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INTRODUCCION

La capacitacion de los recursos humanos es la respuesta a la necesidad que
tienen las empresas o instituciones de contar con un personal calificado y

productivo.

Por tal razén en este trabajo de graduacion, se establecen las bases del
seguimiento del programa de capacitacion de una empresa para verificar los

resultados obtenidos.

El estudio se realiza en una empresa dedicada a la educacién superior
universitaria. Esta empresa adquiere los servicios de capacitacién para su
personal en funcion de la mejora continua de su organizacion. El estudio estara
enfocado en el personal administrativo y técnico, para el desarrollo, para el

desarrollo del tema.

Asi mismo la empresa presta servicios de capacitaciones a otras personas e
instituciones, por la cual el estudio estara enfocado dentro de dos marcos,

como cliente y proveedor de los servicios de la capacitacion.

El estudio se determina como la empresa se identifica las necesidades de
capacitacién, se realiza el seguimiento de las capacitaciones y posteriormente
se verifica si los resultado fueron los esperados, en bases a las necesidades
que conllevan a implementar un programa de capacitacion.

El contenido del trabajo esta estructurado de la siguiente forma:

El capitulo uno estd constituido por las generalidades de la empresa:
antecedentes del tema, proyeccion social, objetivos importancia y justificacion,

alcances y limitaciones, marco histérico, marco conceptual.

En el capitulo dos se realiza un diagnéstico de la situacion actual de la empresa

que recibe y ofrece los servicios de capacitacién a otras empresas.



En el capitulo tres se presentan los instrumentos que se utilizan para el
establecimiento de la deteccion de necesidades, por medio del analisis
organizacional, analisis del personal, analisis del puesto, instrumentos para

evaluar proveedores, instructores o facilitadores.

El capitulo cuatro contiene el establecimiento de las bases del seguimiento
durante los programas de capacitacion. Se disefian instrumentos para evaiuar
al facilitador durante el desarrollo del curso o programa de capacitacion,

evaluacion a los participantes.
El capitulo cinco comprende el establecimiento de las bases de los
instrumentos que permiten evaluar las capacitaciones después de los cursos

de capacitacién recibidos e impartidos por ta empresa (post capacitacion).

Finalmente se presentan las conclusiones, recomendaciones, glosario,

referencia bibliografica y anexos.
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CAPITULO |

GENERALIDADES



1.1 Antecedentes del tema

En la mayoria de las empresas de nuestro pais no se realiza un Diagnostico de
Necesidades de Capacitacibn (DNC). No se establece un procedimiento que
determine una evaluacién antes, durante y después de la ejecucion, para conocer si

los resultados de la capacitacion fueron los esperados.”

Algunos problemas al interior de la empresa para ejecutar programas de capacitacion

son los siguientes:

e Se desconoce la probleméatica de la empresa y sus requerimientos especificos
para un proceso de capacitacion.

o lLos empresarios muchas veces no creen en los beneficios de la capacitacion,
la consideran un gasto, y no como una inversion.

¢ Los participantes no se interesan en los programas de las capacitacion.

¢ Los programas de capacitacién no cumplen con los objetivos.

e No se evaluan los resultados del esfuerzo de los participantes que estan en
proceso de capacitacion.

o No hay revisidbn de los cambios en la conducta del participante durante y
después de los cursos.

* No se verifica que los conocimientos sean aplicados por el trabajador en su
puesto de trabajo.

¢ Algunos trabajadores no tienen los conocimientos basicos para los cursos o

programas de capacitacidn a desarrollarse.

Por tanto la capacitacion se sustenta en el Diagnostico de Necesidades de
Capacitacién (DNC), segun los avances de la tecnologia, los ajustes estructurales de
la economia nacional y mundial, los cambios de productos que se generan, y los

servicios a clientes que se ofrecen.

! Fuente: Personeria de Asesoria de programas de capacitacién de empresas — INSAFORP
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Algunas situaciones que conllevan a realizar el Diagnostico de Necesidades de

Capacitacion (DNC):

e Nuevas tecnologias o por situaciones economicas y sociales de la nacion,
que exige que la empresa haga los ajustes indispensables para no caer en la
obsolescencia o ilegalidad.

e FElevados costos de procesos obsoletos.

e Alto indice de desperdicios de material por desconocimiento de técnicas de
desaprovechamiento del mismo.

¢ Alto indice de incidentes o accidentes laborales.

e FErrores en los reportes o manejo de ia informacioén.

e Elevado numero de discrepancias o no conformidades reportadas por
auditorias de entidades regulatorias.

e Bajos ingresos por ventas.

e Cambios en procesos dentro de un departamento de la empresa.

e Elevado numero de quejas de clientes.

¢ Nuevas regulaciones en las leyes del pais.

e Alto indice de ausentismo del personal.

La capacitacion es una inversion relativamente alta para las empresas u
organizaciones, cualquiera que sea el giro de las mismas, la cual se tiene que
traducir en resultados que sean de beneficios e incrementen la productividad o

disminuya los costos.

1.2 Definicion del tema

“Establecimiento de las bases de un sistema de seguimiento y auditoria al programa

de capacitacion de una empresa para verificar los resultados obtenidos”.



1.3 Proyeccion social

Que las diferentes empresas de El Salvador puedan adquirir mejores servicios de
capacitaciones, garantizando mejor personal capacitado, que puedan generar
empresas mas competitivas, con mejor calidad educacional, brindando un mejor

desarrolio al pais.

En este trabajo de graduacion se establecen las bases para el seguimiento de las
capacitaciones que ayuden a la empresa a mejorar los procedimientos para el
diagnostico de necesidades de capacitacion (DNC), determinar las capacitaciones y
personal objetivo, verificar los resultados después de las capacitaciones. Con el

propésito del aporte al crecimiento y desarrollo de la empresa.

Se estableceran capacitaciones de mejoras continuas en todas las actividades
administrativas y técnicas que existen dentro de toda empresa, con lo cual se podra

llegar a prestar mejores servicios para la sociedad y el desarrollo de un pais.

Otra aportacion importante, las capacitaciones no deben representar un gasto a la

empresa, estas deben de reflejar una inversion.

Ademas la empresa en estudio tendra las bases para evaluar los servicios de

capacitacién como cliente y proveedor.



1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Establecer las bases que fundamente el desarrollo de un sistema de seguimiento y
auditoria mediante el cual se pueda evaluar el aprendizaje y conocimientos
adquiridos por el personal objetivo, antes, durante y después de la ejecucion de un

programa de capacitacion.

1.4.2. Objetivos Especificos

1. Disefar instrumentos o herramientas que permitan diagnosticar la
problematica y necesidades de una empresa, que con lleve a curso de
capacitacion.

2. Disenar instrumentos o herramientas para conocer las necesidades de las
capacitaciones.

3. Establecer instrumentos o herramientas que permitan identificar el personal
objetivo de las capacitaciones.

4. Establecer instrumentos o herramientas que permitan seleccionar la empresa
proveedora de servicios e instructor o facilitador de las capacitaciones.

5. Establecer instrumentos o herramienta que permitan la recoleccion de datos
para conocer la metodologia empleada en las capacitaciones.

6. Establecer mecanismos para medir el nivel de aprendizaje del personal sobre
los conocimientos adquiridos durante una capacitacion.

7. Establecer mecanismos que midan los resultados del desempefio obtenido
después de las capacitaciones.

8. Establecer medidas de accidon necesarias si el personal no obtiene los

resultados esperados de la capacitacion.



1.5 Importancia y Justificacion

1.5.1 Importancia

En la actualidad la mayoria de las empresas de El Salvador no cuentan con un
sistema que determine la efectividad de los resultados y la inversion realizada en las
capacitaciones. Se conforman con planear y ejecutar las capacitaciones, tanto
nacionales como en el extranjero, pero no en revisar que pasa después de las
mismas. Estas, a pesar de que aparentemente representan un costo para las
empresas, resultan ser en realidad una inversion, debido a que el retorno que se
debe de esperar radica en las razones por las que se invirtid tiempo y dinero, y

desaparezcan o se modifiquen en resultados.

Por ejemplo:

1.- Mejor servicio al cliente

2.- Aumento en la produccion

3.- Aumento en las ventas’

4.- Mejor manejo de la informacion administrativa
5.- Aumento en la productividad laboral
6.- Nuevas técnicas administrativas

7.- Bajo indice de desperdicios de material
8.- Bajo indice, de incidentes o accidentes
9.- Bajos costos de mantenimiento

10.- Cero productos defectuosos

11.- Cambios en la organizacion

12.- Cambios en las politicas gubernamentales

Por estas razones se debe obtener beneficios de calidad que contribuyan a la

empresa a desarrollarse en forma mas competitiva.



Dentro de este estudio se propone la importancia de un adecuado procedimiento del
Diagnostico de Necesidades de Capacitacion (DNC), evaluacion de los proveedores
e instructores de las capacitaciones, para determinar si se cumple con los objetivos,

en base a las necesidades de la empresa.

El trabajo de graduacion establecera las bases de un seguimiento y auditoria de las

capacitaciones para verificar los resultados obtenidos.

1.5.2 Justificacion

Las empresas en El Salvador, planifican, programan, controlan, retroalimentan y
modifican ciertas actividades que van orientadas a la produccion, nuevas

tecnologias, servicio al cliente, aumento en las ventas, entre otras.

Para el Ingeniero Industrial como profesional es importante que estas actividades
funcionen de manera 6ptima dentro de la organizacion de toda empresa. El Ingeniero
Industrial debe estar comprometido que existan programas de mejoramiento que

busque el desarrollo de toda empresa.

Es muy probable que las capacitaciones en las empresas estén enfocadas nada mas
en saber que es lo que hace falta para que la persona aprenda a producir, pero no a
saber, si lo que aprendié realmente es lo que necesita o si al asistir a las

capacitaciones realmente aprendio.

Por tanto se debe establecer un seguimiento y auditoria de los programas de
capacitaciones que permitan verificar los resultados obtenidos y conocer si realmente
se estan cumpliendo con los objetivos que llevaron a la empresa a las necesidades

de los cursos o programas de capacitacion.



El Ingeniero Industrial adquiere técnicas y conocimientos durante el desarrolio de su
carrera profesional que permitiran establecer la bases del seguimiento y auditoria de

los programas de capacitacion de una empresa para verificar los resultados

obtenidos.

Algunas de las técnicas utilizadas pueden ser:

e Comportamiento Organizacional
¢ Organizacion y Métodos
e Analisis de Procesos

e Modelos matematicos

1.6 Alcances y Limitaciones

1.6.1 Alcances

1.- Se estableceran las bases para el seguimiento y auditoria de las capacitaciones
administrativas y técnicas de la empresa educativa de nivel superior universitaria

en El Salvador con el propésito de evaluar la efectividad de las mismas.

2.- Las bases se estableceran para que las empresas puedan realizar un diagnostico

y seguimiento a las capacitaciones administrativas y técnicas de su personal.

3.- Se establecera un procedimiento que permita a la empresa como proveedora

realizar un seguimiento a personas o empresas que demanden los servicios de

capacitacion.

4 .- Se establecera en este trabajo de graduacion una propuesta de solucion a la falta
de seguimiento y evaluacion de los programas de capacitacion administrativa y

técnica en las empresas de El Salvador.



5.- Que las diferentes empresas Salvadorefias puedan realizar acciones para

determinar las necesidades de capacitacion.

1.6.2 Limitaciones

1.- El estudio se realizara en una empresa de educacién superior universitaria en El

Salvador.
2.- El estudio estara enfocado al personal administrativo y técnico.

3.- Disponibilidad de informacion acerca de los cursos o programas de capacitacion

de la empresa.

4 - Se estableceran las bases y mecanismos para evaluar el seguimiento y auditoria
antes, durante y después de las capacitaciones, pero no se llevara a cabo una

medicion practica.



1.7 Marco Histérico
1.7.1 Historia y desarrollo de la formacion profesional

En E! Salvador, como en todos los paises del mundo, desde tiempos ancestrales la
ensefanza de artes, oficios y manualidades se transmitia de padres a hijos,
especialmente en el caso de familias numerosas y donde todos los miembros

desempenaban el mismo oficio.

Posteriormente se formaron gremios de especialidades, los cuales regularon la
ensefanza de sus oficios respectivos en lo referente a la duracién de la capacitacion
o formacién profesional; en ellos se establecieron tres categorias: aprendiz, oficial y

maestro, sistema que se establecié en El Salvador durante la colonia.

Fue en el afio de 1913, que se legislo sobre la capacitacidn de mano de obra, ario en
el que fue decretada la Ley de Aprendizaje de Artes Mecanicas y Manuales,
creandose posteriormente la Escuela Nacional de Artes y Oficios, la cual dejo de
funcionar a principios de los afios treinta por falta de fondos presupuestarios. Afos
después fue fundada la Escuela Vocacional Republica de Francia en San Salvador,
en la que se capacitaron centenares de seforitas en corte y confeccion, bordado a

mano y a maquina, floristeria y otras manualidades.

Por el decreto Ejecutivo No 387, de fecha 1° de enero de 1962, fue creado el
departamento Nacional de Aprendizaje, integrado en forma tripartita por nueve
miembros asi: tres representantes del sector publico, tres del sector patronal y tres

del sector de los trabajadores.

En 1971 se reestructurd el ministerio de trabajo y prevencion social, pero fue en 1972
cuando el departamento nacional de aprendizaje pasa a ser parte del departamento
nacional de mano de obra, teniendo en ese entonces como servicios basicos la

formacion profesional acelerada, extension y tecnologia sobre oficios.
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En 1977, una mision de la OIT (Organizacion Internacional del Trabajo) realizé un
diagndstico sobre la situacion de la formacion profesional en El Salvador. Como
resultado de ese estudio, el 15 de diciembre de 1977 nace el consejo nacional de
formacion profesional por Decreto Ejecutivo N° 33, estableciéndose como 6rgano
asesor un comité técnico fue la de realizar los estudios necesarios que condujeran a

establecer una politica de empleo y de capacitacion de recursos humanos.

Mediante un convenio de préstamo suscrito en 1978 entre el Gobierno de El
Salvador a través del ramo de Trabajo y Prevencion Social, el Banco Internacional de
Reconstruccion y Fomento BIRF, se obtuvieron los fondos para capacitar los

recursos humanos y técnicos.

Como resultado de los estudios realizados, el comité técnico con la asesoria de OIT
presentd en 1980 un proyecto de ley de creacion del Instituto Salvadorefio de
Formacion Profesional (INSAFORP), sin embrago nunca paso a discusion a la

Asamblea Legislativa.

En las décadas de los ochentas y noventa debido a la rigidez de las Instituciones de
Formacién Profesional en cuanto a no poder contar con conceptos, formas y
métodos de formacion profesional y menos aun, llegar a establecer innovaciones
como las que demanda el desarrollo econdémico, surge una gran cantidad de
organizaciones publicas y privadas (ONG’S) que se dieron a la tarea de generar

acciones de formacion profesional y de capacitacién técnica.

El 18 de noviembre de 1991, se emite el decreto ejecutivo N° 64, mediante el cual se
deroga el decreto ejecutivo N° 33, que contenia la creacion el consejo de formacion;

y se da creacion a la comision de formacion profesional.

La comision tuvo como objetivo fundamental apoyar las acciones tendientes a la

creacion del Instituto Salvadorefio de Formacion Profesional, INSAFORP, como una
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institucion autéonoma, y ademas elaboro el anteproyecto de la ley de formacion

profesional con el objeto de someterla a la aprobacion de la Asamblea Legislativa.

La Comision de Formacién Profesional logro uno de los grandes objetivos propuestos
al ser aprobada la Ley de Formacion Profesional, médiante el Decreto Legislativo N°
554, emitido el 2 de junio de 1993. Donde posteriormente se instalo el primer
Consejo Directivo del INSAFORP, que con base mas consistente y una politica de
formacion profesional (Ver anexo 1, pagina 156) bien establecida ha comenzado a
estructurar las bases de El Salvador, donde el INSAFORP es el ente rector,

normador y coordinador.

Actualmente, la Formacion Profesional en El Salvador se lleva a cabo a través de
centros colaboradores, los cuales conjuntamente con el INSAFORP coordinan,
planifican y programan las acciones de formacion que se llevaran a cabo en un
periodo determinado, estas acciones se realizan a través de modalidades y modos
de formacion que cada centro colaborador posee, ademas de contar con la

acreditacion de programas de formacién.

1.8 Marco conceptual

1.8.1 Sistemas formales y no formales de la educacién

Tanto en los paises desarrollados como los que estan en vias de desarrollo se

considera que el sistema educacional asi como el sistema de educacion profesional

son actividades esenciales en el desarrollo econdmico y social.
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Sistema formal de la educacion

En el sistema formal de la educacién es un concepto que cubre el conjunto de
expectativas, vias y medios de educacion que permite a cada persona desarrollar

sus aptitudes y aspiraciones, segun un proceso que se prolonga durante la vida.

En otras palabras, la educacion técnica como modalidad de la educacidon media es
un fin en si misma. Procura desarrollar al hombre en todas sus dimensiones:
culturales, fisicas y espirituales. Este sistema es desarrollado a través de: escuelas,

colegios tecnologicos y universidades en los niveles medios.
Sistema no formal de la educacion

El sistema no formal de la educacidn llamada también capacitacion es toda forma de
ensefianza sistematica destinada a trabajadores, aprendices y adultos teniendo por
fin prepararlos o readaptarlos para ejercer un empleo, sea 0 no por primera vez, o

para que obtengan un ascenso profesional en cualquier rama.

1.8.2 Tipos de necesidades de capacitacion

Existen dos tipos de necesidades para planificar las capacitaciones: Necesidades

Manifiestas y Necesidades Encubiertas.
Necesidades Manifiestas

Las necesidades manifiestas, son de caracter evidente, son establecidas en base al
sentido comun, y no requieren la utilizacion de herramientas o instrumentos
complicados. Puntos claves de las necesidades:

¢ Situacién y movimiento del personal

e Cambios tecnoldgicos o de sistemas administrativos
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Necesidades Encubiertas

Las necesidades encubiertas son aquellas que no son obvias, no son faciles de
detectar y requiere realizar una investigacion, no complicada pero si con la ayuda de

herramientas e instrumentos.

Los hechos mas frecuentes de este tipo de necesidades estan relacionados con la

produccion, la organizacion, la conducta y las actitudes de los empleados.

Una de las preguntas que aparecen de manera constante por parte de los
empleadores que tienen la preocupacion de hacer mas productivo el trabajo de su
organizacion es: ¢en que debo capacitar a mis empleados o colaboradores?. En
algunos casos, no se cuenta con un plan claro que responda a las necesidades de la
empresa o institucién. En otros, dicho plan parte justamente de una identificacion de

necesidades, 10 que le proporcionara un valor agregado al plan de capacitacion.

En el mejor de los casos, suele suceder, que los interesados preguntan directamente
a sus colaboradores para tratar de identificar las necesidades de capacitacion. Una
de las practicas mas frecuentes para el caso es creer exclusivamente en "la intuicion"
y se solicita o contrata el servicio de capacitacion de lo que pareceria ser Util para los
propdsitos de la organizacion. Otras ocasiones, se practica el modelo de "oferta de
capacitacion", es decir, el responsable de recursos humanos selecciona los cursos o
programas mas econdmicos o inmediatos que se difunden en diversos medios de

comunicacion.

Por ofro lado, cuando se realiza un estudio de Deteccidn de Necesidades de
Capacitacion (DNC), en muchas de las ocasiones los resultados de estos estudios
guedan en apuntes o notas que jamas se registran en los archivos correspondientes.
Resultado, cuando un nuevo directivo solicita informacién al respecto, no hay
informacioén que pueda orientar nuevas estrategias que deriven en la productividad

como consecuencia de la capacitacion.
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El DNC es un excelente apoyo para estructurar planes de trabajo para el
fortalecimiento de conocimientos, habilidades o actitudes en los participantes de una

empresa u organizacion.

1.8.3. Deteccion de Necesidades de Capacitacion
¢Qué es el DNC?

El Diagnostico de Necesidades de Capacitacion (DNC) es el proceso que orienta la
estructuracién y desarrollo de planes y programas para el establecimiento y
fortalecimientos de conocimientos, habilidades o actitudes en los participantes de
una empresa u organizacion, a fin de contribuir en el logro de los objetivos de la

misma.
¢Cuales son las fases de accion que derivan en un DNC?

Aunque existen diversos ‘procedimientos para el desarrollo de! proceso de
Diagndstico de Necesidades de Capacitacidn, entre las principales fases del proceso

del DNC se pueden identificar.

Establecimiento de la Situacidn ldeal (SI) que, en términos de conocimientos,
habilidades y actitudes, deberia tener el personal, de acuerdo su funcidn o al
desemperio laboral. Para obtener informacién que define la situacion ideal, es

recomendable la revision de la documentacidon administrativa, con relacion a:

e Descripcion de puestos
e Manuales de procedimientos y de organizacién
e Planes de expansion de la empresa

¢ Nuevas o futuras necesidades de desempefio (cuando hay planes de cambio)



Descripcion de la situacion real (SR). Conocimientos, habilidades y actitudes con los
que cuenta el personal, de acuerdo con su funcién o al desemperio laboral. Para
obtener informacién que define la situacidn ideal, es recomendable obtener
informacion sobre el desempeio del personal (para cada persona) por parte del jefe
inmediato, los supervisores o el personal involucrado con el puesto. Estas personas
deberan aportar datos precisos, veridicos y relevantes (en cuanto a conocimientos,

habilidades y actitudes).

Registro de informacion. Es necesario contar con instrumentos que registren la
informacion para los fines correspondientes. A su vez, estos registros deberan

permitir su clasificacidn y calificacion futura.

¢ Cuando hacer un DNC?
La atencidén hacia un DNC puede derivar de:

e Problemas en la organizacién

¢ Desviaciones en la productividad

e Cambios culturales, politicas, métodos o técnicas
¢ Cambios de funcidén o de puesto de trabajo

¢ Solicitudes del personal
A su vez, las circunstancias que imponen un DNC, pueden ser:

¢ Pasadas. - Experiencias que han demostrado ser probleméaticas y que hacen
evidente el desarrollo del proceso de capacitacion.

¢ Presentes.- Las que se reflejan en el momento en que se efectua el DNC.

¢ Futuras.- Prevencion que la organizacion identifica dentro de los procesos de

transformacion y que implica cambios a corto, mediano y largo plazo.
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1.8.4 Procedimiento de un sistema de capacitacion

Cuando se realiza un proceso de capacitacion se debe tener en cuenta que existe un
sistema que contiene: entrada, procesamiento, salida y retroalimentacion.

(Ver figura 1.1)

Entrada Procesamiento Salida
Necesidades de Programa de Conocimientos
Capacitacion | capacitacion L p| Actitudes

Habilidades

Retroalimentacion

Evaluacién de pu
los resultados

Figura 1.1: Sistema de capacitacién.2

o Entrada: ldentificacion del problema que se desea mejorar por medio de la
‘capacitacion.

e Procesamiento: Proceso de aprendizaje individual del programa de
capacitacion.

e Salida: Personal capacitado, Objetivo deseado por la organizacion.

¢ Retroalimentacion: Evaluacion de los resultados de la capacitacion.
1.8.5 Adiestramiento
El adiestramiento se torna esencial cuando el trabajador ha tenido poca experiencia

0 se le contrata para ejecutar un trabajo que le es totalmente nuevo. Sin embargo

una vez incorporados los trabajadores a la empresa, ésta tiene la obligacion de

2 Administracion de recursos humanos-Adalberto Chiavenato Quinta Edicion, Pig. 560.
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desarrollar en ellos actitudes y conocimientos indispensables para que cumplan bien

su cometido.

1.8.6 Desarrollo Profesional

Se refiere a la educacion que recibe una persona para el crecimiento profesional a fin
de estimular Ia efectividad en el cargo. Tiene objetivos a largo plazo y generalmente
busca desarrollar actitudes relacionadas con una determinada filosofia que la

empresa quiere desarrollar. Esta orientado fundamentalmente a ejecutivos.

Diferencias entre capacitacion y desarrollo profesional

E
H
H

Aspectos | Desarrolio Capacitacion
N ) N _
Qué transmite Transformacion, vision | Conocimiento
Caracter Intelectual Mental
Doénde se da Empresa Centros de trabajo

Con qué se identifica | Saber (qué hacer, qué | Saber (como hacer)

dirigir)

Areas de Cognitiva

aprendizaje ;

il

Cuadro 1.1: Diferencia entre capacitacion y desarrollo.

La capacitacion es para los puestos actuales y la formacién o desarrollo es para los
puestos futuros. La capacitacion y el desarrollo con frecuencia se confunden, puesto
que la diferencia esta mas en funcion de los niveles a alcanzar y de la intensidad de

los procesos. Ambas son actividades educativas. (Ver cuadro 1.1.)
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La capacitacion ayuda a los empleados a desempefar su trabajo actual y los
beneficios de ésta pueden extenderse a toda su vida laboral o profesional de la
persona y pueden ayudar a desarrollar a la misma para responsabilidades futuras. El
desarrollo, por otro lado, ayuda al individuo a manejar las responsabilidades futuras
con poca preocupacion porque lo prepara para ello o mas largo plazo y a partir de

obligaciones que puede estar ejecutando en la actualidad.

1.8.7 Responsables de la capacitacion

El éxito de la capacitacion depende de las areas y del personal involucrado en el

desarrollo de la capacitacion.

Alta Gerencia

Los gerentes de la empresa de mas alto nivel deben apoyar y aprobar los programas
de capacitacion autorizando el presupuesto para la ejecucion. Los gerentes son los
gue saben hacia donde seran dirigidos los programas de capacitacion.

Una vez establecidas las politicas, las normas la responsabilidad de ejecutarlos

depende de ofros niveles administrativos.

Recursos Humanos

El gerente de recursos humanos o el jefe de departamento de capacitacidon, es la
persona que tiene la responsabilidad directa de los programas de capacitacion de la
empresa.

Dicha persona debera estudiar y considerar las politicas y normas de capacitacion
formuladas por la alta gerencia, la planificacion, coordinacion, disefio. Analizar y
definir la cultura de la organizacion 'que solicita el proceso y su comportamiento
histérico y actual, en relacidon a habitos vinculados a la capacitacion. Es el (la)

encargado (a) de la gerencia de recursos humanos o de la capacitacion, tiene la
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responsabilidad de identificar y detectar las necesidades para ejecutar los programas
de capacitacion, como también dar seguimiento y auditar los programas de

capacitacion antes, durantes y después la efectividad de las mismas.

Jefes Inmediatos

Deben de contribuir en el analisis de los puestos de trabajo para poder identificar las
necesidades de las capacitaciones, una vez establecido el programa, la efectividad
del mismo dependera en gran parte de los esfuerzos de los gerentes y jefes por
ayudar a sus subordinados. Los jefes deben estar conscientes de los beneficios que
traera para la organizacion el programa de capacitacion deben de conocer los

objetivos que la empresa se ha planteado en la capacitacion.

Participantes

Es de suma importancia que los participantes que se han identificado en la deteccion
de las necesidades y que van a recibir el curso de capacitacion conozcan con
anterioridad los objetivos de la capacitacion y estén mentalmente dispuestos y
positivos para el desarrollo del programa de capacitacion, deben de participar en las
diferentes evaluaciones que se hacen durante el desarrollo programa, asi como
también aplicar lo aprendido de forma eficiente y eficaz en cada puesto de trabajo. Si
los trabajadores no tienen una actitud apropiada y estan dispuestos a recibir la
capacitacion de manera receptiva, el plan fracasara. El programa sera efectivo en la

medida que los empleados tengan una buena disposicion hacia el mismo.

Proveedores

Juegan un papel importante en el desarrollo de los programas de capacitacion. Los
proveedores de servicios de capacitacion deben de cumplir con los objetivos que

plantea la empresa a ellos se les realizan pruebas escritas que determinan dichos

objetivos.
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Facilitador

El facilitador, por ser un profesional con autonomia dentro de la empresa, debe de
conocer los objetivos del programa de capacitacidn que tienen la empresa y se

espera que desarrolle de manera eficiente y eficaz y cumpla los objetivos planteados

por la empresa.

1.8.8 Evaluacion

Es un proceso que procura determinar, de manera mas sistematica y objetiva
posible, pertinencia, eficacia, eficiencia e impacto de actividades a la luz de los
objetivos especificos. Constituye una herramienta administrativa de aprendizaje y un
proceso organizativo orientado a la accidn para mejorar tanto las actividades en
marcha, como la planificacion, programacion y toma de decisiones futuras. (UNICEF.
1992)

La evaluacion de programas y proyectos es un instrumento de gestion. Es un
proceso de duracion determinada que trata de valorar de manera sistematica y
objetiva la pertinencia, el rendimiento y el éxito de los programas y proyectos
concluidos en curso. La evaluacidon se realiza con caracter selectivo para dar
respuesta a determinadas preguntas e impartir orientaciones a los encargados de
tomar decisiones y administradores de programas, asi como para obtener
informacidn que permita determinar 'si las teorias e hip6tesis basicas que se utilizaron
al formular el programa resultaron validas, qué surtid efecto o no, y por qué. La
evaluacion generalmente tienen por objeto determinar: a) la pertinencia, b) la

eficiencia, c) la eficacia, d) el impacto y e) la sostenibilidad. (FNUAP. 2001)
Es un proceso permanente y continuo de indagacion y valoracién de la planificacién,

la ejecucion y la finalizacion de los programas y proyectos sociales. Su finalidad es

generar informacién, conocimientos y aprendizaje dirigidos a alimentar la toma de
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decisiones oportunas y pertinentes para garantizar la eficiencia, la eficacia y la
calidad de los procesos, resultado e impactos de los programas, todo ello en funcion
del mejoramiento de las condiciones de vida de sus poblaciones beneficiarias.

La evaluacion no debe ser considerada como una accion de control o fiscalizacion,
es un proceso que permite a los distintos actores involucrados aprender y adquirir
experiencia de lo planificado y ejecutado para tomar decisiones que optimicen la

gestion del programa o proyecto y garanticen mejores resultados e impactos.

¢Cual es la concepcion de la evaluacion que se considera?
La evaluacion es un proceso:

e Permanente
e Sistematico
e De aprendizaje

e Generador de informacién relevante para la toma de decisiones

¢Para qué se evaltia una capacitacion?

La evaluacion tiene la finalidad de retroalimentar la gestion de la capacitacion,

suministrando informacién para tomar decisiones con respecto a:

e Consistencia de la planificacion de la capacitacion.

¢ Viabilidad y sustentabilidad de los objetivos y actividades del proyecto.

e El cumplimiento de las acciones y los resultados de la capacitacién que se
plantearon segun el cronograma y la inversion previstos.

e lLa perspectiva de los beneficiarios y de la empresa que ejecuta la

capacitacion acerca de los procesos y los resultados del mismo.
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e La eficacia, eficiencia y calidad de los resultados; asi como los impactos que
generan los programas.
¢ La modificacion de lo planificado.

¢ El redimensionamiento de la cobertura del programa.

Tipos de evaluacion que se utilizan en el sistema

Por Seguimiento (Monitoreo)

Es la supervision periddica de la ejecucion de una actividad que busca establecer el
grado en el cual las entregas de insumos, horarios de trabajo, otras acciones
requeridas y productos esperados cumplen con lo anticipado, para que se puedan

tomar acciones oportunas para rectificar las deficiencias detectadas. (UNICEF. 1992)

Es una funcion administrativa constante cuyo objetivo primordial es proporcionar a
los administradores y principales interesados retroalimentacidon sistematica e
indicaciones tempranas de los progresos registrados o la falta de progreso en cuanto
al logro de los resultados previstos. El seguimiento observa la evolucion del
desempefio o la situacion real respecto a lo planificado o previsto de acuerdo con

normas determinadas previamente. (FNUAP. 2001)

Es el analisis periddico de la ejecucidn del programa social con el objeto de
establecer el grado en que las tareas y las actividades de cada componente, el
cronograma de trabajo, las prestaciones y los resultados se cumpien de acuerdo con
lo planificado. Gracias a este control se pueden detectar deficiencias e

incongruencias, y corregir o planificar oportunamente (Banco Mundial-UNESCOQO).
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Finalidad del Seguimiento o Monitoreo

Proporcionar informacion permanente a los responsables y técnicos del programa a
cerca del grado de ejecucion de las actividades del mismo, la forma de utilizacion de

los recursos disponibles y el nivel de logros de los resultados esperados.

Facilitar a través de lineamientos claros, la tarea de modificar lo anteriormente

planificado.
En este punto se analiza: efectividad, eficacia y eficiencia.
Efectividad: Relacidn entre las metas alcanzadas y las metas planificadas.

Eficacia: Relacion entre las metas alcanzadas vy el tiempo previsto, respecto a las

metas previstas y el tiempo real.

Eficiencia: Mide los resultados alcanzados en relacidn con los costos y tiempos

planificados.

Por evaluacion de impacto

Es el analisis que permite conocer si la ejecucidn del programa ha generado cambios

en las condiciones de vida de la poblacidn beneficiaria.

Los resultados de la evaluacion de impacto estan dirigidos a proveer informacion util
como insumo para tomar decisiones acerca de su continuacién, expansion.
Preguntas a las cuales responde la evaluacion de impacto
¢ ;Se produjeron modificaciones en los indicadores del problema que dio origen
al programa social?

e ¢ En que medida se produjeron esos cambios?
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e ¢ La modificacion fue generada por las actividades ejecutadas y los objetivos

especificos logrados con el programa?

1.8.9. Métodos y Técnicas de Entrenamiento

Existen muchas formas de impartir entrenamiento, pero segun el enfoque de Sikula y

McKenna (1992), los métodos de entrenamiento mas comunes son los siguientes:

a. Adiestramiento en el puesto de trabajo. Consiste en que el trabajador adquiere los
conocimientos, habilidades y/o destrezas necesarias para llevar a cabo las tareas
que conforman su puesto de trabajo. La principal ventaja de este método es que la

persona aprende con el equipo actual y en el ambiente de su trabajo.

b. Escuela vestibular. Su objetivo es ensenar rapidamente los procedimientos de una
labor especifica a la que va a dedicarse el nuevo trabajador. Este método es el mas
apropiado cuando se va a capacitar a muchos empleados nuevos al mismo tiempo

para el mismo tipo de trabajo.

c. Demostracion y Ejemplo. Una demostracion comprende una descripcion del uso
de experimentos o ejemplos. En este método el supervisor realiza las tareas,

explicando paso por paso el por qué y el cdmo del trabajo.

d. La simulacion. Es una técnica que constituye una réplica exacta de las condiciones
reales que existen en el lugar de trabajo. Este método es utilizado cuando la practica
real en el lugar de trabajo involucra alto riesgo o que pudiera causar derroche de

material, alguna lesion grave o dafio a algun equipo.

e. El aprendizaje. Consiste en formar trabajadores especializados. Un aprendiz es un

estudiante que por medio de un acuerdo entre la institucion y la empresa se
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establece durante un lapso determinado a ocupar un puesto o desempefiar un oficio

en la empresa para su formacion.

f. Métodos en salones de clases. Es uno de los métodos mas utilizados hoy en dia 'y
consiste en la instruccion en lugares similares a los salones de clases o auditorios.
Este método es usado cuando se van a impartir conceptos, teorias y habilidades
para resolver problemas. Es adecuado para el personal técnico, profesional y
administrativo, donde se espera que adquieran conocimientos especificos. Los
métodos mas comunes son la conferencia, mesa redonda, estudios de casos,

interpretacion de papeles e instruccion programada.

g. Otros métodos de capacitacion. Es imposible identificar y clasificar todos los

métodos y técnicas que se emplean para capacitar a las personas.

En la Figura 1.2 se muestra los métodos de capacitacion descritos. Las diferentes
formas y tipos de métodos de capacitacion de empleados estan altamente
relacionadas, por lo cual, es dificil decir que si un empleado usa un solo método o

varios métodos. 2

[ METODOS DE CAPACITACION ]

? l l

En el trabajo Vestibular Demostracion Métodos de Simulacion Aprendizaje Otros
Ejemplo clases
Mesa Estudio de Conferencia Interpretacion Instruccion
redonda casos de papeles programada

Figura 1.2;: Métodos de capacitacion.

3 Tomado de administracion de personal de Sikula, A. y McKenna, J.F. 1992 (P4g.158)
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1.8.10 Auditoria administrativa

Puede definirse como el examen comprensivo y constructivo de la estructura de una
empresa, institucion, sistema, seccion de gobierno, o cualquier parte de un
organismo, en cuanto a sus planos y objetivos, sus métodos y controles, sus formas
de operacion y sus facilidades humanas y fisicas.* Cualquier empresa de cualquier
indole, tiene areas generales sujetas a investigacion y permite obtener una

evaluacion de la administracion.

La auditoria administrativa es la revisidon objetiva metddica y completa, como de la
satisfaccion de los objetivos institucionales, con base a los niveles jerarquicos de la
empresa, en cuanto a su estructura, y la participacion individual de los integrantes de

la empresa.

1.8.11 Capacitacién

Es una actividad sistematica, planificada y permanente cuyo propésito general es
preparar, desarrollar e integrar a los recursos humanos al proceso productivo,
mediante la entrega de éonocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes
necesarias para el mejor desempefio de todos los trabajadores en sus actuales y

futuros cargos y adaptarios a las exigencias cambiantes del entorno.

La capacitacion va dirigida al perfeccionamiento técnico del trabajador para que éste
se desemperie eficientemente en las funciones que han sido asignadas, producir
resultados de calidad, dar excelentes servicios a sus clientes, prevenir y solucionar
anticipadamente problemas potenciales dentro de la organizacion. A través de la
capacitacion se pretende que el perfil del trabajador se adecue al perfil de

conocimientos, habilidades y actitudes requerido en un puesto de trabajo.

4 William P. Leonard.

27



La capacitacion no debe confundirse con el adiestramiento, este ultimo que implica
una transmision de conocimientos que hacen apto al individuo ya sea para un equipo

0 maquinaria.

1.8.12 Evaluacién del desempeiio

A manera de marco conceptual. La evaluacion del desemperno es un procedimiento
continuo, sistematico, organico y en cascada, de expresion de juicios acerca del
personal de una institucion, en relacioén con su trabajo individual y teniendo en cuenta
el plan de desarrollo institucional. La evaluacidén tiene una éptica histérica (hacia
atras) y prospectiva (hacia adelante) y pretende integrar en mayor grado los objetivos

organizacionales con los individuales:

a) Es un procedimiento continuo que abarca todas las actuaciones del individuo

durante el periodo de tiempo evaluado.

b) Es un procedimiento sistematico, ya que tanto los factores que se van a evaluar
como sus niveles o grados, asi como el procedimiento entero de la entrevista y su
desarrollo, estan sistematizados en un manual idéntico para todos los miembros de
la organizacion. Se busca asi no sélo objetividad, sino también, que todos conozcan

las bases de la evaluacion.

c) Es un procedimiento organico, es decir, afecta a toda la organizacion y no sélo a un

area o departamento.

d) Es un procedimiento en cascada, ya que consiste en un sistema en el que cada jefe
va a evaluar a todos y solo a sus colaboradores directos: cada uno de éstos, a su vez,

evalua a sus propios colaboradores y asi sucesivamente
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e) Es un procedimiento de expresion de juicios, tratando que se hagan de una manera
sistematica y constructiva, hacer conocer aquellos sus puntos fuertes y sus puntos
débiles, para conseguir un afianzamiento de los primeros y una progresiva extincion de
los uitimos, con lo que se lograra una mayor eficiencia en el trabajo, al tiempo que se

incrementaran las posibilidades de promocion y desarrollo del evaluado.

f) Es un procedimiento centrado en el trabajo individual, en donde se pretende analizar y
cuantificar el valor que el individuo tiene para la organizacion, exclusivamente en relacion

con su puesto de trabajo.

g) Es un procedimiento con optica historica, con la finalidad principal de mejorar la

gestion mediante el reconocimiento de los logros obtenidos.

h) Es un procedimiento con optica prospectiva, ya que considera el servicio que el
evaluado puede prestar en el futuro a la organizacion, y al identificar aspectos
susceptibles de mejora en su actuacion, se convienen medidas que permitan un mejor

desemperio futuro y el logro de las metas personales del evaluado.
i) Es un procedimiento cuya finalidad no es la fiscalizacion a pesar de ser un acto de

control. No se trata de descubrirlo que se ha hecho mal para aplicar un correctivo, sino

descubrir lo que se ha hecho bien para felicitar por ello.
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CAPITULO I
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION
ACTUAL
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2.0 Introduccion

En este capitulo se presenta el diagnostico de la situacion actual de la empresa que

recibe y ofrece los servicios de capacitacion dedica a la educacion superior

universitaria en El Salvador.

El estudio estara enfocado en determinar los mecanismos que emplea para
establecer las necesidades de capacitacidn requeridas por el personal administrativo
y técnico de la empresa, con el objeto de obtener un mayor criterio de conocimientos,

actitudes y habilidades en el desarrollo de sus funciones en sus puestos de trabajo.

También se determinara si la empresa realiza un proceso de seguimiento de las
capacitaciones realizadas con el fin de verificar el logro de objetivos, que permitan

el crecimiento y desarrollo laboral de toda empresa.
2.1 Metodologia para la recopilacion de informacion

Para realizar el diagnostico de la situacion actua! de la empresa como cliente y como
proveedor se realizd una investigacion de campo por medio de entrevistas, la
informacion se obtuvo por la administracion de cuestionarios (ver anexo 2 Pag. 162).
El objetivo de la entrevista es obtener informacion de caracter general de la empresa,
asi como también identificar los mecanismos utilizados en la deteccion de
necesidades de capacitacion, conocer si tienen un procedimiento de seguimiento y
evaluacion de las capacitaciones antes, durante y después de los cursos o

programas de capacitacion.

La entrevista esta dirigida al personal que labora en la empresa encargado de la
coordinacion de las capacitaciones.
e Jefe de recursos humanos ( como cliente)

e Coordinadora de capacitaciones (como proveedor)
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2.2 Analisis muestral
Determinacion del universo

Para establecer el universo se realizo listado de empresas dedicadas a la educacion
universitaria superior en El Salvador, que tienen las caracteristicas necesarias para

brindar la informacion requerida sobre las capacitaciones. (Ver anexo 3, Pag. 167)
Listado de instituciones de educacién superior universitaria. °

Universidad Albert Einstein

Universidad Autdnoma de Santa Ana (UNASA)
Universidad Capitan General Gerardo Barrios (UCGB)
Universidad Catélica de Occidente (UNICO)

Universidad Centroamericana José Sime6n Caras (UCA)
Universidad Cristiana de Las Asambleas de Dios (UCAD)
Universidad de El Salvador (UES)

Universidad de Oriente (UNIVO)

Universidad de Sonsonate (USO)

10. Universidad Don Bosco (UDB)

11. Universidad Dr. Andrés Bello (UNAB)

12. Universidad Dr. José Matias Delgado (UDJMD)
13.Universidad Evangélica de E| Salvador (UEES)

14. Universidad Francisco Gavidia (UFG)

15. Universidad Leonardo Da Vinci (ULDV)

16. Universidad Luterana Satvadorefia (ULS)

17. Universidad Modular Abierta (UMA)

18. Universidad Monsefior Oscar Arnulfo Romero (UMOAR)
19. Universidad Nueva San Salvador (UNSSA)

20. Universidad Panamericana (UPAN)

© @ N A ODN =
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21.Universidad Pedagogica de El Salvador (UPED)
22.Universidad Politécnica de El Salvador (UPES)
23.Universidad Salvadorefa Alberto Masferrer (USAM)
24.Universidad Salvadorefia Isaac Newton (USIN)

25. Universidad Técnica Latinoamérica (UTLA)

26. Universidad Tecnologica de El Salvador (UTEC)

Criterios de seleccion del universo

Acreditacion: Se tomo en cuenta que para seleccionar la institucion de educacion
superior en estudio esta deberia de obtenga el titulo de institucion acreditada.
(Anexo 4, Pag. 171)

Al aplicar este criterio se redujo el universo a 6 instituciones, que se consideran las

mas representativas en calidad académica de educacion superior.

Universidad Catdlica de Occidente (UNICO)
Universidad Centroamérica José Simeon Cafias (UCA
Universidad Don Bosco (UDB)

Universidad Dr. José Matias Delgado (UDJMD)
Universidad Francisco Gavidia (UFG)

Universidad Tecnolégica de El Salvador (UTEC)

o a0 ks N~

Determinacion de Ia muestra

Para determinar la muestra se utilizo tipo de muestreo no probabilistico, donde el

criterio de seleccion es subjetivo o por conveniencia.
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Criterios de seleccion de la muestra

Ubicacion Geogréfica: Por accesibilidad, se determino que la empresa en
investigacion este ubicada en el area metropolitana de Soyapango.

Que la empresa requiera y ofrezca servicios de capacitacion. Que la empresa
requiera de capacitaciones para brindar servicios académicos y administrativos
eficientes. Ademas que la empresa ofrezca servicios de capacitacion a personas,
empresas o instituciones que demanden cursos, seminarios o programas de

capacitacion.

Infraestructura: Es importante que la empresa tenga todas las instalaciones
necesarias por el hecho que, se necesita mayor cantidad de recursos para

administraria y sostenerla.

Organizacién. Es importante que la empresa tenga establecida una estructura
organizacional, para conocer hacia donde esta orientada su vision y misidn como

empresa.

2.3. Fundacion de la empresa

La empresa surge como resultado de la preocupacién por la formacion integral de los

jovenes. Su fundacion el 8 de marzo de 1984 fue la culminacion de los esfuerzos.

En mayo de 1985 tuvo su inicio la actividad académica a través de dos facultades

Ciencias y Humanidades e Ingenieria.
El desarrollo de la empresa no solo se produjo a través de la adquisicion de un nuevo

y espacioso campus a partir del afo 1992, sino principalmente a través de su

incorporacion integrada a un nuevo modelo.
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En los afios recientes la empresa, a la vez que ha consolidado fisicamente, también
ha expandido sus servicios educativos a través de nuevas carreras, en la facultades
de ingenieria, estudios tecnoldgicos, ciencias economicas, y con la apertura de la
primera carrera a nivel de post-grado, en la facultad de ciencias y humanidades,

maestria en disefio grafico.

La proyeccion de la empresa también se ha generado a través de un particular
modelo de vinculacidbn con la empresa salvadorefia, manifestado en una amplia
proyeccion cientifica, técnica y formativa. A esto se le agrega la labor de proyeccion
social que la universidad ha consolidado en afios reciente, particularmente a favor

del sistema hospitalario del pais y del sector educativo.

Hoy, desde su ubicacion social y geografica, la empresa sigue proyectando su futuro
de servicio educativo y profesional a favor del desarrollo humano y socioecondmico

del pais.

2.4 Aspectos generales de la empresa

El proceso de la globalizacidn, los acercamientos entre las distintas instituciones de
educacion superior son cada vez mas imprescindibles, debido al avance de las
comunicaciones y a las caracteristicas de una sociedad mundial interdependiente y

solidaria.

La empresa por ser una identidad de servicios educativos tiene convenios que

ayudan al crecimiento de la empresa y del pais, por ejemplo:
* Formacion o capacitacion del personal académico, técnico y administrativo.

» Asesoria técnica.

» Intercambio de profesores y especialistas.
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*» Prestacion de servicios académicos, cientificos, tecnoldgicos y proyectos
sociales o de investigacion.

» Investigacion aplicada.
2.4.1 Mision

Brindar servicios cualificados de educacion superior, cientifica y tecnolégica con una
sélida base humanistica al servicio de las personas, con énfasis en los jévenes mas
pobres, que les capacite para ser protagénicos frente a las necesidades cambiantes

de la sociedad, iluminados por el evangelio.
2.4.2 Visién

La empresa dispone de una amplia oferta académica y especialidades cientifico-
técnicas muy pertinentes al desarrollo nacional; una calidad educativa y humana
superior al promedio nacional, altos niveles de cobertura estudiantil con elevada
representacion de estudiantes de escasos recursos econdmicos; adecuada
sostenibilidad econémica. para su eficiente funcionamiento y desarrollo; y alta
competitividad de sus estudiantes y graduados, asi como los servicios cientifico-
tecnoldgicos en el contexto nacional e internacional, con lo cual busca incrementar

su participacion en el desarrollo econémico y social de El Salvador.
2.4.3 Objetivos de la empresa

Los objetivos de la empresa tienen la finalidad de especificar los resultados
esperados en sus funciones principales: docencia, investigacion y proyeccion social,
se indican los puntos terminales de lo que debe hacerse los objetivos se desarrollan
en base a politicas, procedimientos, reglas, presupuestos y programas como

capacitaciones:
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e Contribuir a formar ciudadanos capaces de servir a la comunidad mediante la
ciencia, el ejercicio profesional, la difusion de la cultura y la conciencia de
solidaridad.

e Estudiar, promover y desarrollar la transmision del conocimiento cientifico y
cultural.

e Formar académicamente en carreras con estudios de caracter
multidisciplinario en las ciencias, artes y técnicas.

e Impulsar la superacion de la persona humana en todas sus dimensiones,
consciente de su protagonismo en la busqueda del bien comun.

¢ Desarrollar todas aquellas actividades conexas o de extension en relacion con
sus aobjetivos.

L]

2.4.4 Estructura organizativa de la empresa
La estructura organizativa de la empresa en estudio es una divisidbn ordenada vy
sistematica de cada una de sus unidades de trabajo.

Estructura organica de la empresa de educacion superior universitaria. (Figura 2.1)

Consejo Directivo

Auditoria Externa e | Asesor Legal J

e
Auditoria intemo itoria Fiscal

Comite Ejecutivo - Comite de fiduciarios J

Consejo Académico

I B
l: Reclotia

Comité Asesor ~ -
Empresariat -

— e o Calidad Acedémica }

E%r;ﬂlo !;rof;;i;\al - —_———
el S S ——— N

" Direccion General o T N
Administrativa y \Zz:zﬁmﬂ Secretaria General Vicerrectoria
Financiera _ _ o S

Figura 2.1: Organigrama de la empresa
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Organigrama por areas

Direccion general administrativa y financiera

Direccion General
administrativa y financiera

Departamento de recursos Departanienta de cantabitidad y . Departamento de N
humanos finanzas Depavlar;\::l;at’!;servmus aprovisionamiento y suminisiro Departamento de colecturia

Figura 2.2: Organigrama Direccion general administrativa y financiera
Vicerrectoria Académica
Vicerrectona de ciencia y
tecnplogia

Departamento de servicios Departamento de servicios Departamento de proyectos.

educativos y académicos empresariales educativos

S _4--‘]_._,._ ] e S
Talleres y laboratorios . " PN

Laboratorio de metrologia y . " Departamento de medio Programa de capacitacion

académicos ensayo de materiales Taller de serviclos mecénicos ambierte continua

Figura 2.3:0Organigrama Vicerrectoria Académica
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Departamento de
administracion académica
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I
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=
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Mecanica ‘

Secretaria General

|

o J*l‘

Departamento de Departamerto de atencion

proyeccion sociaf al chiente

Secretaria general

Departamento de pastotal

Figura 2.4: Organigrama Secretaria general

Vicerrectoria de ciencia y tecnologia

tecrofogia

Vicerrectoria de cisnciar

humanidades econdmicos

(Ee?EFEtJ do Ciencias >l

ey D

I

>5;pénJrﬁ;mo Enié]/‘ [
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alas
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“Deranato de EiSEiB?{ ‘

Coordinador de currem{ { Coordinador de csrravaj

N

Departamento de
publicidad y relaciones
publicas

Biblioteca central

"Deczratode estudios} [ |
Departamentos.

tecnologicos
Onesis y protesis

b

Ciencins basicas
[ Investigacién J

Figura 2.5: Organigrama Vicerrectoria de ciencia y tecnologia.
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2.4.5 Areas o departamentos sujetas a las capacitaciones administrativas y

técnicas.

La empresa cuenta con diferentes departamentos administrativos y técnicos, que con
su labor facilitan el desarrollo de los procesos al interior de la misma y de su
proyeccion en la zona de influencia. A continuacion se explica la descripcion de cada

uno de ellos.

Departamento de Servicios Educativos y Académicos

Es la Unidad del Centro de Investigaciones y Transferencia de Tecnologia (CITT)
responsable de la administracién de los laboratorios y talleres, tanto para servicios

internos como externos a la empresa.

Departamento de Investigacion

Se responsabiliza de la coordinacion del desarrollo -de las investigaciones en la

empresa, asi como de la gestidn de fondos para la ejecucidén de los mismos.

Departamento de Administracion Académica

Se responsabiliza de llevar el control y el seguimiento del estudiante desde que
ingresa a la universidad hasta que se gradia y de mantener actualizado su
expediente académico. Ademas, prepara y suministra toda clase de reportes
estadisticos que permitan al Consejo Académico la lectura y andlisis del estado

académico de los estudiantes.

Administracion General
Administrativa y Financiera. Este Departamento es el responsable de planificar,

dirigir, coordinar y evaluar la marcha y desarrollo financiero de la Universidad.

Departamento de Recursos Humanos

Junto con todos los Departamentos tiene la funcion de motivar, apoyar y regular el

ambiente y las relaciones de trabajo en la Universidad. Esto lo logra a través de su

gestion en areas de especialidad funcional.
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Departamento de Servicios Empresariales

Se responsabiliza de la promocién y venta de servicios académicos, de educacion
continua y tecnoldgica, asi como de su ejecucién y supervisién para evaluar la
calidad del servicio que se esta ofreciendo, garantizando, asi, la satisfaccion de los
clientes atendidos. Asimismo establece los mecanismos necesarios para dar

seguimiento al logro de metas y objetivos del departamento.

Centro de Tecnologia de la Informacion y de la Comunicacion (CTIC)

Su funcién principal es el desarrollo de la investigacidn formal e informal, asi como

de las tecnologias de informacién y comunicacion.

2.5 Situacion actual de la empresa como cliente

El diagnostico de la empresa como cliente permite establecer los mecanismos que
posee ésta para la deteccion de necesidades, verificacion y seguimiento de las

capacitaciones.

2.5.1 Responsables de la coordinacion de las capacitaciones

La persona responsable de gestionar y tramitar las capacitacicnes al personal que
labora en la empresa es el jefe del departamento de recursos humanos y la asistente

a la jefatura.
El departamento tiene dentro de sus propdsitos mantener actualizado al personal y

apoyario en el desempefio de su trabajo a través de seminarios, charlas, talleres

especializados orientados al personal administrativo, técnico.
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2.5.2 Procedimiento para detectar necesidades de capacitacion

La empresa para identificar las necesidades cuenta con un procedimiento que aplica
un formulario para poder establecer con mas claridad el tipo de capacitaciones”.
Objetivo del formulario: Conocer las fortalezas y debilidades que tienen

que laboran en la empresa.

Procedimiento para detectar las necesidades de capacitacion

No. Actividad Responsable

Envia formulario de necesidades de capacitacion a jefaturas de | Recursos

1 las areas administrativas. humanos

Devuelven formulario lleno con las necesidades de capacitacion | Jefaturas

2 luego de haber dialogado con el empieado.
Realiza consolidado de necesidades de capacitacion. Recursos
3 Elabora cuadros por areas (administrativa, técnica, mercadeo, { humanos
etc.)

Envia el plan de capacitacion para revision y aprobacion.

Recibe el plan de capacitacién, revisa y aprueba Secretaria general
4 Devuelve a recursos humanos el plan de capacitacién aprobado

para ser tramitado y ejecutado

Recibe plan de capacitacion aprobado Recursos
5 Prepara copia para administrador humanos

Ejecuta plan de capacitacion durante el afio de aprobacion

2.5.3 Proveedores de capacitacion

La persona encargada de las capacitaciones posee una base de datos de
proveedores de capacitaciones que le permite seleccionar proveedores de caracter

interno o externo.

* Propiedad y de uso privado de la empresa
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e Internos: Personal que labora dentro de la empresa con conocimientos y

experiencia en funciones técnicas y administrativas.

e Externos: Se solicita el servicio de proveedores externos siempre y cuando la
empresa no tenga personal calificado, apto para impartir las capacitaciones

en el area administrativa.

2.5.4 Instituciones de apoyo para las capacitaciones
El Instituto Salvadorefo de Formacion Profesional (INSAFORP) es ente que esta
mas vinculado con la empresa, sirve como mediador para hacer contacto con los

proveedores de las capacitaciones.

INSAFORP envia un listado de proveedores de capacitacion del area técnica o
administrativa especializada que se desea reforzar. La empresa selecciona cual es el
proveedor que desee que brinde los de servicios capacitacion.

Otras instituciones de apoyo son:

e Cooperacion técnica alemana. (GTZ)

e Fundacion Empresarial para el Desarrollo Educativo (FEPADE)
2.5.5 Seguimiento durante el desarrollo de las capacitaciones
La empresa cuenta con un formulario que permite realizar un seguimiento de las
capacitaciones al inicio del curso, cuyo objetivo es conocer la puntualidad de los

participantes e instructor, asi mimo corroborar el cumplimiento de los objetivos

planteados al inicio de la capacitacion.
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2.5.6 Evaluacion y seguimiento después de las capacitaciones

Una vez finalizada las capacitaciones no se realiza una evaluacion y seguimiento
para determinar si se han cumplido con los objetivos esperados. Solo se envia una
carta de agradecimiento al proveedor que impartid la capacitacion, sin conocer los

resultados.
2.5.7 Algunas capacitaciones orientadas al personal administrativo y técnico

Personal Administrativo
e Contabilidad basica
o Normas internacionales de contabilidad
e Microsoft Office (Excel, Word)
¢ Outlook Express
¢ Optimizacion de recursos
e Atencion al cliente
e Direccion de Personal
e Cuadro de M’ando Integral
¢ Teécnicas de liderazgo
« Motivacidon autoestima

e Desarrollo de los 7 habitos de la persona altamente efectiva
Personal Técnico

» Higiene y seguridad ocupacional
e Electricidad basica

e Manejo de desechos solidos

e Técnicas de liderazgo

e Optimizacién de recursos

e Cursos de primeros auxilios

e Habitos efectivos de trabajo
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2.5.8 Capacitaciones realizadas en el afio 2004

Capacitaciones administrativas y técnicas recibidas
durante el afio 2004

7%

0O Administrativas

OTécnicas

93%

Grafico 2.1: Porcentaje de capacitaciones administrativas y técnicas

Durante el afio 2004 se realizaron trece capacitaciones administrativas que
representan el 93% del total de las capacitaciones y una capacitacion técnica que

representa en el gréfico el 7%.

La gréfica muestra que la empresa tiene mayor demanda de capacitaciones en el
area administrativa, ésta tiene mayor interés que el personal administrativo este
altamente capacitado para una mejor atencién al cliente, optimizacién de recursos,

técnicas de liderazgo etc. Con el fin tener una empresa mas competitiva.

2.6 Situacion actual de la empresa como proveedora

E!l desarrollo de la entrevista se realiz6 a la persona encargada de la coordinaciéon de
las capacitaciones El diagnostico realizado a la empresa como proveedora de las
capacitaciones, permite conocer los mecanismos que utiliza para la deteccion de
necesidades, y verificar el seguimiento de las capacitaciones y si cumplen con los

objetivos que se establecieron con anterioridad.
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2.6.1 Responsable de la coordinacion los servicios

La empresa como proveedora de los servicios de capacitacion cuenta una

responsable de coordinar las capacitaciones y una asistente a la coordinacion.

2.6.2 Servicios de capacitacion ofrecidos por la empresa

La empresa como proveedora ofrece una serie de servicios de capacitacion en el

area administrativa y técnica (Ver anexo 5 Pag. 179).
Clientes que requieren los servicios de capacitacion

e Diferentes empresas o instituciones del pais.

* Personas que busquen el desarrollo profesional en las diferentes areas.

Forma de ofrecer los servicios de capacitacién

o Publicidades en periddicos nacionales
e Brochure o folletos dentro de la empresa
e Brochure o folletos fuera de la empresa

e Envid de mail o correos electronicos a personas, empresas e instituciones
2.6.3 Seguimiento durante el desarrollo de las capacitaciones

La empresa cuenta con dos instrumentos para la evaluacion de los cursos o

programas de capacitacion:

e Boleta de evaluacion diaria (Figura 2.1)

e Encuesta de evaluacion del cursos (Figura 2.2)
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Boleta de evaluacion diaria

Objetivo

Evalla el estado satisfaccion de los participantes.

Finalidad

Conocer el grado de satisfaccidn de los participantes en cuanto al instructor, los
contenidos, las practicas realizadas, equipos utilizados, logistica y algunas
recomendaciones.

Al finalizar el primer dia se realiza una retroalimentacion al instructor de acuerdo a la

evaluacion realizada.

Instrumento boleta de evaluacion diaria

El Estado del tiempo 6’ S . 3 < 0>
“X \\ B o D’
Yo
El grupo

Los contenidos
El instructor

Las practicas realizadas

Los equipos utilizados para las précticas

La logistica

¢ Qué le gusto mas de la jornada | ¢ Qué le gusto mas de la jornada | ¢Qué le gusto mas de la jomada
de hoy? de hoy? de hoy?

Figura 2.1: Boleta de evaluacion diaria
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Procedimiento para aplicar el instrumento

No. ACTIVIDAD RESPONSABLES
1. Entrega instrumento a persona encargada Recursos humanos
2. Aplicacion del instrumento finalizacion del | Participantes

primer dia de la capacitacion.

Entrega de instrumento a persona encargada Participante

Recibe instrumento. Persona encargada

Entrega instrumento a personal de | Recursos humanos

capacitaciones.

Evaluacion del curso

Objetivo del instrumento

Conocer si el participante le parece el desarrollo del curso de capacitacion y si estan

cumpliendo con los objetivos esperados.
Finalidad del instrumento

Determinar aspectos de logistica, aspectos académicos, evaluacion al instructor,

comentarios o sugerencias y aspectos generales del desarrolle de la capacitacion.
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Instrumento evaluacion del curso

CENTRO DE INVESTIGACIONES Y TRANSFERENCIA DE TECNOLOGIA
EVALUACION DEL CURSO O SEMINARIO

La informacién suministrada por uD. En esta evaluacion es de gran utilidad para validar

0 mejorar nuestros eventos. La objetividad con que responda a cada items es determinante

para el logro de los objetivos propuestos.

E = Excelente B = Bueno R = Regular D = Deficiente

ITEMS E B R D

1. ASPECTOS LOGISTICOS
a. La informacién general que le dio el personal de la universidad

al inicio del evento fue suficiente

o

. El material de apoyo recibido le fue entregado oportunamente

. Qué opinién le merece el salén o laboratorio

. Los refrigerios y otras atenciones recibidas

. ASPECTOS ACADEMICOS
. El evento cumplio con sus expectativas

. El material recibido fue claro y acorde a los temas

. El tiempo previsto para el desrrollo de las diferentes practicas o ejercicios

. Equipos utilizados para las practicas

Los frabajos practicos o ejercicios para ejecutar el " aprender haciendo"

. Las habilidades adquiridas para su trabajo posterior en la empresa

c
d
2
a
b
c. Los tiempos asignados a las presentaciones de los temas
d
e
f.
g
h

. Recursos visuales o audiovisuales

. INSTRUCTOR. Evalue al instructor segun los siguientes items

w

ITEMS INSTRUCTOR 1 INSTRUCTOR 2
s) NO ACEPTABLE | Si NO ACEPTABLE

() ) () ) ) )

Dio a conocer los objetivos y los cumplié

Puntualidad y asistencia

Precision y secuencia légica en sus exposiciones

Conocimientos suficientes del tema

Asesoria adecuada durante el evento

Comentarios o sugerencias

4. ASPECTOS GENERALES:
a. ¢ Qué temas especificos sonsidera que debe reforzarse para un mejor desemperfio de sus labores.

b. Comente aquellos aspectos de la capacitacion que fueron mas de sua tencién

Fecha:
Instructor:

Figura 2.2. ; Evaluacion del curso
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Procedimiento para aplicar el instrumento

No. ACTIVIDAD RESPONSABLES
Entrega instrumento a facilitador Jefe de capacitaciones
2. Aplicacion del instrumento finalizacion del | Participantes

primer dia de la capacitacion.

Entrega de instrumento a persona encargada. Participante

Recibe instrumento. Facilitador/a

6. Entrega instrumento a personal de | Jefe de capacitaciones

capacitaciones.

2.6.4 Evaluacion de los conocimientos adquiridos en las capacitaciones

El contenido de evaluacion depende de los temas que se imparten y de cada uno de

facilitadores o instructores.

En el caso cuando las capacitaciones son hacia empresas que adquirido el servicio,
se realiza una evaluacion solo si la empresa autoriza que se lleve a cabo la

evaluacion.

Las evaluaciones son tedricas y practicas en el caso de cursos de en el area técnica.

2.6.5 Evaluacion y seguimiento después de las capacitaciones

No se realiza un seguimiento del cambio de actitudes y conocimientos a los

participantes después de las capacitaciones.

Las empresas que adquirieron las capacitaciones envian una carta de satisfaccion de

los cursos o programas de capacitacion.
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2.6.6 Capacitaciones que se ofrecen en el area administrativa y técnica

Administrativas

e Comportamiento efectivo en el trabajo

e Evaluacion del desemperio

¢ Habilidades gerenciales

e Motivacion

¢ Negociacién y manejo de conflictos

e Relaciones humanas, Otras (Ver anexo 5, Pag. 179)
Técnicas

¢ Informatica

¢ Mecanica

e Electricidad

e Electronica

Descripcion de cada una de las capacitaciones por area (Ver anexo 5 Pag.181.)

2.6.7 Capacitaciones que se impartieron en el ano 2004

Las capacitaciones que se impartieron durante el afio 2004 ° fueron distribuidas en

las siguientes areas:

AREA No DE CURSOS IMPARTIDOS
Informatica 42
Electricidad 12
Electronica 8
Mecanica 20
Administrativas 14

Cuadro 2.2: Cursos impartidos en el aiio 2004

% Fuente de informacién: Coordinadora de las capacitaciones
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Capacitaciones impartidas durante el aiio 2004

15%

' JInformatica
43% 2 dici

{1 Electronica
21% O Mecanica

Administrativas
e 13%

Gréfico 2.2: Capacitaciones impaitidas en el afio 2004

Informatica: (Microsoft Office Word, Excel, Power Point. Outlook) estos representan

el 43 % del total de las capacitaciones impartidas.

Electricidad: (Mantenimiento eléctrico, electricidad basica, sistemas de polarizacién a

tierra) representando en la gréfica el 13 % del total de las capacitaciones.
Electrénica: (Control de procesos industriales con PLC’s (nivel | y II), electrénica
industrial basica, Instrumentacion y deteccién de fallas en sistemas controlados por

PLC’s), haciendo un porcentaje del 8% del total de las capacitaciones anuales.

Mecanica: (Hidraulica (niveles | y 1), Mantenimiento hidraulico y neumatico), logrando

un porcentaje del 21 % de total de las capacitaciones impartidas durante el afio 2004.

Administrativas:(Habilidades gerenciales, Negociacion y manejo de conflictos)

representan el (13%) del total de las capacitaciones administrativas.
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Del grafico anterior se concluye que la empresa como proveedora de los servicios de
capacitacion tiene una mayor demanda de cursos en el area de informatica con el
objetivo que las empresas o instituciones se encuentren debidamente capacitadas en

sus puestos de trabajo en el area de informatica.

2.6.8 Procedimiento para el contrato de Instructores o facilitadores que

imparten las capacitaciones

El procedimiento de contratacion es el siguiente:

e Recomendaciones

Por recomendaciones de otras personas, facilitador o instructor, se buscan las

caracteristicas que reunan el perfil de las capacitaciones a impartir.

*» Solicitud de curriculo

Se solicita a la persona recomendada que haga llegar el curricuium al

departamento de administracion de las capacitaciones.

¢ Entrevista.

Se entrevista y se verifica si cumple con el perfil requerido para impartir la

capacitacion.

e Contratacion:

Se contrata la persona para impartir la capacitacion.
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2.7 Conclusiones sobre el diagnostico actual de la empresa

Como Cliente

No se cuenta con mecanismos 0 procedimientos adecuados que determinen
la deteccion de necesidades de las capacitaciones, con objetivos bien
establecidos. Estas capacitaciones son requeridas si el jefe inmediato lo

decide.

No se realiza una revisibn en el cambio de actitudes, conocimientos y

rendimiento al personal después que asistid a las capacitaciones.

La mayor parte de las capacitaciones requeridas por la empresa son de
caracter administrativo. Estan orientadas a nuevas técnicas de manejo de

informacion y servicio al cliente. (Ver grafico 2.1, Pag. 45)

Como Proveedor

No se cuenta con un procedimiento adecuado de Deteccion de Necesidades

de Capacitacion, si el cliente o empresa lo requiere.

Durante el desarrollo de los cursos se realiza un seguimiento aceptable para

conocer el grado de satisfaccion de los clientes que puede mejorarse.
No existe un seguimiento para la revision de cambio de actitudes,
conocimientos y habilidades a las personas que asistieron a los cursos para

determinar la calidad de ensefanza impartida.

|as capacitaciones que mas demanda tienen son en el area de informatica.

Las personas o clientes estan orientadas a mejorar el rendimiento de sus
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funciones administrativas utilizando paquetes de software para su mayor

eficiencia y rendimiento. (Ver Grafico 2.3, Pag. 52).

Por las razones antes mencionadas se debe establecer las bases para el
seguimiento y auditoria de las capacitaciones para verificar resultados, y que mejoren
los procedimientos actuales de la empresa como cliente y como proveedor de las

capacitaciones.
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CAPITULO Il

MECANISMO PARA EL
ESTABLECIMIENTO DE LAS
NECESIDADES DE CAPACITACION
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3.0 Introduccion

En el capitulo 1, se realizo un diagnostico de la situacion actual de la empresa en
estudio, se determind que no existe un mecanismo o procedimiento que se realice a
fondo para el establecimiento de las necesidades de capacitacion. Las
capacitaciones que la empresa requiere, generalmente son determinadas por el jefe

de area de cada departamento.

En este trabajo de graduacion se establece un modelo que permita realizar el
establecimiento de las necesidades de capacitacion, a través de un analisis
organizacional, analisis de personal, analisis por puesto de trabajo, y determinar su
vision, mision, en funcidn de su crecimiento organizacional, para poder establecer las
necesidades de capacitacion por puesto y persona. Determinar los cursos de
capacitacion, realizar un resumen de la problematica que conlleva a las
capacitaciones, asi mismo la evaluar a los proveedores e instructores, para asegurar

la efectividad de las capacitaciones. (Figura 3.1.)
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ESTABLECIMIENTO DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

ESTABLECIMIENTO DE
LAS CAPACITACIONES

Ll

ANALISIS
ORGANIZACIONAL

Ll

ANALISIS
PERSONAL

Ll

ANALISIS
PUESTO TRABAJO

(LA EMPRES ESTA
ORIENTADA, CON
LA MISION, VISION?

Si

NO

CAPACITACIONES MAS
ORIENTADAAS HACIA EL
DESARROLLO PROFESIONAL Y
ORGANIZACIONAL

NECESIDAD
DE CAPAC,

DETERMINACION DE LAS
CAPACITACIONES

S b

DETECCION DE LAS
NECESIDADES POR PUESTO
Y PERSOSNA

i1

DETERMINACION DE
CURSOS DE CAPACITACION

iyt

RESUMEN DE LA
PROBLEMATICA DE LAS
CAPACITACIONES

11

MEJORA
CONTINUA

EVALUACION DE LOS
PROVEEDORES E
INSTRUCTORES

EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE LAS CAPACITACIONES

Figura 3.1: Modelo para del establecimiento de las necesidades de capacitacién
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3.1 Deteccion de necesidades de capacitacion

El establecimiento de las necesidades de capacitacion consiste en determinar la
orientacion de las capacitaciones, si estan enfocadas hacia el desarrollo profesional y

organizacional o al mejoramiento del desemperio del personal.

3.1.1 Andlisis Organizacional

En el diagnostico de la empresa, se determind la mision, vision, comportamiento,
crecimiento, ambiente fisico, social, tecnologico, objetivos a corto, mediano y largo
plazo, recursos fisicos y financieros, filosofia asumida frente a las capacitaciones.

(Ver Pag.36).

La mision y la vision se relacionan con las capacitaciones que se reciben y se

imparten.

Las capacitaciones que se reciben deben de estan orientadas a Ila mejora continua y

mejores servicios de educacidn superior.

Las capacitaciones que se imparten deben estan orientadas a brindar mejores
servicios de capacitacidbn a personas, empresas o instituciones que requieren de

cursos o programas de capacitacion.

El comportamiento a nivel organizacional es muy importante para que la empresa
tenga el desempefio adecuado para el cumplimiento de las metas y objetivos de su

organizacion.

El ambiente fisico, social y tecnoldgico, factores importantes para el mejor

desemperio del personal dentro de la empresa.
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Los objetivos a corto, mediano y largo plazo son de suma importancia para conocer
el cumplimiento de las metas establecidas en funcion de fa mision y vision de la

empresa.

Los recursos, fisicos y financieros para conocer el nivel de capacidad de la empresa

de enfrentarse a proyectos que estén orientados a su crecimiento.

El ultimo punto a tomar en cuenta es |a filosofia de la empresa con el fin de mantener
estandares de calidad en cuanto a educacién y formacion profesional en los servicios

de educacién superior.

3.1.2 Analisis del personal

Para el establecimiento del analisis del personal es importante identificar dos

aspectos:

a) Las exigencias actuales y futuras de cada cargo o puesto desempefiado.

b) Potenciales y proyecciones como trabajador y como persona.

En relacion a las exigencia actuales y futuras se verifica si esta o no realizando

correctamente las funciones asignadas a partir perfil del puesto.

En relacion a sus potenciales y proyeccion el objetivo es: desarrollar y perfeccionar al

personal a largo plazo.

Para el analisis del personal se disefio un instrumento que permite evaluar al
personal en cuanto a su desempefo por cada puesto de trabajo con base al perfil del

puesto.
La persona responsable de cumplir con el desarrollo del procedimiento es el jefe del

area a evaluar y el empleado.
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Evaluacion del desemperio

En la evaluacion del desemperio se disefio un instrumento (Figura 3.2) que permite
obtener informacién de las actividades, conocimientos y actitudes del empleado en

su puesto de trabajo.

Objetivo del instrumento

Evaluar el desempefio del trabajador con base al perfil del puesto.

Finalidad del instrumento

El instrumento es para conocer en términos de actividades, conocimientos y

actitudes, el nivel de dominio y desarrollo de cada persona en relacion con su puesto

de trabajo o competencia laboral.
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EVALUACION DEL DESEMPENO,
CON BASE AL PERFIL DEL PUESTO
Nombre del empleado:
Departamento: Jefe de Area:
Puesto: Horario:
Requerimientos y Requerimientos y Actitud y mofivacion
evaluacion de evaluacion de necesarias del
actividades conocimientos desarrollo de habilidades
(lo que debe hacer) (lo que debe conocer) (lo debe querer hacer)
Como lo hace Como lo hace Como lo hace

Actividades Conocimientos Actitudes

MB| B| R INA M2l B | R|NA MB| B | R |NA
Elaborado por Revisado por

MB: Muy Bien, B: Bien, R: Regular, NA: No Aceptable

Figura 3.2: Instrumento de evaluacién del desempefio con base al perfil del puesto.

Criterio de los indices de evaluacién (Tabla 3.1)

indice Descripcion
MB Actividades, conocimientos, actitudes son
realizadas eficientemente
B Actividades, conocimientos, actitudes son
realizadas aceptablemente.
R Actividades, conocimientos, actitudes son
realizadas regularmente y deben mejorar.

NA Actividades, conocimientos, actitudes no son
realizadas adecuadamente y deben mejorar.

Tabla 3.1: indices de evaluacién
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Como complementar el instrumento

Nombre del empleado: Nombre de la persona que se evalla

Departamento: Nombre del departamento de la empresa al que pertenece el

empleado.

Puesto: Nombre del puesto de trabajo del empleado.

Jefe de area: Nombre del jefe del area al que pertenece el empleado.

Actividades: Lo que se debe hacer para el desemperio en el puesto de trabajo.

Conocimientos: Lo que debe conocer, para su desempefio en su puesto de trabajo.

Actitudes: Lo que debe querer hacer para el desemperio en su puesto,

considerando: relaciones humanas, solucion de problemas, dinamismo, rutinas.

Elaborado por: Persona encargada de instrumento.

Revisado por: Nombre de la persona que revisa el instrumento.

Procedimiento para aplicar el instrumento

No. Actividad Responsables

1 Entregar instrumento a Jefe de capacitaciones

jefes de area

Evaluar personal Jefe de area

3 Entregar instrumento a Jefe de area

Recurso Humano

4 Analisis de informacion Recursos Humanos
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Con la aplicacion del instrumento de la Figura 3.2, se obtiene la informacion del nivel

de desempeno del trabajador, por puesto de trabajo.

3.1.3 Analisis por puesto de trabajo

En el andlisis por puesto de trabajo se establece por medio de un estudio, objetivo,
real y completo de las funciones especificas en un puesto de trabajo. Se debe
determinar los conocimientos académicos, técnicos, aptitudes, responsabilidades y
transformaciones previsibles, para el perfil 6ptimo del desempefio en cada puesto de

trabajo.

Sin embargo, cada trabajador que ocupa un determinado cargo posee un perfil real
de desempefo, representado por las competencias adquiridas en un momento
determinado, y que no son necesariamente iguales a las identificadas en el perfil

optimo.

En este andlisis por puesto'de trabajo se disefiaran dos instrumentos que permitan
establecer el perfil 6ptimo en cada puesto de trabajo, y el requerimiento minimo de

aprendizaje para su desempefo:

Perfil optimo del puesto

Este instrumento permite establecer el perfil 6ptimo del puesto de trabajo, se realiza
una descripcion genérica y especifica de las funciones del puesto: conocimientos,
habilidades y actitudes del trabajador. (Figura 3.3)

Objetivo del Instrumento

Determinar el perfil 6ptimo para el desemperio de un puesto de trabajo.
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Finalidad del instrumento

Conocer el perfil dptimo de el puesto de trabajo.

PERFIL DEL PUESTO

Puesto.

Indicaciones: Llene las siguientes preguntas respondiente de forma clara

Descripciéon Genérica:

Descripcion Especifica:

Conocimientos Habilidades Actitudes
Departamento: Fecha:
Elaborado por Revisado por

Figura 3.3: Perfil del 6ptimo puesto
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Como complementar el instrumento

Puesto: Este campo esta constituido por el nombre del puesto que ocupa el

trabajador dentro de la empresa.

Descripcion Genérica: Comprendera la explicacion del conjunto de actividades del

puesto.

Descripcion Especifica: Escribir cada una de las actividades que debe de realizar el

trabajador.

Conocimientos: Este campo esta conformado por los conocimientos adquiridos por

el trabajador.

Habilidades: Nombrar cada una de las habilidades que posee el trabajador para

desarrollar sus actividades laborales.

Actitudes: Puntos con los que la persona se idéntica con el puesto y participa

activamente en el.

Departamento: Nombre del departamento responsable del puesto de trabajo.

Elaborado por: Nombre de la persona que elabora el instrumento.

Revisado por: Nombre de la persona que revisa el instrumento.
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Procedimiento para aplicar el instrumento

No. Actividad Responsable

1 Entregar instrumento a Recursos Humanos

jefes de area

2 Revisar y completar Jefe de area
instrumento
3 Entregar instrumento a Jefe de area

Recursos humanos

4 Revisar y analizar Recursos humanos

instrumento

Requerimientos minimos de aprendizaje para el puesto

Este instrumento permite establecer los requerimientos minimos de aprendizaje

necesario en cada puesto dc? trabajo y las razones que los justifican. (Figura 3.4)
Objetivo del instrumento

Establecer los requerimientos minimos de aprendizaje para el puesto de trabajo
Finalidad del instrumento

Determinar el nivel de aprendizaje que debe de tener el puesto desempenado.
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REQUERIMIENTOS DE APRENDIZAJE PARA EL PUESTO

Puesto:

Area de Trabajo:

Requerimientos minimos de Razones que lo justifican
aprendizaje para el puesto

Fecha:
Elaborado por: Revisado por:

Figura 3.4: Requerimientos de aprendizaje para el puesto

Como complementar el instrumento

Puesto: Este campo esta constituido por el nombre del puesto desempefiado en la

empresa.

Area de Trabajo: Nombre del area a que pertenece el puesto de trabajo.
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Requerimientos minimos: Detallar lo que debe de conocer y saber para

desempariar alguna actividad que requiere puesto de trabajo.

Razones que lo justifican: Se detalla el por qué se requiere este aprendizaje

¢ Qué ocurre si no lo tuviera?.
Fecha: Fecha de aplicacion del instrumento.
Elaborado por: Nombre de la persona encargada que redacta el instrumento.

Revisado por : Nombre de la persona que revisa el instrumento.

Procedimiento para aplicar el instrumento

No. Actividad Responsables

1 Entregar Recursos Humanos

instrumento a jefes

de area

2 Revisar y completar | Jefe de area
instrumento

3 Entregar Jefe de area

instrumento a

Recursos Humanos

4 Revisar y analizar | Recursos humanos

instrumento
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3.2 Determinacion de necesidades de capacitacion

Para establecer las necesidades de capacitacion de la empresa es necesario del
analisis organizacional, analisis del personal, analisis por puesto de trabajo, realizado

anteriormente.

Con el instrumento de evaluaciéon del desemperio (Figura 3.2) con base al perfil
optimo del puesto (Figura 3.3), se obtiene la informacién, en cuanto a sus
actividades, conocimientos, y actitudes en el desempeno del trabajador este ayuda a
conocer cuales son las fortalezas y debilidades para el desempefio 6ptimo. Asi como
los requerimientos minimos de aprendizaje para el mejor desemperio en el analisis

del puesto.

Con la aplicacion de los instrumentos anteriores se obtiene ia informacion necesaria
para determinar las necesidades de capacitaciones que la empresa necesita para su

crecimiento y desarrollo organizacional.

La deteccion de estas capacitaciones esta en funcion al mejoramiento continuo. Se
debe establecer cual es el personal objetivo de las capacitaciones para el
crecimiento en sus conocimientos y formacion profesional en el area que se estén

desempenando.

Por tanto se disefiaron tres instrumentos para la determinacién de necesidades de

capacitacion:

e Deteccion de las necesidades de las capacitaciones por puesto persona.

(Figura 3.5)
e Cursos que se han determinado por DNC. (Figura 3.6)

¢ Resumen de las problematicas y necesidades de capacitacion. (Figura 3.7)
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3.2.1 Deteccion de necesidades de las capacitaciones por puesto persona

Para la deteccion de las necesidades de capacitacion se disend un instrumento
(Figura 3.5) que consiste en una matriz que permite relacionar al trabajador con sus
conocimientos, habilidades y actitudes para el desempefio del puesto de trabajo. En
los cuadros de interseccion se coloca una escala de medicion para determinar las
prioridades de necesidad de capacitacion. Es una relacion de la aplicacion del
instrumento de evaluacion del desempefio (Figura 3.2) con base al instrumento del
perfil optimo del puesto de trabajo (Figura 3.3) y el instrumento de requerimientos
minimos de aprendizaje para el puesto (Figura 3.4) con el fin de determinar cuales
son los conocimientos, actitudes, habilidades y cual es la prioridad de capacitacion

que requieren.

La tabla 3.1 muestra la escala por medio de la cual se establece el nivel de prioridad

de necesidad de capacitacion.

Con lo anterior se cumple con el objetivo especifico del trabajo de graduacion de

identificar el personal objetivo de las capacitaciones.
Objetivo del instrumento

Detectar las prioridades y personal objetivo de las capacitaciones por puesto de

trabajo.
Finalidad del instrumento
El instrumento permitira conocer el personal objetivo y las prioridades de las

capacitaciones para un puesto de trabajo, con base a sus conocimientos, habilidades

y actitudes.
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DETECCION DE NECESIDADES DE LAS CAPACITACIONES
POR PUESTO PERSONA

Puesto Conocimientos, Habilidades y Actitudes

Necesarias para desempeiiar el puesto
Requerimientos de
aprendizaje

Nombre del

Empleado

Fecha:

Elaborado por: Revisado por:

Figura 3.5: Formato para la Deteccion de necesidades de las capacitaciones por puesto persona

Prioridad alta urgente necesita capacitacion

Prioridad media necesita capacitacion

Prioridad baja puede necesitar capacitacion

ol o w »

No necesita capacitacion

Tabla 3.1: Escala de medicion de prioridades de capacitacién.
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Como complementar el instrumento

Puesto: Nombre del puesto de trabajo.

Nombre del empleado: En esta columna hacia abajo se colocan los nombres de los

empleados, que se estén desempefnando en esa actividad dentro de la empresa.

Requerimientos de aprendizaje: Colocacion de los conocimientos, habilidades y

actitudes, necesarias para el desemperio del puesto.

Fecha: Fecha de elaboracién de la estudio de deteccién de necesidades.

Elaborado por: Nombre de la persona que realiza la deteccion.

Revisado por: Nombre de la persona revisa el instrumento.

Procedimiento para aplicar el instrumento

No. Actividad Responsables

1 Revisar y completar Jefe de area y Recursos
instrumento humanos

2 Revisar y analizar Recursos Humanos
instrumento
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3.2.2 Determinacion del curso de capacitacion

Una vez establecida la deteccidén de necesidades por puesto de trabajo y sus
prioridades (Figura 3.5). Se disefia el siguiente instrumento (Figura 3.6) que permitira
determinar los cursos de capacitacion a desarrollarse para cada empleado.

Objetivo del instrumento

Establecer cursos o programas de capacitacién para el personal objetivo de las

capacitaciones.

Finalidad del instrumento

Conocer y administrar los cursos, participantes que realizaran algin proceso de

capacitacion.
CURSO QUE SE HA DETERMINADO POR DNC
Lugar y fecha: /7
Curso:
Duracidn:
Objetivo
Contenido
Facilitador (interno-extemo)
Cuadigo Nombre det participante
Elaborado por: I Revisado por:

Figura 3.6: Cursos que se han determinado por DNC
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Como complementar el instrumento
Curso: Nombre del curso a impartir.
Duracion: Periodo de ejecucion del curso.

Lugar y Fecha: Lugar y fecha donde se realizara el curso o programa de

capacitacion.
Objetivo: Explicacion del propésito que se pretende cumplir con el curso.

Contenido: Lista de temas que se desea que se impartan en el curso o programa de

capacitacion.

Facilitador: Nombre del facilitador que impartira el curso interno o externo a la

empresa.
Cadigo: ldentificacion de cada uno de los empleados dentro de la empresa.

Nombre del participante: Nombre y apellido del participante que recibira la

capacitacion.
Elaborado por: Nombre de la persona que completa instrumento.

Revisado por: Nombre de la persona que revisa el instrumento.
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Procedimiento para aplicar el instrumento

No. Actividad Responsables
1 Completar instrumento Recursos
Humanos
2 Revisar instrumento con Kecursos —!
jefes de areas Humanos
3 Determinar los cursos de Recursos
capacitacion Humanos

3.2.3 Resumen de las capacitaciones
Con la aplicacion de todos los instrumentos anteriores se obtiene la informacién
necesaria para determinar las necesidades de capacitacion y las problematicas a

resolver con los cursos o programas de capacitacion.

Por tanto se disena el siguiehte instrumento (Figura 3.7) para realizar un resumen de

las capacitaciones, y hacer un seguimiento de las capacitaciones.
Objetivo del instrumento

Realizar el resumen y seguimiento de la problematica y necesidades de las

capacitaciones.
Finalidad del instrumento
Permitir a recursos humanos obtener un resumen de la problematica y seguimiento

de las capacitaciones. Con el fin de determinar el porcentaje de los objetivos

cumplidos en la capacitacion.
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RESUMEN DE LLAS PROBLEMATICAS Y NECESIDADES DE CAPACITACIONES

PROBLEMAS

ACTIVIDADES

CAPACITACION

OBJETIVOS

AREAS O
PUESTO DE TRAB.

(%)
Objetivos
Cumplidos

| ELABORADO POR:

FECHA:

Figura 3.7: Resumen de las problematicas y necesidades de las capacitaciones

Como complementar el instrumento

Problemas: Son los problemas identificados dentro de la empresa por medio del

diaghostico de necesidades de capacitacion.

Actividades: Son las actividades que se deben hacer para resolver el problema que

conlleva a una capacitacion.

Capacitacion: Que cursos O programas necesarios para lograr realizar las

actividades antes necesarias.

Objetivos: Objetivos de la capacitacion.

Area o puesto de trabajo: Es el drea o puesto de trabajo responsables de asistir a

las capacitaciones.
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(%) Objetivos cumplidos: Es el porcentaje de cumplimiento de los objetivos de las

capacitaciones impartidas.

Fecha: Fecha de elaboracion del documento.

Elaborado: Responsable del documento para su auditoria.

Revisado por: Nombre de la persona que revisa el instrumento.

Procedimiento para aplicar el instrumento

No. Actividad Responsables

1 Complementar instrumentos con | Recursos Humanos
las problematicas y necesidades

de capacitacion

2 Revisar documento con los Recursos
participantes de las | Humanos.
capacitaciones Participantes

3 Complementar el porcentaje de Recursos Humanos
cumplimiento de los objetivos Participantes

4 Revisar y analizar informacion Recursos Humanos

3.2.4 Evaluacion de los proveedores

Una vez establecida las necesidades de capacitacion de la empresa con los
instrumentos y procedimientos anteriores es importante conocer los proveedores o
encargados de impartir las capacitaciones. Estos pueden ser proveedores de

caracter interno o externo.

78



Interno

Los proveedores de caracter interno son los que laboran en la empresa. Es decir,
son personas que se desempefia en un puesto de trabajo con aito nivel de
conocimientos, habilidades y actitudes, con muchos afios de experiencia y estan
capacitados para ensefar a ofras personas conocimientos y experiencia para

desemperio efectivo en un puesto de trabajo.

Externo

Los proveedores de caracter externo son los que son fuera de la empresa y prestan
los servicios de capacitacion, La empresa interesada en los servicios puede decidir
cual se acercan a sus expectativas en bases a sus objetivos planteados.
Importancia de la evaluacion

Los proveedores juegan un papel importante en el desarrollo de una capacitacion, si
estos no desarrollan una capacitacion en forma eficiente se obtendra un resultado
negativo de lo esperado por la empresa.

A continuacion se disefia un instrumento (Figura 3.8) para evaluar al proveedor. Este
instrumento aplica a la empresa como cliente que adquiere los servicios de
capacitacién cuando estos son de caracter externo.

Objetivo del instrumento

Evaluar al proveedor que impartira los cursos o programas de capacitacion.
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Finalidad del instrumento

La finalidad es conocer el nivel de experiencia del proveedor, en cuanto a
conocimientos, experiencia en el tema a desarrollar. Para la toma de decisién del

proveedor que desarrollara las capacitaciones.

EVALUACION DEL PROVEEDOR

Proveedor:

Curso o programa:

costo del curso o programa:

Cantidad de puntos minimos requeridos 13 PUNTOS PUNTOS
OBTENIDOS

ANOS DE EXPERIENCIA

Menos de 1 1

Entre 1y menos de 3

Entre 3y menos de 5 5

Mas de 5 10

AROS DE EXPERIENCIAEN OTRAS CAPACITACIONES

Menos de 1 1
Entre 1 y menos de 3 3
Entre 3y menos de 5 5
Mas de 5§ 10
CERTIFICACIONES

Menos de 1 1
Entre 1 y menos de 3 3
Entre 3y menos de 5 5
Mas de 5 10

PUNTAJE OBTENIDO
REFERENCIAS Teléfono Contacto

Observaciones:

Fecha:

Responsable:

Figura 3.8: Evaluacion de proveedor
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Indicadores o escalas de evaluacion

Los indicadores o escalas de evaluacion (Tabla 3.2) se establecieron como criterio
subjetivo, con el objeto de poder determinar un puntaje obtenido de los intervalos que

se establecen (Tabla 3.3).

Puntos | Intervalos de medicién
1 Menos de uno

3 Entre1y3

5. Entre3y5

10 Mas de 5

Tabla 3.2: Indicadores o escala de evaluacién

Criterios de los puntajes obtenidos de un proveedor

Se establecieron intervalos como medicion para establecer puntajes del proveedor
en cuanto a certificaciones, experiencia en ofras capacitaciones, afios de
experiencia en la capacitacion a impartir. Para realizar una evaluacion en base a los
puntos obtenidos que se establecieron como parametros que permitan medir la

calidad y experiencia de un proveedor.

Intervalos Puntos

Establecidos

Menos de 1 1
Entre 1 y menos de 3 3
Entre 3y menos de 5 5
Mas de 5 10

Tabla 3.3: Intervaios de medicion para establecer puntos obtenidos en cada evaluacion.

81



Requisitos minimos para la contratacién del proveedor:

e Tres afios de experiencia (5 Puntos)
e Dos afios de experiencia en otras capacitaciones (3 Puntos)

o Tres certificaciones (5 Puntos)

Por tanto el puntaje minimo requerido es 13 puntos.

El maximo puntaje que puede adquirir para cada evaluacion (certificacion,
experiencia en otras capacitaciones, afios de experiencia en los cursos a impartir) es

de 10 puntos.

Por tanto el puntaje maximo requerido es 30 puntos.

Como complementar el instrumento
Proveedor: Nombre de la empresa proveedora del servicio de capacitacion.
Curso o programa: Nombre del curso o programa de capacitacion a desarrollar.

Costo del curso o programa: Cantidad del costo del curso a impartir expresados en

dolares

Anos de experiencia: Tiempo de prestar servicios de capacitaciones del tema a

impartir.

Anos de experiencia en otras capacitaciones: Numero de afos se experiencia en

otras capacitaciones desarrolladas.

Certificaciones: Certificados obtenidos por los servicios de capacitaciones.
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Puntos: Del puntaje que se obtiene de acuerdo a los afos de experiencia,

certificaciones.

Puntaje obtenido: Puntos obtenidos del proveedor en base a la evaluacion.

Referencias: Nombre de empresas 0 instituciones que puedan dar referencias de los

cursos recibidos.
Teléfono: Numero telefénico de la empresa que pueda dar referencia.

Contacto: Nombre de la persona que pueda dar referencia de la empresa

proveedora de servicios de capacitacion.

Observaciones: Referentes al proveedor.

Fecha: Fecha del informe para la auditoria

Elaborado por: Nombre de la persona que hace uso del instrumento.
Responsable: Nombre de ia persona responsable de servicio de capacitacion.

Procedimiento para aplicar el instrumento

No. Actividad Responsables

1 Hacer un listado de | Recursos Humanos

los proveedores

2 Aplicar puntaje a Recursos Humanos

los proveedores

3 Evaluar y Recursos Humanos

seleccionar

proveedor
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3.2.5 Evaluacién al instructor o facilitador

Se debe establecer los requerimientos minimos que debera poseer un facilitador
para ser contratado; para tal fin, es importante no perder de vista que ese agente de

cambio de actitudes, debe poseer un amplio y profundo conocimiento del tema a

impartir.

Debera ser habil en la aplicacion de técnicas que le faciliten la conduccion y el
manejo del grupo y saber de los perfiles psicoldgicos que caracterizan a cada uno de

los participantes.

El facilitador es una persona que domina tedrica y practicamente una o varias
habilidades y conocimientos, su propésito fundamental es transmitir sus experiencias
a otras personas que lo requieren para desempefnarse correctamente en su puesto
de trabajo. Ademas debe dominar la metodologia de ensefianza de aprendizaje
acorde con el tipo de conocimientos a impartir y el tipo de capacitacion sujeto al
proceso formativo. Sobre el facilitador recae de manera especial la tarea de

aplicacién directa y eficaz de la capacitacion.

Se establece el siguiente instrumento (Figura 3.9) para determinar el perfil del
facilitador: experiencia, conocimientos actualizados, dinamico, profesional, lider,
motivador, flexible, responsable, practico, buena apariencia.

Objetivo del instrumento

Evaluar al instructor que desarrollara las capacitaciones.

Finalidad del instrumento

Evaluar al facilitador/a en cuanto a nivel de experiencia y conocimientos del tema a

desarrollar.
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EVALUACION DEL INSTRUCTOR O FACILITADOR

Proveedor:
Facilitador/a:

Costo del curso o programa:

Cantidad de puntos minimos requeridos 13 PUNTOS PUNTOS
OBTENIDOS
FORMACION ACADEMICA
No posee estudios superiores 1
Estudios superiores no universitarios 3
Egresado(a) de estudios superiores 5
Estudios superiores 10

ANOS DE EXPERIENCIALABORAL DEL FACILITADOR

Menos de 1 1
Entre 1y menos de 3 3
Entre 3y menos de 5 5
Mas de 5 10

ESTUDIOS ESPEC!ALIZADOS_EN EL AREA

Menos de 1 1
Entre 1y menos de 3 3
Entre 3y menos de 5 5
ANOS DE EXPERIENCIAEN CAPACITACION l

Menos de 1 1
Entre 1y menos de 3 3
Entre 3y menos de 5 5
Mas de & 10
PUNTAJE OBTENIDO

Observaciones:

Fecha:

Responsable:

Figura.3.9: Evaluacion al facilitador
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El criterio para los indicadores y puntaje obtenido son los mismos que se

establecieron el instrumento como proveedor (Pag. 81)

Requisitos minimos del instructor o facilitador

Estudios superiores no universitarios (3 puntos)

Dos afios de experiencia laboral (3 Puntos)

Dos constancias de estudios especializados en el area (3 Puntos)

Dos experiencias en capacitacidén (3 Puntos)

Por tanto el puntaje minimo requerido es 12 puntos.

El maximo puntaje que puede adquirir para cada evaluacion (certificacion,
experiencia en otras capacitaciones, afios de experiencia en los cursos a impartir) es
de 10 puntos. Por tanto el puntaje maximo requerido es 40 puntos.

Instrucciones para comple'mentar el instrumento

Proveedor: Nombre de proveedor al que pertenece el instructor o facilitador.
Facilitador: Nombre del facilitador.

Curso: Nombre del curso que se pretende desarrollar.

Formacion académica: Formacion académica adquirida hasta la actualidad.

Experiencia laboral del facilitador: Afios de experiencia laboral desempena en las

diferentes empresas (no en capacitacion).
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Estudios especializados en el area: Estudios realizados con especializacion

adquiridos.

Experiencia en capacitacion: Aflos de experiencia en impartir cursos o programas

de capacitacion.

Procedimiento para aplicar el instrumento

No. Actividad Responsables

1 Hacer un listado de | Recursos Humanos

los facilitados

2 Aplicar puntaje a Recursos Humanos

los facilitadores

3 Evaluar y Recursos Humanos
seleccionar

facilitador

3.3 Aplicacion de los instrumentos

Estos instrumentos pueden aplicarse a la empresa que recibe y ofrece los servicios

de capacitacion.
3.3.1 Como cliente
Si la empresa recibe los servicios de capacitacion el establecimiento de las

necesidades se aplica a partir del analisis organizacional, hasta la evaluacion del

proveedor facilitador.

37



3.3.2 Como proveedor

Si la empresa ofrece los servicios de capacitacion el cliente puede determinar desde
donde desea el servicio de capacitacion. Es decir, la empresa como proveedora
obtiene los instrumentos y procedimiento para el diagnostico de las necesidades de
capacitacion del cliente hasta la evaluacion del instructor. Por lo general el cliente
adquiere los servicios de capacitacion en cursos o programas de capacitaciéon ya

establecidos por el cliente.

3.4 Modelo de aplicacion para el establecimiento de las necesidades de

capacitacion

A continuacién se presenta un modelo de aplicacion para el establecimiento de
necesidades de capacitacion en un puesto de trabajo de analista de sistemas dentro

de la empresa

Datos o parametros necesarios para aplicacion del instrumento:
e Puesto de trabajo: Analista de sistemas
¢ Departamento: Sistemas de Informacion
¢ Empleado : Jenniffer Urbina, Ricardo Guerrero
e Encargado de aplicar instrumento: Roberto Alvarado
¢ Responsable de revisar instrumento: Edith Cubias

e Horario: 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

El primer procedimiento es el analisis organizacional, el cual ya esta establecido en
el estudio de la empresa. (Pag. 59).

El siguiente procedimiento es el analisis del personal, es la evaluaciéon del
desempeio con base al perfil éptimo del trabajador, por medio de la aplicacién de
este instrumento obtiene informacion sobre el nivel de rendimiento en cuanto a
actividades, conocimientos y actitudes a los empleados o trabajadores en el puesto

de Analista de Sistemas.
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Aplicacion del instrumento al trabajador Jennifer Urbina (Figura 3.10):

EVALUACION DEL DESEMPENO,
CON BASE AL PERFIL DEL PUESTO

Nombre del empleado: Jenniffer Urbina

Departamento: Sistemas de Informacion

Jefe de Area: Edith Cubias

Puesto: Analista de Sistemas

Horario: 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Requerimientos y

evaluacion de
actividades

(lo que debe hacer)

Requerimientos y

evaluacién de
conocimientos

(lo que debe conocer)

Actitud y motivacién
necesarias del

desamollo de habilidades

(lo debe querer hacer)

Como lo hace

Como lo hace

Como lo hace

Actividades Conocimientos Actitudes

MB| B NA MB| B NA MB|{ B | R [NA
Respaldo Datos SQL-Server Trabajo en Grupo X
Monitoreo de Inf. Visual Basic X Ordenado X
Desarrolio Aplicaciones Crystal Report X Disciplinado
Becuc. Procesos Procesos Respaldo Puntualidad

Ordenamiento Red

Access 2000

Analizar inform.

Elaborado por: Roberto Alvarado

Revisado por: Edith Cubfas

MB: Muy Bien, B: Bien, R: Regular, NA: No Aceptable

Figura 3.10: Aplicacién de instrumento a trabajador Jenniffer Urbina
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Aplicacion del instrumento al trabajador Ricardo Guerrero (Figura 3.11)

EVALUACION DEL DESEMPENO,
CON BASE AL PERFIL DEL PUESTO
Nombre del empleado: Ricardo Guerrero
Departamento: Sistemas de Informacion Jefe de Area: Edith Cubias
Puesto: Analista de Sistemas Horario: 8:00 a.m. a 5:00 p.m.
Requerimientos y Requerimientos y Actitud y motivacién
evaluaciénde evaluacién de necesarias del
actividades conocimientos desarrollo de habilidades
(lo que debe hacer) (lo que debe conocer) (lo debe querer hacer)
Como lo hace Como lo hace Como lo hace

Actividades Conocimientos Actitudes

vB| B | R |NA MB| B |R [NA MB|B|R[NA
Respaldo Datos X SQL-Server X Trabajo en Grupo
Monitoreo de Inf. X Visual Basic X Ordenado
Desarrollo Aplic. X Crystal Report X Disciplinado
Becucion de proc X Procesos Resp. X Puntualidad
Ordenamiento Red X | Access 2000 X
Andlisis de Inform X
Elaborado por: Roberto Alvarado Revisado por: Edith Cubias

MB: Muy Bien, B: Bien, R: Regular, NA: No Aceptable
Figura 3.11: Aplicacién de instrumento a trabajador Ricardo Guerrero
Con la aplicacion de los instrumentos de evaluacion del desempefo se obtuvo la

informacién necesaria de Jenniffer Urbina y Ricardo Guerrero para conocer el nivel

de rendimiento del desempefio en el puesto de trabajo que estan desarrollando.
En el siguiente procedimiento se analiza el puesto de trabajo para establecer el perfil

optimo del puesto (Figura 3.12) y los requerimientos minimos de aprendizaje para el

desempenio del puesto (Figura 3.13) de Analista de Sistemas.
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PERFIL DEL OPTIMO DEL PUESTO

Puesto: Analista de Sistemas

Indicaciones: Liene las siguientes preguntas respondiente de forma clara

Descripcion Genérica:

El Analista de sistemas en nuestra organizacién es un puesto de apoyo por naturaleza ya
que su funcién principal es la un control de calidad de la informacion que circula en los
sistemas de la empresa

Descripcién Especifica:

La labor del analista de sistemas se distribuye entre hacer el seguimiento y
mantenimiento continuo al sistema, verificacion y control de la informacién que circula en
las bases de datos , de otra parte provee a la gerencia de ciertos datos estadisticos
solicitados expresamente y en determinadas frecuencias

Conocimientos Habilidades Actitudes
Windows 2000 Server Manejo de Software Crientado trabajo en grupo
Linux Capacidad de Analisis Ordenado ydisciplinado
Microsoft Visual Basic.Net Uso del computador Puntualidad

Instalacion y Matto. Redes

Manejador de bases de
Datos Acces, SQL-Sever

Departamento: Sistemas de Inforrmacion Fecha: 01-Marzo-2005

Elaborado por: Roberto Alvarado Revisado por: Edith Cubias

Figura 3.12: Perfil optimo del puesto de trabajo de Analista de Sistemas
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capacitacion,

REQUERIMIENTOS DE APRENDIZAJE PARA EL PUESTO

Puesto: Analista de sistemas

Departamento de Trabajo: Sistemas de Informacién

Requerimientos minimos de
aprendizaje para el puesto

Razones que lo justifican

Ssitemas operativo Windows 98, NT,
2000 Server

Para el manejo y administracién de los
computadores

Lenguajes de programacion, Microsoft
Visual Basic Net

Crystal Report Ver. 7.0

Administracién y manejo de datos en
aplicaciones desarrolladas a la
empresa,para presentacion de datos
estadisticos, requeridos por la gerencia.

Bases de datos, Microsoft Acces, SQL-
Server

Administracion y almacenamientos de
datos de la empresa.

Fecha: 4- Marzo-2005

lTEIaborado por: Roberto Alvarado

Revisado por: Edith Cubias

Figura 3.13: Requerimientos minimos de aprendizaje para el puesto de analista de sistemas

donde se determinaran cuales son

Una vez establecido el nivel del desempefio de los trabajadores Jenniffer Urbina y
Ricardo Guerrero, en relacién al perfil éptimo y los requerimientos minimos de
aprendizaje para el puesto de analista de sistemas. Se aplica el siguiente

instrumento (Figura 3.14) que es la matriz de deteccion de necesidades de
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capacitaciones para el mejor desempefio de los trabajadores para el puesto de

Analista de Sistemas.

DETECCION DE NECESIDADES DE LAS CAPACITACIONES
POR PUESTO PERSONA
Puesto: Analista de Sistemas Conocimientos, Habilidades y Actifudes
Necesarias para desempefiar el puesto
Requerimienios de
aprendizaje
|- . nalisis JJso Trabajo,
Nombre del sever /200 / vaery veemory worrd S/ Grup
2000, cion
Empleado
Ricardo Guerrero A Cc A A A o}
Jenniffer Urbina A B A A A o] B
Fecha: 02-Marzo-2005
Elaborado por: Roberto Alvarado L Revisado por: Edith Cubias

Figura 3.14: Matriz de Deteccion de necesidades de capacitacion.

Al analizar el instrumento (Figura 3.14) se establece que Microsoft SQL-Server 2000,
Visual Basic, Crystal Report, Analisis de informacién, son requerimientos de
capacitacion de alta prioridad para los trabajadores Ricardo Guerrero y Jenniffer

Urbina para el mejorar el desempefio en sus puestos de trabajo.
En el siguiente instrumento (Figura 3.15) se determina un curso o programa de

capacitacion: Visual Basic, que es una de las prioridades altas de requerimientos de

capacitacion.
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CURSO QUE SE HA DETERMINADO POR DNC

Lugary fecha: S.S. 4 -Marzo-2005

Curso: Visual Basic. NET Nivel Avanzado
Duracion: 40 Hrs.

Objetivo : Conocer nuevas herramientas para el control y manejo de informacién en
sistemas de informacion.

Contenido:

ADO vrs ADO.net, Conexion con SQL Server, Accesando a datos, Objeto
Conection,Adapter, Objetos Command y CommandBuilder,Ejecucién de Comandos

Proveedor (intemo-externo): Alpha IT, Software & Trainnig

Cédigo Nombre del participante
01 Ricardo Guerrero
02 Jenniffer Urbina
Blaborado por: Roberto Alvarado Revis ado por: Edith Cubfas (Jefe 4rea), RRHH

Figura 3.15: Cursos de Visual Basic Net determinado por un DNC
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En el instrumento (Figura 3.15) se determina que los trabajadores Ricardo Guerrero y
Jenniffer Urbina adquieran un curso de Visual Basic. NET para mejorar el
rendimiento en el manejo de datos y aplicaciones de la empresa. Y presentar
eficientemente los datos estadisticos requeridos por gerencia. Como se observo en

el instrumento de requerimientos minimos de aprendizaje (Figura 3.13).

Este procedimiento se aplica para las otros requerimientos de capacitacion: Microsoft
SQL-Server, Crystal Report, Analisis de informacién. Establecidos en la matriz de

deteccion de necesidades de capacitacion (Figura 3.14)
Con el disefio de los instrumentos se cumplieron con los objetivos especificos del
trabajo de graduacion en determinar la problematica de necesidades de capacitacion,

y la identificacién del personal objetivo en los cursos o programas de capacitacion.

En el capitulo IV se estableceran las bases para realizar el seguimiento de las

capacitaciones.
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CAPITULO IV

EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE LAS
CAPACITACIONES
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4.0 Introduccién

En el capitulo Il se establecieron las bases para detectar las necesidades de

capacitacion, en este capitulo se disefian instrumentos para la evaluacién vy

seguimiento durante el desarrollo de los cursos o programas de capacitacion.

Modelo para la evaluacion y seguimiento durante las capacitaciones, que permite

evaluar la reaccion, aprendizaje y control de asistencia de los participantes (Figura

4.1)

EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE LAS CAPACITACIONES

|
Evaluacion de la
reaccion ﬁ
N2
Evaluacion del
aprendizaje :>
N

Control de asistencia :

-Primera evaluacion.
-Segunda evaluacion.
-Evaluacion final del curso.

Los instrumentos o herramientas en éste tipo de
evaluacion, son cuestionarios o evaluaciones que los
instructores o facilitadores deben realizar para
conocer si los conocimientos fueron adquiridos por los
participantes

‘Mayor aprovechamiento del curso
«Desarrollo del contenido del curso
-Cumplimiento de los objetivos del curso
‘Mayor atencion de los temas

EVALUACION Y SEGUIMIENTO POST CAPACITACION

Figura 4.1: Modelo de evaluacién y seguimiento de las capacitaciones
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4.1 Evaluacion y seguimiento de las capacitaciones

El seguimiento y auditoria de las capacitaciones, es un proceso de evaluacion por
medio del cual se verifica las capacitaciones en el momento que éstos inician hasta
su finalizacion. Esté asegura cumplir con los objetivos planteados por la empresa en

el diagnostico de necesidades de capacitacion (capitulo IH).
Requerimientos para la evaluacion y seguimiento durante las capacitaciones

Para el procedimiento y evaluacion durante las capacitaciones se necesita responder

a las siguientes interrogantes como requerimientos:
o ¢ Qué se desea obtener?

La informacion que permita revisar que opinan los participantes involucrados en el

proceso de capacitacion (facilitadores o instructores, participantes).

¢, Como le parece el curso?

¢, Se da a entender con el tema?

¢ Le parece los temas propuestos o contenidos?

¢ Los participantes muestran interés?

¢ Existen claridad en los temas?

¢ Se utilizan métodos audiovisuales que faciliten la comprension del tema?
¢ El material de apoyo es el adecuado o entendible?

¢ La asistencia de los participantes es frecuente?

¢ El perfil del instructor y participantes es el adecuado?

¢, Se Utiliza bien el tiempo en el desarrollo del curso?
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. ¢Para qué se necesita la informacion?

Para conocer los rumbos que sigue el programa, segun corresponda y revisar si es

pertinente continuar igual, modificar algunas de sus partes o0 hacer un

replanteamiento.

Esto implica conocer si se estan cumpliendo con los objetivos establecidos por la
empresa. Si el instructor y participantes emplean el tiempo de manera adecuado.
Determinar si el instructor que imparte el curso se selecciono adecuadamente. El
desarrollo de los temas que se estan impartiendo adecuadamente referente al
objetivo planteado. Con el fin realizar una retroalimentacién al instructor de los

puntos donde se esta fallando.
J ¢ Como se necesita la informacion?

La informacion debe ser objetiva, veridica, y oportuna para la correcta toma de

decisiones.

J ¢ Quiénes son los usuarios principales de la informacion?

Los usuarios principales de la informacion que se obtenga con los instrumentos
propuestos son: las personas que deciden en la organizacion, para corregir si lo
creen prudente, los rumbos y los planes y programas de capacitacion; los
capacitados para verificar el contenido y programa de las capacitaciones y los
instructores revisar la efectividad de la capacitacion.

J ¢Quiénes deben proporcionar sus opiniones o puntos de vista?

Alta Gerencia, Recursos Humanos, Jefes Inmediatos, Participantes, Proveedores,

Instructores.
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4.1.1 Evaluacion de la reaccién

Con los instrumentos de la evaluaciéon de la reaccidn se obtendran datos que

permitiran realizar una retroalimentacién entre el proveedor de las capacitaciones y

participantes.

La retroalimentacion entre el proveedor y participantes permite revisar en que medida
fue agradable el curso o programa de capacitacion desde el inicio hasta su

finalizacion.
En la evaluacion de la reaccion se desarrollaran los siguientes instrumentos:

e Instrumento para la primera evaluacion del curso (Figura 4.2)
Objetivo: conocer la primera reaccion de los participantes del curso o

programa de capacitacion.

 Instrumento para la segunda evaluacion del curso (Figura 4.3)
Objetivo: conocer como se esta desarrollado el curso y obtener el punto de

vista de los participantes.
e Instrumento para evaluacion final del curso (Figura 4.4)

Objetivo: conocer el resultado final del desarrollo de! curso y grado de

satisfaccion de los participantes

Primera evaluacion

Al inicio de curso de capacitacidn se debe aplicar un instrumento (Figura 4.2) a los
participantes para conocer la primera reaccion y conocer el punto de vista de la

tendencia del curso a desarrollarse.
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Se deben evaluar puntos importantes del instructor, materiales de apoyo del curso,
ambientacién fisica y algunas observaciones que los participantes crean
convenientes.

Este instrumento permitiré realizar una retroalimentacion entre el proveedor y los
participantes.

Objetivo del instrumento

Evaluar la primera reaccidn de los participantes al inicio del curso.

Finalidad del instrumento

La finalidad del instrumento es conocer la primera reaccion de los participantes de la

capacitacion, en cuanto a contenido, instructor y desarrolio de la logistica.
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PRIMERA EVALUACION DEL CURSO

NOMBRE DEL CURSO:

Indicaciones: Margue con una “X" la opcién que mas se acerque a su punto de vista,
Considerando la siguiente escala: 1 nulo, 2 deficiente, 3 suficiente, 4 bueno, 5 Excelente

Nombre Instructor: Fecha:
Horario: Lugar:
Instructor 11213141656 OBSERVACIONES

Presentacion e
Imagen Profesiona

Comunicacion

Control del grupo

Metodologia
de ensefanza

Recursos ddacticos

Contenido 112|345 OBSERVACIONES

Temas relevantes y
actualizados

Aplican a los puestos
de trabajos requeridos

Objetivos alcanzados

Satisfacdon de las
expectativas

Desarrollo del curso

(Logistica) 11213141)5 OBSERVACIONES

Lugar (aula ysenvicios)

Material de los
participante

Equipos y apoyos
didacticos

Elaborado por. Revisado por:

Figura 4.2: Primera evaluacion del curso
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Indices o criterios de evaluacion

1 Deficiente No cumple con todas expectativas de los

participantes.

2 Regular No cumple con la mayor parte de las expectativas

del participante y pueden mejorarse.

3 Bueno No cumple con ciertas expectativas pero no es

totalmente del desagrado del participante.

4 Muy Bueno El curso cumple con la mayor parte de las

expectalivas del participante

5 Excelente El curso cumple con todas las expectativas del

participante y es del grado de satisfaccidn.

Tabia 4.1: indices o criterios de evaluacion
Como complementar el instrumento
Nombre del curso: Nombre del curso desarrollado.
Nombre del facilitador: Nombre de la persona que imparte el curso.
Horario: Hora establecida del desarrollo del curso o programa de capacitacion
Fecha: Fecha de la evaluacidn del curso o programa de capacitacion.
Lugar: Nombre del lugar en el cual se desarroilo el curso o capacitacion.

Facilitador: Evaluacién inicial del facilitador de acuerdo al desarrollo del curso que
imparte. Se marca con una “X" en la escala que se acerque al punto de vista del

participante.
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Contenido: Esta implicito lo que la empresa desea conocer a cerca del desarrollo
del curso impartido. Se marca con una “X” en la escala que se acerque al punto de

vista del participante.

Desarrollo del curso: Se refiere a la ambientacion del lugar, cumplimientos de
horarios. Se marca con una “X” en la escala qu ¢ _ _ v

participante.

Observaciones: Espacio abierto para algun punto de vista que el participante

pretenda adicionar.

Elaborado por: Persona que completa el instrumento.

Revisado por: Nombre de la persona que revisa el instrumento.

Procedimiento para aplicar el instrumento

No. ACTIVIDAD RESPONSABLES

1. Entrega instrumento a persona encargado | Recursos humanos o Jefe
de seguimiento de las capacitaciones de capacitaciones

2. Aplicacion del instrumento finalizacion del | Participantes

primer dia de la capacitacion

4. Entrega de instrumento a persona | Participante
encargada
Recibe instrumento Persona encargada

6. Entrega instrumento a personal de | Recursos humanos o Jefe
capacitaciones de capacitaciones

El instrumento (Figura 4.2) se aplica al finalizar la primera clase o actividad de la

capacitacion, se proporciona a cada participante, lo complementa y luego lo entrega
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debidamente lleno a la persona encargada del seguimiento. Se complementa en

forma impersonal y sin firma

Sequnda evaluacion

Para la segunda evaluacion se disefio un instrumento (Figura 4.3) con fin de obtener
informacion relacionada con el punto de vista de los participantes en el intermedio

de la capacitacion.
El objetivo principal del instrumento es conocer el desempeno del facilitador o
instructor, uso adecuado del material de apoyo, metodologia utilizada para el

desarrollo del curso 0 programa de capacitacion.

Con la aplicacion del instrumento se verifica el cumplimiento de los objetivos

planteados en el inicio del curso, y como se observa el interés de los participantes.
Objetivo del instrumento

Evaluar la segunda reaccion de los participantes en el intermedio del curso.
Finalidad del instrumento

La finalidad del instrumento es conocer la reaccion de los participantes en el

intermedio del curso o programa de capacitacion, en cuanto a contenido, facilitador y

desarrollo de la logistica.
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SEGUNDA EVALUACION DEL CURSO

NOMBRE DEL CURSO:

Nombre Facilitador/a: Fecha:

Horario: Lugar:

Indicaciones: Marque con una “X” la opcién que mas se acer~i= gsu punto

de vista.Considerando Ia siguiente escala: 1. Deficiente, 2 tar,

3. Bueno, 4. Muy bueno, 5 Excelente. 112131415

1. ¢ Como evallia la distribucion del iempo empleado en cada uno de los
temas impartidos?

2. ¢El cursolevento es dinamico?

3. ¢El contenido cumple con los objetivos expuestos?

4. LEn que medida se estan cumpliendo los objetivos deil curso?

5. ¢ Coémo calificaria la coordinacion del curso?

6. ¢Como califica la actuadion de los instructores ?

7. ¢ Como calificaria los materiales del curso?

8. ¢ Coémo calificaria los apoyos visuales?

Indicaciones: Seglin su punto de vista seleccione Sl 6 NO de acuerdo a su punto vista. Y Explique
¢Por qué?.

9. ¢El curso del evento es dinamico?, Sl NO

¢Por qué? explique:

? —

10. ¢ El contenido del curso le aparece adecuado?, Sl, NO
¢Por qué? explique:
11. ¢El contenido del curso e aparece adecuado?, S, NO

¢Por qué? explique:

12. ¢{Considera importante profundizar en algunos temas que a su juicio requieran mas tiempo?
Indique cual (es):

13. ¢Que ofros temas sugiere que sean fratados, ademas de los que estan desarroliando
en el contenido?

Figura 4.3: Segunda evaluacién del curso o programa de capacitaciéon
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indices o criterios de evaluaciéon (Tabla 4.1 Pag. 103)

Como compliementar el instrumento

Nombre del curso: Nombre del curso desarrollado.

Nombre del facilitador: Nombre del instructor que imparte el curso.

Lugar: Lugar donde se desarrolla el curso.

Fecha: Fecha de la evaluacion del curso.

Horario: Hora establecida del curso de capacitacion.

El formato se divide en dos partes: en la primera se hacen preguntas donde el
participante marcara con una “X” segun las indicaciones. En la segunda parte, el
participante complementara de manera amplia y objetiva una serie de preguntas.

Elaborado por: nombre de la persona que completa el instrumento

Revisado por: Nombre de la persona que revisa el instrumento
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Procedimiento para aplicar instrumento

[ No. ACTIVIDAD RESPONSABLES
1. | Entrega instrumento a persona encargado de | Recursos humanos o Jefe
seguimiento de las capacitaciones de capacitaciones
2. Aplicacién del instrumento en el intermedio de | Participantes

la capacitacion

Entrega de instrumento a persona encargada Participante

Recibe instrumento Persona encargada

Entrega instrumento a personal de | Recursos humanos o Jefe

capacitaciones de capacitaciones

El instrumento (Figura 4.3) se aplica en el intermedio del curso, se compieta en forma

impersonal y sin firma.

Evaluacion final del curso

El siguiente instrumento (Figura 4.4) realiza una evaluacion final del curso o
programa de capacitacion, para conocer si se cumplieron los objetivos planteados en
el inicio del curso. Ademas conocer el grado de satisfaccion de los participantes
durante el desarrollo del curso o programa de capacitacion. '

Objetivo del instrumento

Evaluar la reaccion de los participantes al finalizar el curso.

Finalidad del instrumento

La finalidad del instrumento es conocer la reaccion de los participantes al final del

curso o programa de capacitacion, en cuanto a contenido, facilitador y desarrollo de

la logistica.
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EVALUACION FINAL DEL CURSO

NOMBRE DEL CURSO:

Indicaciones: Marque con una “X” la opcién que méas se acerque a su punto de vista,
Considerando la siguiente escala: 1 Deficiente, 2 Regular, 3 Bueno, 4 Muy bueno
5 Excelente

Nombre facilitador/a: Fecha:
Horario: Lugar:
facilitador/a 1123|415 OBSERVACIONES

Presentacion e
Imagen Profesional

Comunicacion

Control del grupo

Metodologia
de ensefianza

Recursos didacticos
empleados

Dominio de los temas

Utiliza ejemplos
practicos

Contenido 1{213141|5 OBSERVACIONES

Temas relevantes y
actualizados

Aplican a los puestos
de trabajos requeridos

Alcanza los objetivos

Se cumplio con el
programa propuesto

Satisfaccion de las
expectativas

Desarrollo del curso) ¢ |, | 31 4 | 5 OBSERVACIONES
(Logistica)

Lugar (aula y servicios)

Material de ios
participante

Equipos y apoyos
didacticos

Cumplimiento
de horarios

Control de asistencias

Figura 4.4; Evaluacion final del curso
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Indices o criterios de evaluacion (Tabla 4.1 pag. 103)

Como complementar el instrumento

Nombre del curso: Nombre del curso desarrollado.

Nombre del facilitador: Nombre def facilitador/a que imparte el curso.

Fecha; Fecha de la evaluacion del curso.

Facilitador: Evaluacion fina! del facilitador/a de acuerdo al desarrolio del curso gue

imparte.

Contenido: Esta implicito lo que la empresa desea conocer a cerca del desarrollo

del curso impartido.

Desarrollo del curso: Se refiere a ia ambientacién del lugar, cumplimientos de

horarios.

Observaciones: Escribir cualquier tipo de observacion que contribuya al desarrollo

de la evaluacion.

Procedimiento para aplicar el instrumento

No. ~ACTIVIDAD RESPONSABLES

1. | Entrega instrumento a persona encargado de | Recursos humanos o Jefe
seguimiento de las capacitaciones de capacitaciones

2. | Aplicacién del instrumento al finalizar el dltimo | Participantes

dia de capacitacidn

3. Entrega instrumento a jefe de capacitaciones Recursos humanos o Jefe

de capacitaciones
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El instrumento se labora en forma impersonal y sin firma.
Como aplicar instrumentos

e Los tres instrumentos pueden ser aplicados cuando las capacitaciones t'~~ "1

como minimo una duracion de dos semanas.

e Si la capacitacion es de una semana puede aplicarse el instrumento de
primera evaluacion (Figura 4.2) y evaluacion final del curso (Figura 4.4). El
instrumento de la segunda evaluacion (Figura 4.3) no podria aplicarse porque

el tiempo es corto para esa apreciacion.

e Si la capacitacion es de una hora o jornada de un dia el instrumento que

solamente puede aplicarse es la evaluacion final del curso (Figura 4.4).

4.1.2 Evaluacion del aprendizaje

La funcion general de la evaluacion del aprendizaje es conocer cuantitativamente y
cualitativamente los cambios de conducta que se han producido en los participantes

durante el desarrollo de la capacitacion.

Se debe realizar un examen o prueba inicial para conocer los conocimientos que
tienen los participantes al inicio del curso, llevar un registro de los resuitados para
controlar las respuestas de los participantes, dar a conocer ios resultados para que
los participantes tengan oportunidad de corregir sus errores y refuercen sus

respuestas.

Los instrumentos o herramientas en éste tipo de evaluacion, son cuestionarios o
evaluaciones que los instructores o facilitadores deben realizar para conocer si los

conocimientos fueron adquiridos por los participantes.
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Estos pueden ser preguntas y respuestas referentes al curso que se imparte,

trabajos de investigacion, pruebas escritas de acuerdo al tema que se desarrolla.

Lo que se revisa son: los conocimientos adquiridos en el desarrollo de la

capacitacion con relacion al objetivo determinado en el contenido de los cursos que

se estan desarrollando.

Se establecio la evaluacion de reaccion y aprendizaje de los participantes.

A continuaciéon se establecera otro instrumento para el mejor control y seguimiento
durante el desarrollo del curso o programa de capacitacion a los participantes.

4.1.3 Control de asistencia

El siguiente instrumento (Figura 4.5) permite llevar el control de asistencia de los

participantes, durante el desarrollo de los cursos.
La importancia del control de asistencia es la siguiente:

e Mayor aprovechamiento del curso
¢ Desarrollo optimo del contenido del curso
e Cumplimiento de los objetivos del curso

e Mayor atencion de los temas
Objetivo del instrumento

Llevar el control de asistencia de los participantes.
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Finalidad del instrumento

Conocer el grado de interés de los participantes en cuanto a su asistencia.

CONTROL DE ASISTENCIA DE LOS PARTICIPANTES
Nombre del curso:
Nombre del facilitador/a: Fecha: j
Horario: Lugar:
Fecha: Fecha: Fecha: Fecha: Fecha:
Nombre Hora Firma Hora Firma Hora Firma Hora Firma Hora Firma
Responsable: Fecha

Figura 4.5 Control de asistencia de los participantes

Como complementar el instrumento

Nombre del curso: Nombre del curso que se imparte.

Nombre del facilitador: Nombre del facilitador que imparte el curso.

Fecha: Inicio del curso.

Horario: Hora establecida por la empresa para el desarrollo del cursos.
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Nombre: Nombre de los participantes asignados por la empresa.

Fecha: Fecha en que inicia, sigue y finaliza el curso.

Hora y Firma: Hora y firma que se presenta el participante al curso.

Responsable: Nombre del responsable del registro del documento.

Fecha: Fecha de finalizacion de la capacitacion

Procedimiento para aplicar el instrumento

No. ACTIVIDAD RESPONSABLES
Entrega instrumento a facilitador/a Jefe de capacitaciones
2. Aplicacion del instrumento al inicio de cada | Facilitador/a
capacitacion
3. Verificacion y firma de asistencia Participante
4. Entrega de instrumento Participante
5 Recibe instrumento Facilitador/a
6. Entrega instrumento a jefe de capacitaciones Facilitador/a

4.2 Aplicacion de instrumentos en la empresa

Los instrumentos que fueron establecidos anteriormente pueden aplicarse a la

empresa tanto como cliente y proveedor.
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4.2.1 Como cliente

Como cliente de servicios de capacitacion los instrumentos se aplicaran para la

evaluacién y seguimiento de las capacitaciones adquiridas por los proveedores.

4.2.2 Como proveedor

Como proveedora de servicios de capacitacion los instrumentos se aplicaran para la
evaluacion y seguimiento de las capacitaciones y el grado de satisfaccion del cliente

de los cursos o programas de capacitacion impartidos.

En este capitulo se cumplieron con l|os objetivos especificos del trabajo de
graduacion en establecer los instrumentos o herramientas que ayuden a obtener

informacion para conocer la metodologia empleada en las capacitaciones.

Se establecieron mecanismos para medir el nivel de aprendizaje del personal sobre

los conocimientos adquiridos durante las capacitaciones.

En el siguiente capitulo se disefio instrumentos para el establecimiento de las bases

para la evaluacion y seguimiento post capacitacion.
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CAPITULO V
EVALUACION Y SEGUIMIENTO POST
CAPACITACIONES
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5.0 Introduccioén

En el capitulo IV se establecieron instrumentos y mecanismos para la evaluacion y
seguimiento durante el desarrollo de las capacitaciones. En este capitulo se
estableceran las bases para la evaluacion y seguimiento post capacitacidn y conocer

el resultado de las necesidades de capacitacion.

Se establece un procedimiento con la filosofia de la norma ISO9000 Ver. 2000
(Anexo 6, Pag. 186).

El modelo para la evaluacion y seguimiento post capacitacion permite establecer una
evaluacion de los curso o programas post capacitacién después que estas han sido
impartidas, con el fin de conocer el nivel de rendimiento y conocimiento de las
capacitaciones recibidas por los participantes. Ademas permite establecer al
evaluacion del desempefio post capacitacion de los participantes y la evaluacion de
impacto como empresa y conocer los resultados esperados y tomar medidas de

accidn necesarias (Figura 5.1)

EVALUACION Y SEGUIMIENTO POST CAPACITACION

!

EVALUACION DE LOS CURSOS O
PROGRAMAS DE CAPACITACION Filosofia 1SO9000

D (Anexo 6, Pag. 186)

EVALUACION DEL DESEMPENO POST
CAPACITACION

1l

EVALUACION DE IMPACTO COMO
EMPRESA

MEDIDAS DE ACCION
PROPUESTAS
CONSIGUIENTE A LA
EVALUACION

éResultados
Esperados?

SE LOGRARON LOS OBJETIVOS

Figura 5.1: Modelo de evaluacion y seguimiento post capacitacion
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5.1 Evaluacién y seguimiento post capacitacion

En la evaluacion y seguimiento post capacitacion se determina si se cumplen con los
objetivos planteados en la deteccion de las necesidades de capacitacion y verificar

los resultados obtenidos.
Por tanto se desarrollara el modelo de evaluacion y seguimiento de la Figura 5.1:

o Evaluar los cursos o programas de capacitaciones

e Evaluar el desemperio post capacitacion

e Evaluar el impacto como empresa post capacitacion

¢ Verificar los resultados esperados

¢ Tomar medidas de accion si los resultados no fueron los esperados

o realizar propuestas consiguientes a la evaluacion.

Se establecera una evaluacion y seguimiento primeramente a la empresa como
cliente y posteriormente a la empresa como proveedora de los servicios de

capacitacion.

5.1.1 Empresa como cliente

Como cliente de los servicios de capacitacion, la empresa debe verificar si el
personal que participo en las capacitaciones adquirid los conocimientos necesarios
para el mejor desempefio y rendimiento en su puesto de trabajo.

Evaluacion de los cursos o programas post capacitacion

En esta evaluacion se establece un instrumento (Figura 5.2) que permite conocer si
el curso o programa post capacitacion que la empresa recibid cumplié con los

objetivos planteados.
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Se establece una evaluacion en forma general el nivel de satisfaccion de los
empleados de las capacitaciones adquiridas debido a que tienen mayor criterio de

evaluacion de la capacitacion en cuanto a los conocimientos adquiridos.

La aplicacion del instrumento es de parte del facilitador a los participantes.

Objetivo del instrumento

Conocer de forma general los aspectos mas importantes acerca del desarrollo de las
capacitaciones recibidas y verificar la aplicacion de los nuevos conocimientos

adquiridos en el puesto de trabajo.

Finalidad del instrumento

Obtener informacidn necesaria para verificar si la capacitacion recibida por los
participantes resulta positiva, con el fin de mejorar algunos puntos que no se

cumplieron, de acuerdo a los objetivos planteados por la empresa.
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INSTRUMENTO EVALLUACION DE LOS CURSOS O PROGRAMAS POST
CAPACITACION

EMPRESA QUE RECIBE LOS SERVICIOS DE CAPACITACION
PAG.1/2

PARTE I: DATOS GENERALES
Nombre del empleado:
Cargo:
Departamento:
Nombre de la capacitacion:

Fecha:

Objetivo: Conocer en forma general si el curso de capacitacién que se recibié, cumplié con los
objetivos planteados para el desanollo de la capacitacion.

PARTE Il: PREGUNTAS

Responda de forma clara y breve a las siguientes preguntas

1. Considera usted que la metodologia utilizada en el desarrollio del curso fue:

[] Excelente [ ] Buena [ ] Regular [ ] Mala

2. Los temas impartidos por el facilitador/a se desarrollaron en forma clara y ordenada

[ ] si L] no
Si la respuesta es negativa pase a la siguiente pregunta de lo contrario pase a la pregunta No 4

3. Mencione los temas que no se desarrollaron en forma clara y ordenadamente durante el curso de
capacitacion.

4.; Se cumplieron con los objetivos establecidos al inicio del curso?

l ] Si I I No Pasa ala
siguiente pagina
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INSTRUMENTO—_EAVALUACION DE LOS CURSOS O PROGRAMAS POST
CAPACITACION

EMPRESA QUE RECIBE LOS SERVICIOS DE CAPACITACION
PAG.2/2

5. Que tipo de inconve nientes cree usted que existieron para poder cumplir con los objetivos

6.E! material de apoyo se entrego en el tiempo requerido de acuerdo al desarrollo de los objetivos

[]si [] MNo

7. Es puntual al iniciar sus actividades laborales

[si [] No

8 Considera que usted que se ha incrementado el nivel de productividad después de haber

recibido el curso de capacitacion.

[1si ] No

9. Mencione cuales los factores por lo que considera que no se ha incrementado el nivel de
productividad

Firma del entrevistador Firma del entrevistado Firma de del jefe inmediato

Figura 5.2: Evaluacién de los cursos o programas post capacitacion
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Como complementar el instrumento

En la Parte | : DATOS GENERALES

Datos generales referente a la empresa y trabajador.

Nombre de empleado: Nombre completo del trabajador que participo en la

capacitacion.

Cargo: Nombre del cargo que desemperia actualmente.

Departamento: Nombre del departamento al que pertenece.

Fecha: Fecha en que se realiza la entrevista.

Nombre de la capacitacion: Escribir el nombre de la capacitacidon que recibi6 el

trabajador.

En la Parte ll: PREGUNTAS

Preguntas generales acerca del desarrollo del curso y aplicacion de los nuevos

conocimientos adquiridos. (Pregunta 1 hasta pregunta 8)

Firmas: Firma de las personas involucradas para el desarrollo del instrumento.
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Procedimiento para aplicar el instrumento

No. Actividad Responsable

1. Entregar instrumento a persona responsable de | Recursos humanos

la entrevista.

2. Completar instrumento con e persunal yue | cnuevisiaaor

participo en la capacitacion.

3 Revisar y firmar instrumento. Entrevistador
6. Entrega de instrumento a recursos humanos Entrevistador
7. Revisar y analizar instrumento Recursos humanos

Con este procedimiento se determinara cual es el grado de satisfaccion de las
capacitaciones. A continuacion se disefia la evaluacién del rendimiento, cambio de
actitudes y desemperio en el puesto de trabajo del personal de la empresa que

participo en las capacitaciones.

Evaluacion del desempeiio post capacitacion del trabajador

Se establecera un instrumento (Figura 5.3) de evaluacidén del desemperio post
capacitacion que permita determinar el grado de efectividad y rendimiento después

de las capacitaciones aplicado a la empresa como cliente.

La aplicacidon del instrumento es responsabilidad del jefe inmediato de personal que

participo en la capacitacion.
Objetivo del instrumento
Determinar la evaluacion del desempeno en los puestos de trabajos después de las

capacitaciones, para verificar si se adquirieron nuevos conocimientos y cumplen con

los objetivos de la empresa.
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Finalidad del instrumento

La finalidad es el instrumento es evaluar si el nivel de rendimiento y desempefio del

trabajador aumento después de las capacitaciones.

8
L EVALUACION DEL DESEMPENO POST CAPACITACION
(o]
Q | Nombre y apellidos: Antigiedad Puesto
u Puesto: Afios: Meses:
E Departamento:
i PARTE PRIMERA: EVALUACION
i. FACTORES DE GRADOS
B CALIFICACION Insatisfactorio| Mejorable | Satisfactorio| Notable Optimo
L
o]
Q
U
E
ii
OBJETIVOS
8 FIJADOS No Alcanzado Alcanzado Sobrepasado
L 1.
le) 2.
als
U 4.
5.
E
6.
il 7
CUALIDADES Y/O DEFICIENCIAS MAS DESTACABLES
B QUE INFLUYEN EN SU RENDIMIENTO
L Cualidades mas destacadas Deficiencias mas notables
o]
ol 1
Uioa 2.
E
3. 3.
v
4. 4.
5. 5..
:_3 PARTE SEGUNDA: ANOTACIONES GENERALES
o
Q
U
E
v Periodo de evaluacién: De a
Firma de evaluador Firma de evaluado VoBo jefe inmediato

Figura 5.3: Instrumento de evaluacion del desempefio post capacitacion.
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Como complementar el instrumento

Parte Primera: EVALUACION

Bloque |

Datos personales del empleado que asistio a la capacitacion

Bloque Il

FACTORES DE CALIFICACION: .son indicadores que evaltuan el desemperio.

Criterio o grados de calificacion

Grados

Criterio de evaluacion

Insatisfactorio

Necesita ayuda continua. No logra seguir el desenvolvimiento del trabajo.

Mejorable

Tiene escasas capacidades en el desarrollo de las técnicas y procedimientos

requeridos por el puesto

Satisfactorio

Conoce sus funciones de forma satisfactoria. Se aprovecha limitadamente de la

experiencia y del adiestramiento

Notable Conocirr_liento tedrico-practico de sus tareas superior a la media.
Bien enterado de las mas importantes funciones del puesto
Optimo Profunda preparacion teérica y practica en las materias de su competencia.
Su conocimiento de los principios, técnicas y procedimientos propios del puesto
estd avalado y enriquecido por la experiencia, capacidad méxima de prever
futuros desarrollados del puesto
Bloque i

Se evalua los OBJETIVOS FIJADOS necesarios que conllevaron a

capacitaciones.

las

En este bloque deben establecerse los objetivos que se plantearon para el desarrollo

de la capacitacion.
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Procedimiento para aplicar el instrumento

Criterio de evaluacion de los objetivos:

Grado Criterios

No alcanzado Los objetivos planteados en las capacitaciones no

fueron alcanzados

Alcanzado Los objetivos planteados en las capacitaciones

fueron alcanzados

Sobrepasado Los objetivos fueron planteados en la capacitacién
fueron alcanzados y existe un mayor rendimiento

en su desemperfio de trabajo

Bloque IV

En este bloque se determina cualidades y/o deficiencias mas destacables que
influyen en el rendimiento. En esta parte de la evaluacion puede ser bastante critica;

es importante que el evaluador siga las siguientes normas sencillas:

¢ No decir sdlo lo que hacen mal, sino lo que hacen bien y lo que hacen mal.

e (Cuando se detecta un punto de mejora, interesarse sobre qué opina el
trabajador acerca a la percepcion que puede estar sujeta a error, y en todo
caso pedirle que diga se puede hacer para que estos errores no se repitan en

el futuro.

e Se debe criticar la accidon, no a la persona utilizar un lenguaje no hiriente.

Bloque V
Parte segunda: ANOTACIONES GENERALES

Son observaciones que pueden ser agregadas en la evaluacion del desempefio
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Periodo de evaluacion: Periodo que se realiza la evaluacion

Firmas: Firma de las personas involucradas en la evaluacion.

Procedimiento para aplicar el instrumento

No. ACTIVIDAD RESPONSABLES
1. Determinacion del dia y hora de la | Recursos humanos
evaluacion y citar al evaluado.
2. Entrega instrumento a entrevistador. Recursos humanos
3. Recibe instrumento. Entrevistador
4, Inicio de la evaluacion Entrevistador
5. Responde a las preguntas del instrumento. | Entrevistado
6. Revisa que todos los items del instrumento | Entrevistador
estén completamente llenos.
7. Firma conjunta de la evaluacion Entrevistado, jefe
inmediato, entrevistador
8. Cierre Entrevista
9. Entrega de instrumento Entrevistador
10. Recibe el inst_rumento Recursos humanos
11 Andlisis de la informacion con base de la | Jefe inmediato
informacion del instrumento Recursos humanos
12 Toma de decisiones Jefe inmediato
Recursos humanos

El entrevistador puede ser un agente interno: recursos humanos o jefes de area.

Puede ser un agente externo: los mismos proveedores de las capacitaciones o

profesionales en el puesto de evaluacion.

Se ha establecido la evaluacidon del desempeno post capacitacion del trabajador, es
importante determinar cual es la evaluacion de impacto a la empresa después de las

capacitaciones. A continuacion se estableceran las bases para la evaluacion de la

empresa como organizacion despueés de las capacitaciones.
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Evaluacion post capacitacion de la empresa

La evaluaciéon post capacitacion de la empresa determina cual ha sido el nivel de
impacto de las capacitaciones. Es decir si estas fueron positivas para su desarroilo y

crecimiento.

Se establece un instrumento (Figura 5.4) para determinar el nivel de impacto

después de las capacitaciones.

Objetivo del instrumento

Conocer el .nivel de impacto de las capacitaciones en la empresa como

organizacion.

Finalidad del instrumento

Conocer la efectividad de las capacitaciones en la empresa

128



EVALUACION POST CAPACITACION DE LA EMPRESA

EMPRESA QUE RECIBE LOS SERVICIOS DE CAPACITACION

Nombre de la empresa:
Nombre de la Capacitacion:
Facilitador/a:

Fecha:

Obijetivo: Conocer el nivel de impacto después de las capacitaciones impartidas.

1. Considera que la eficiencia organizacional aumento después de haber llevado a cabo el
desarrolio del curso establecido.
Si No
2. Mejoro el clima organizacional dentro de la empresa
Si No

1l 1l

Si la respuesta es si para a la pregunta No 3

3. Mencione cuales son las razones por la cree que no se hubo cambio

4. Aumento el nivel de conocimientos de las personas a nivel general
Si No

6. Cuales son las causas por las que no se cumplieron las expectativas

Observaciones:

Nombre y firma

Figura 5.4: Evaluacién de impacto post capacitacion en la empresa
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Como completar el instrumento

Nombre de la capacitacion: Nombre de la capacitacion recibida.
Proveedor: Nombre de la empresa proveedora de los servicios.
Facilitador/a: Nombre del facilitador/a que imparti6 el curso de capacitacion.

Fecha: Fecha en que se realizo la capacitacion.

Complemento de instrumento con las preguntas de la 1 hasta a6
Observaciones: Referentes a la evaluacion.
Nombre y firma: De la persona que se evalda.

Procedimiento para aplicar el instrumento

No. ACTIVIDAD RESPONSABLES

1. Entrega instrumento a persona que realizara | Recursos humanos

la entrevista

Revisa el instrumento. Entrevistador
Realiza entrevista a persona que participo en

la capacitacion

4 “Responde a las preguntas del instrumento Entrevistado

Revisa que todas las preguntas del | Entrevistador

instrumento estén completamente lleno

5. Firma del instrumento Entrevistado,

Entrevistador, Jefe

6. Entrega de instrumento Entrevistador

Recibe el instrumento Recursos humanos

Un punto fundamental que puede abordarse en este procedimiento es el

establecimiento de los objetivos para las préximas evaluaciones de capacitacion.
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Se establecieron las evaluaciones de los cursos o programas de capacitacion, la
evaluacion del desempeiio post capacitacion. Por tanto se debe determinar si los
resultados fueron los esperados. A continuacion se establecen medidas de accion

necesarias en base a los resultados esperados.

Medidas de accion necesarias post capacitacion

Con los instrumentos anteriores se obtienen la informacién necesaria que permite
determinar si las capacitaciones lograron los resultados esperados en cada puesto

de trabajo.

Resultados positivos

En el caso de que los objetivos fueran alcanzados satisfactoriamente puede darse un
reconocimiento o algun tipo de recompensa al personal que asistio a las
capacitaciones. Depende de las politicas de la empresa en cuanto a comportamiento
y filosofia laboral.

Resultados negativos

En el caso de que los objetivos no se alcanzan, se investigan las razones por las que
no fueron aicanzados. Por tanto se debe establecer medidas de accidn necesarias
para la efectividad de las capacitaciones

Propuestas consiguientes a la evaluacion

A continuacion se establece un instrumento (Figura 5.5) que permitira obtener la

informacién para determinar las medidas de accion necesarias en cada puesto de

trabajo después de la evaluacion post capacitacion.
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Objetivo del instrumento

Establecer medidas de accion necesarias del puesto de trabajo después de la

evaluacion post capacitacion.

Finalidad del Instrumento

Conocer medidas de accion necesarias en base a la de la evaluacion desempefio

post capacitacion y resultados esperados.

8
; PROPUESTAS CONSIGUIENTES A LA EVALUACION
Q
U Nombre y apellidos;| Antigbedad Puesto
& Puesto: Aftos: Meses:
| Departamento:
1. REFERIDAS AL PUESTO
B
L Mantener en Modificar Cambio
o Puestc-actual I:, funciones I:, De Puesto l:] Promover I:,
Q Razones
u
1.
E
2.
il 3.
4,
5.
B 5
L 2. REFERIDAS A LA PERSONA
o 1.
a 2.
U 3.
e 4,
il 5.
3. ACCION FORMATIVA
B | Formaciontécnica [ ] l Formacion empresarial [ I Formacién humana A
L
o CURSOS O ACCIONES FORMATIVAS EN LLOS QUE DEBE PARTICIPAR
R IET
U
E 2
3.
V14
8 4. RETRIBUCIONES (uso exclusivo de la empresa)
L — - -
. Considerar incremento Promover a nivel
° Incremento salarial cero D | salarial D l Salarial superior D
Q
y 1.
E 2.
3.
VI a
COMENTARIOS DEL EVALUADOR

Figura 5.5.: Propuestas consiguientes a la evaluacion referidas al puesto
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Como complementar el instrumento
Nombre del empleado: Nombre de la persona que asistid a la capacitacion.

Puesto de trabajo: Nombre del puesto de trabajo donde labora el empleado dentro

de la empresa.

Antigiiedad del puesto

Aios y meses: cantidad de afios y meses de laborar en el puesto de trabajo
Bloque I: Referidas al puesto

Son las acciones necesarias en el puesto de trabajo en base al rendimiento en el

desempefio.

Bloque ll: Referidas a la persona

Se establecen observaciones y recomendaciones de caracter personal al trabajador.
Bloque lll: Acciéon formativa

En esta parte, se concuerdan los tipos de formacion que el trabajador debe adquirir

en el proximo periodo de tiempo.
Bloque IV: Referidas a la retribucién y comentarios

Se mencionan que tipo de retribucion se deben de tomar en cuenta la evaluacién en

funcidn de los resultados esperados.
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Comentarios:

e Aqui se anotan comentarios que se crean convenientes del proceso llevado a

cabo o que no fueron previstos durante el proceso de evaluacion.

e Alfinalizar la evaluacion, el evaluador y el evaluado la firman conjuntamente y

se remite al jefe de recursos humanos del evaluador, quien comprueba que el

instrumento se encuentre firmado por el evaluado.

Procedimiento para aplicar el instrumento

No. ACTIVIDAD RESPONSABLES
1. Entregar instrumento a entrevistador | Recursos humanos
2. | Evaluar al trabajador y compiementar | Entrevistador

instrumento Empleado
3. | Firma de documentos Entrevistador
Empleado
Entregar documentd a recursos | Entrevistador
humanos
Recibe el instrumento Recursos humanos
Andlisis de la informacidn con base a | Recursos humanos
a la informacioén del instrumento Jefes de area
6 Toma de decisiones Recursos humanos
Jefes de area
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5.1.2 Empresa como proveedor

La empresa como proveedor de los servicios de capacitacion debe verificar si el
personal que asistid a las capacitaciones cumplié con las expectativas del cliente,
con el fin de realizar una retroalimentacién que permita mejorar el servicio de las

capacitaciones.

La empresa como proveedor necesita conocer si los cursos o programas de

capacitacion impartidos llenaron las expectativas y grados de satisfaccion del cliente.
Evaluacion de los cursos o programas post capacitacion

Se establece un instrumento (Figura 5.6) que permite conocer si el curso o programa
post capacitacion impartidos por la empresa lograron la satisfaccion y cumplieron con

los objetivos planteados por el cliente.

Este instrumento es similar al establecido en la empresa como cliente, la diferencia

esta la recoleccion de datos de encabezado.
Objetivo del instrumento

Conocer de forma general los aspectos mas importantes acerca del desarrollo de las

capacitaciones impartidas.
Finalidad del instrumento

Es conocer el grado de satisfaccidn de los clientes que adquirieron los cursos de

capacitacion.
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INSTRUMENTO EVALUACION DE LOS CURSOS O PROGRAMAS POST
CAPACITACION

EMPRESA QUE OFRECE LOS CURSOS DE CAPACITACION
PAG.1/2

PAIi’?'E I: DATOS GENERALES
Nombre del facilitador: Horario
Nombre de la capacitacion:

Lugary fecha:

Duracién

Obijetivo: Conocer en forma general si el curso de capacitacién que se impartié, cumplié con los
objetivos planteados para el desarrollo de la capacitacion.

PARTE Il: PREGUNTAS

Responda de forma clara y breve a las siguientes preguntas

1. Considera usted que la metodologia utilizada en el desarrolio del curso fue:

|__—| Excelente I:I Buena D Regular I—_—I Mala

2. Los que se impartieron en la capacitacion se desarrollaron en forma clara y ordenada

[ s [ Mo
Si la respuesta es negativa pase a la siguiente pregunta de lo contrario pase a la pregunta No 4

3. Mencione los temas que no se desarrollaron en forma clara y ordenadamente durante el curso
de capacitacién.

4.; Se cumplieron con los objetivos establecidos al inicio del curso?

[ s [ Mo
Pasa ala
siguiente pagina
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INSTRUMENTO EVALUACION DE LOS CURSOS O PROGRAMAS POST
CAPACITACION

EMPRESA QUE OFRECE LOS SERVICIOS DE CAPACITACION
PAG.2/2

5. ¢ Qué tipos de inconvenientes cree usted que existieron para poder cumplir con los objetivos?

6.El material de apoyo se entrego en el tiempo requerido de acuerdo al desarrollo de los objetivos

':ISE [:I No

7. Es puntual al iniciar sus actividades

s [N
8. Las personas se encontraban motivadas para el desarrollo del curso
s [ N

OBSERVACIONES

Firma del facilitador/a Firma del jefe Fecha

Figura 5.6: Evaluacién de ios cursos o programas post capacitacion
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Como complementar el instrumento

Parte I: Datos generales

Nombre del participante: Que asistio a las capacitaciones

Nombre de la capacitacion: Curso o programa de capacitacion adquirido
Fecha: Fecha del curso o programa de capacitacion

Duracion: Numero de horas o dias que comprende la capacitacion
Horario: Horario en que se desarrollo el curso

Facilitador/a: Nombre de la persona que desarrollo el curso

Parte ll: Preguntas

Complementar instrumento acerca de las preguntas del desarrollo del curso y

aplicacion de los nuevos conocimientos adquiridos (preguntas 1-9).

Firmas: Firmas de las personas involucrada en la aplicacién del instrumento.
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Procedimiento para aplicar el instrumento

No. Actividad Responsable

1. Entregar instrumento a persona responsable | Jefe de capacitaciones

de la entrevista

2. Completar instrumento con el personal que | Entrevistador

participo en la capacitacion Cliente
3 Revisar y firmar instrumento Entrevistador
Cliente

Entrega de instrumento a recursos humanos Entrevistador

Revisar y analizar instrumento Jefe de capacitaciones

Evaluacion del desempefio post capacitaciéon
Con el instrumento que establecié en la empresa como cliente (Figura 5.3, Pag. 124)
se obtiene la informacidn necesaria para medidas accidn referidas al puesto del

trabajo.

Este instrumento es aplicable a la empresa proveedora si el cliente desea que se

aplique este procedimiento.
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Evaluacion post capacitacion de la empresa

A continuacién se establecen un instrumento (Figura 5.7) que permitira conocer el
nivel de la evaluacion después de las capacitaciones a las empresas o clientes que

obtuvieron servicios de capacitacion.

Esto permitira hacer una retroalimentacién al encargado de las capacitaciones para

mejorar los servicios de capacitacion en la empresa.

Objetivo del instrumento

Obtener informacién de caracter general de los cursos o programa de capacitacion

desde el punto de vista de la empresa.
Finalidad del instrumento

Conocer la efectividad de las capacitaciones a nivel empresarial.
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EVALUACION POST CAPACITACION DE LA EMPRESA

EMPRESA QUE OFRECE LOS SERVICIOS DE CAPACITACION

Nombre de ia empresa:
Nombre de la Capacitacion:
Facilitador/a:

Fecha:

Objetivo: Conocer el nivel de impacto después de las capacitaciones impartidas.

1. Considera que la eficiencia organizacional aumento después de haber llevado a cabo el
desarrollo del curso establecido.
Si No
2. Mejoro el clima organizacional dentro de {a empresa
Si No

] ]

Si la respuesta es si para a la pregunta No 3

3. Mencione cuales son las razones por la cree que no se hubo cambio

4. Aumento el nivel de conocimientos de las personas a nivel general
Si No

L] L]

6. Cuales son las causas por las que no se cumplieron las expectativas

Observaciones:

Nombre y firma

Figura 5.7: Evaluacion post capacitacién de la empresa
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Como completar el instrumento

Nombre de la empresa: Identidad de la empresa

Nombre de la capacitacion: Nombre de la capacitacion recibida.

Facilitador/a: Nombre de la persona que impartié el curso de capacitacion.

Fecha: Fecha en que se realizo la capacitacion.

Asi mismo en el instrumento se establecen preguntas de caracter general. (pregunta

1 hasta la pregunta 6)

Observaciones: Informacidn que ayude a contribuir con la informacién relacionada

con el desarrollo de las capacitaciones.

Nombre y firma: De la persona encargada de manifestar la informacion

Procedimiento para aplicar el instrumento

No. ACTIVIDAD RESPONSABLES

1. Entrega instrumento a persona que realizara | Jefe de capacitaciones

la entrevista.

2. Realiza entrevista a persona que participo en | Entrevistador

la capacitacion.

Complementar instrumento. Entrevistado

4 Revisa que todas las preguntas del | Entrevistador
instrumento estén completamente lleno.

5. Firma del instrumento Entrevistado,
Entrevistador

6. Entrega de instrumento a jefe de | Entrevistador

capacitaciones

7. Revisar y analizar instrumento Jefe de capacitaciones
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Medidas de accion necesaria después de las capacitaciones

Con establecimiento de los instrumentos anteriores se obtuvieron datos necesarios
para determinar si las capacitaciones lograron los resultados esperados y cumplen

con las expectativas del cliente.

Resuitados positivos

Continuar con los servicios de capacitaciones actuales y buscar siempre la mejora
continua, mantener la filosofia de la empresa y los estandares de calidad del servicio

al cliente en cuanto a educacion y formacion profesional.
Resultados negativos

Si los resultados no fueron los esperados es necesario buscar las causas y

establecer medidas de accidn necesarias como:

e Revisar los instrumentos de evaluacién aplicados a los clientes.

e Hacer un listado de cuales fueron los factores que mas relevantes en cuanto
al grado de insatisfaccion del cliente.

e Analizar la informacion.

e Tomar decisiones referentes a cambios estructurales en el departamento de

capacitacion.
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5.2 Portafolio

A continuacién se establece una herramienta como portafolio para tener un mejor
control del resultado las capacitaciones de parte de los facilitadores como parte de la
filosofia ISO 9000. (Ver anexo 6 pag. 186)

Se recomienda que el facilitador haga uso de un portafolio con el fin de identificar

alguna incertidumbre sobre el desarrollo de la capacitacion.

Recopilar evidencias que representan las acciones que se llevaron a cabo en el
proceso de ensefanza-aprendizaje para facilitar el logro de los objetivos de las
capacitaciones impartidas por la empresa proveedora por ejemplo: material de

apoyo, evaluaciones que utiliza en los cursos de capacitacion.

Importancia

Es de suma importancia qué el facilitador/a hago uso del portafolio para llevar un
mejor control de las capacitaciones asi mismo este le ayudara a tener de referencia
para impartir otros cursos de capacitacion requeridas y tomar nuevas ideas que le

permitan mejorar el nivel de desarrollo de los cursos de capacitacion.

Finalidad

Obtener informacion necesaria que permita estudiar el material de apoyo que se le
entrego a los participantes, si se cumplieron al cien por ciento los objetivos que se
habian planteado para el desarrollo del curso de capacitacion, ademas conocer por
medio de la evaluacién al facilitador/a durante el curso el material visual que se
utilizo, la metodologia empleada en el curso con el fin de mejorarlo y dar mejor

servicio a las empresas que lo requieran.
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Contenido

Algunos elementos que se establecen a continuacion pueden adaptarse tanto a las

necesidades y la personalidad de cada facilitador/a.

a) indice
Para facilitar la elaboracidn y revision del portafolio es importante contar con
un indice o descripcion de contenidos, que indique desde el principio qué
documentos contiene y como estan organizados.

b) Presentacion
Que tipo de capacitaciones imparte
Objetivos del facilitador/a
Curriculum vitae

c) Materiales de apoyo

Documento o informacién utilizada en el desarrollo de las capacitaciones.

Ejercicios Audiovisuales

d) Formas de evaluacion
Evaluacion del aprendizaje
Evaluaciones a los participantes
Examenes revisados

Control de asistencia de los participantes

e) Informacion de otros
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Evaluacion al facilitador/a post capacitacion

Observacion de algan colega

f) Autodiagnéstico:
Fortalezas, debilidades

Aspectos a mejorar

Responsables

La evaluacion no debe convertirse en una actividad costosa y burocratica que
consuma mucho tiempo y recursos de la organizacion. Por esa razbon es

responsabilidad del facilitador/a, de llevar un control de las diferentes capacitaciones.

En este capitulo se cumplieron los objetivos especificos del trabajo de graduacion al
establecer mecanismos que midan los resultados del desempefio obtenido después
de las capacitaciones y tomar medidas de accién necesarias si el personal no

obtiene los resultados esperados de la capacitacion
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ESTABLECIMIENTO DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

I

ESTABLECIMIENTO DE
DETERMINACION DE
NECESIDADES CAPACITACION NECESIDADES DE

CAPACITACION

41 1L

ANALISIS Pag.59 CION DE LAS Inst.:Pag.72
ORGANIZACIONAL NECESIDADES POR PUESTO Y
l J, PERSONA
ANALISIS . ii
PERSONAL Evaluacion ael. DETERMINACION DE
TT esempefio Pag.61 CURSOS DE CAPACITACION Inst.:Pag.74
ANALISIS POR Perfil del puesto Pag.64 i AL
PUESTO TRABAJO Requerimientos y aprendizaje

para el puesto Pag. 67 RESUMEN DE LA P4
PROBLEMATICA DE LAS inst.Pag.77

CAPACITACIONES

gt

¢LA EMPRES ESTA

ORIENTADA, CON LA ANALISIS DE EVALUACION DE LOS Inst
MISION, VISION? NECESIDAD DE PROVEEDORES E nst.:P4g.80.86

CAPACITACION, INSTRUCTORES
CAPACITACIONES ORIENTADAS
HACIA EL DESARROLLO MEJORA  feveeeeenneenss

PROFESIONAL Y CONTINUA

ORGANIZACIONAL

EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE LAS CAPACITACIONES

I ! -Primera evaluacion. Inst.: Paa. 102
Evaluacién de Ia -Segunda evaluacion. Inst.: Paa. 105
reaccion :> -Evaluacion final del curso.
il inst.: Pag. 108
Evaluac;{:n del Los instrumentos o herramientas en éste tipo de
aprendizaje evaluacion, son i i0S 0 ev; i que los
instructores o facilitadores deben realizar para conocer si tnst.: Paa. 111
! ! tos conocimientos fueron adquiridos por los participantes
Conirol de asistencia *Mayor aprovechamiento del curso

— D +Desarrollo del contenido del curso Inst. Pag. 113

~Cumplimiento de los objetivos del curso

«Mayor atencion de los temas

EVALUACION Y SEGUIMIENTO POST CAPACITACION

il

EVALUACION DE LOS CURSOS O Inst. Empresa que recibe Pag. 118
PROGRAMAS DE CAPACITACION Inst. Empresa que ofrece Pag. 135
EVALUACION DEL DESEMPENO POST Inst.: Paq. 124
CAPACITACION
Flgura a. .u Inst. Empresa que recibe Pag. 128
Modelo de fas bases EVALUACION DE IMPACTO COMO Inst. Empresa que ofrece Pag. 140
del establecimiento y EMPRESA

seguimiento de las
capacitaciones.

MEDIDAS DE ACCION
PROPUESTAS CONSIGUIENTE
A LA EVALUACION

¢Resultados
Esperados?

SE LOGRARON LOS OBJETIVOS I
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ESQUEMA GENERAL DE APLICACION DE LAS BASES DEL SEGUIMIENTO DE
CAPACITACIONES E INSTRUMENTOS

El siguiente esquema general se establece las bases que fundamenten el desarrollo
de un sistema de seguimiento y auditoria mediante el cual se pueda evaluar el
aprendizaje y conocimientos adquiridos por el personal objetivo, antes, durante y
después de la ejecucidén de un programa de capacitacion, para obtener resultados de

acuerdo a lo establecido por la empresa (Figura a).

El esquema cumple con el desarrollo de todos los objetivos establecidos para el logro

del trabajo de graduacion.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

» Los instrumentos que se establecieron para el diagndstico de nec  ‘dades de
capacitacion son aplicables a la empresa como cliente y como proveedora
estos instrumentos permiten identificar la problematica que llevan a los cursos

de capacitacion.

o El medir los resultados de las capacitaciones permite realizar el analisis de
informacion del establecimiento de los instrumentos y conocer si los
resultados son de caracter positivo o negativo para la empresa para
establecer medidas de accidn necesarias en base a la evaluacion de los

resultados obtenidos post capacitacion

e Los instrumentos permitiran a la empresa como cliente conocer la
problematica y areas de mejora continua y prestar mejores servicios de

educacién superior universitaria

e Se establecieron instrumentos y mecanismos en la empresa como cliente y
proveedora para conocer la metodologia desarrollada durante las
capacitaciones y evaluar el nivel de reaccidbn y aprendizaje de los

participantes

e Con el establecimiento de los instrumentos la empresa determinara la calidad
de los proveedores y facilitadores de los servicios de capacitacion para el

mejor aprovechamiento de las mismas.
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RECOMENDACIONES

e Que la empresa como cliente y proveedora aplique de manera objetiva y
sistematica los establecidos instrumentos para identificar las necesidades de
las capacitaciones. Para esto es necesario conocer visidn y mision de hacia

donde va orientada la empresa para su crecimiento y desarrollo.

e La empresa como cliente debe tener un sistema organizacional integrado de
todas las areas y funciones para facilitar e identificar donde se debe

establecer un mejoramiento continuo para el crecimiento de la misma.

o Si la empresa es proveedora de los servicios de capacitacion y presta los
servicios desde la deteccion de las necesidades de capacitacion (DNC) debe
requerir del cliente el andlisis organizacional misidn, vision para establecer las

necesidades de capacitacion

e Laempresa como cliente y proveedora de las capacitaciones debe identificar
el personal objetivo de las capacitaciones para el mejor aprovechamiento de

conocimientos que se desarrollen en los cursos o programas de capacitacion.

e Es importante que la empresa obtenga toda la informacién necesaria de los
proveedores que prestan los servicios de capacitacién para obtener mayores

opciones de seleccion.

¢ Que la empresa como cliente y proveedora realice un analisis de seguimiento
y auditoria de las capacitaciones siempre que exista un cambio organizacional
o situaciones gubernamentales que determinen las necesidades de

capacitacion
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GLOSARIO

ANALISIS DE PUESTOS: Estudio y descripcion de las tareas que se desarrollan en
un conjunto de operaciones que contribuyen una unidad especifica de trabajo, asi

como las obligaciones que implica y los requisitos de aptitud que requiere.

APTITUD: Capacidad y disposicion para el buen desempefio o ejercicio de un

negocio, trabajo, proyecto, funcion.

CAPACITACION: Actividad del proceso de ensefianza-aprendizaje que tienen como
objeto fundamental ayudar al personal de una organizacién a adquirir y aplicar los
conocimientos y destrezas, habilidades, aptitudes por medio de los cuales puede

cumplir satisfactoriamente con sus objetivos.

ENTREVISTA: Consiste en recoger los elementos relacionados con el puesto que se
pretende analizar, mediante un acercamiento directo y verbal con el ocupante o con s

jefe directo.

EFICACIA: Relacion entre las metas alcanzadas vy el tiempo previsto, respecto a las

metas previstas y el tiempo real.

EFICIENCIA: Mide los resultados alcanzados en relacion con los costos y tiempos

planificados.

EMPRESA: Organizacion de una actividad econémica que reune los elementos de
capital y trabajo para orientar sus relaciones hacia la produccién de bienes y/o

servicios para el mercado.

HABILIDADES: Destrezas para analizar tareas ocupacionales con un grado de
precision dentro de una ocupaciéon dada. La habilidad es concedida como compuesta

por tres componentes: cognitivo, efectivo, psicomotor.
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OBJETIVO: Proposito o fin que se pretende alcanzar, ya sea con la realizacion de
una sola operacion, una actividad concreta, un procedimiento, de una funciéon

completa o de todo el funcionamiento de la organizacion.

PORTAFOLIO: Documento que contiene informacion, que posee evidencias de lo

logros fortalezas y debilidades de las capacitaciones con el fin de mejorarlas.

SISTEMA: Conjunto de elementos relacionados entre si orientados hacia un

propésito en comun.
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ANEXO 1
POLITICAS PARA APOYAR EVENTOS
DE FORMACION PROFESIONAL EN EL
MARCO DE LA  FORMACION

CONTINUA
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Politicas para apoyar eventos de formacion profesional en el marco de formacién

continua

1. Definicién de formacion continua

Acciones y/o programas de capacitacion para trabajadores de las empresas en los modos de

complementacion, actualizacion y especializacion.

2. Politicas de atencion a las empresas

2.1 |a prioridad de atencion estara vinculada a aquellas areas estratégicas
especificadas por estudios del mercado de trabajo, en  concordancia con las politicas y
estrategias de desarrollo definidas por los sectores Gubernamentales y privados, en los

campos econdmico y social.

2.2 INSAFORP apoyara a las empresas a realizar diagnosticos de la  posicion

competitiva de la empresa, para elaborar el plan de capacitacion que presentaran las
unidades de capacitacion empresarial (UCES).
2.3 Crientar la formacion continua de los trabajadores ocupados, en  temas de

capacitacion dirigidos a mejorar la productividad y competitividad de las empresas

2.4 Mejorar la calidad de la formacién profesional continua a través de Ila

creacion de metodologias y herramientas que contribuyan sustancialmente a la
mejora de la organizacion o ejecucion de la capacitacion en empresas o en los
ambitos sectoriales y territoriales  hacia donde se dirige.

2.5 Se priorizara el fomento de eventos cerrados de capacitacion, orientados a la
productividad individual y organizacional, con indicadores medibles y con lineamientos

de la alta direccion de las empresas.

2.6 Las necesidades de capacitacion de las UCES seran evaluadas a través de

la presentacion de sus planes de capacitacion.
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2.7 El INSAFORP desarrollara procesos de capacitacion por medio del programa

para responsables de capacitacién empresarial (PPRCE).

2.8 Las necesidades de capitaciébn de las empresas que no tienen UCE, se
atenderan por medio de diagnésticos realizados por las camaras, asociaciones,

gremiales representativas de los sectores a atender.

2.9 Atender a la micro y pequefia empresa a través de camaras, asociaciones y

gremiales representativas de los sectores a atender.

2.10 Atender al sector publico mediante la suscripcion de convenios de cooperacidon
con los ministerios respectivos, con acciones formativas orientadas a la productividad vy

competitividad del pais.

2.11 Por cada accion formativa apoyada a la empresa, sera requisito que ésta

presente una evaluacion técnica de la capacitacion anterior.

3. Politicas de fomento a la formacion continua

3.1 Atender a las empresas que cuenten o no con una UCE, siempre y cuando
presenten un plan de capacitacibn con su correspondiente diagnostico de la

posicién competitiva de la empresa.

3.2 Atender solicitudes de capacitacion de las empresas que, , aunque no
representen un plan de capitacibn, necesiten resolver problemas especificos
detectados por un diagnostico previo, el cual deberan presentar junto al respectivo

perfil de proyecto de solucién del problema.

3.3 Fomentar la aplicacibn de la metodologia “Educacion basada en
competencias (EBC)”, en las acciones formativas orientadas a la deteccion de las

demandas de capacitacion de las empresas.
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3.4 Las acciones se atenderan mediante alguna de las dos formas existentes: grupo

formado por los trabajadores de una sola empresa y otra por  asociatividad de empresas.

Ambos casos el grupo de participantes debera estar entre 15y 20.

4. Politicas para eventos abiertos

4.1 Definicion de evento abierto

Evento de capacitacion org.anizado por proveedores de servicios, de acuerdo a sus
propios diagnosticos del mercado laboral, ,el cual se realiza con o sin el apoyo de
INSAFORP.

4.2 Criterio general para atender solicitudes de eventos abiertos.

Se cofinanciard la participacion de las empresas en eventos abiertos

(jornadas,,seminarios, curso) relacionados a las siguientes tematicas: temas

generales, temas especializados, estrategias que contribuyan a resolver

problemas de la gestion empresarial, estrategias acerca de cémo adaptarse a los
constantes cambios que se producen en los mercados, ,estrategias que contribuyan a
mejorar la productividad y competitividad. El programa debera tener una duracién maxima
de 24 horas.

4.3 Apoyo econdmico de INSAFORP a las solicitudes de capacitacion de las

empresas en eventos abiertos

Se financiaran costos de instruccién y material didactico. Los gastos de representacion,

alojamiento, transporte y alimentacion correran por cuenta del solicitante.

4 3.1 Capacitaciéon en el pais
Se financiara hasta el 40% de costo de la instruccién y del material didactico.

Para facilitadores nacionales o extranjeros

« Se tendra como referencia los costos de mercado o histéricos para los cursos en

referencia o similares.
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o El numero de participantes a apoyar por la empresa, serd de hasta 2 en el nivel de
Directivo/gerencial y hasta 5 en el nivel operativo, supervisores, operarios y técnico

vocacional.
4.3.2 Capacitacion en el extranjero

Se financiara hasta 30% de costo de la instruccion y del material didactico.

e La accion formativa que se solicita, debe tener relacion directa con las actividades
que se desarrollan en la empresa. Para estos efectos debera representar una
descripcién del cargo y de las correspondientes funciones asignadas, indicando la
relacién del curso o accion formativa con el contexto del mocionado cargo.

e La empresa debera demostrar que los resultados esperados en la acciéon formativa
sean necesarios e indispensables para el logro del proceso productivo de la empresa.
Para estos efectos debera presentar un resumen de un proyecto de desarrolio
estratégico de la empresa y la relacién que existe entre él y la accién de capitacion
pertinente.

e La empresa debera demostrar que en nuestro pais no existen entidades
capacitadotas ni facilitadores en condiciones de impartir la accion de capacitacion
para la cual se solicita financiamiento.

e Se tendra como referencia los costos de mercado o histdricos para los cursos en
referencia o similares.

e EI numero de participantes a apoyar por empresa, sera hasta 1, en el nivel
directivo/gerencial y hasta 2, en el nivel operativo, supervisores, operarios y técnicos

vocacionales.

5. Politicas para eventos cerrados

5.1 Definicidn de evento cerrado

Evento de capacitacién solicitado a INSAFORP por una o varias empresas que

necesitan: resolver problemas especificos detectados por el diagnostico previo o,
para adquirir nuevas herramientas para mejora de la productividad y/o

competitividad.
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5.2 Criterio general para atender solicitudes de eventos cerrados

Se cofinanciaran las solicitudes de eventos cerrados (capacitaciones a la

medida), orientados a la productividad individual y organizacional, con indicadores
medibles, ,con lineamientos de alta direccidén de las empresas, en cursos de hasta 120
horas en temas de caracter administrativos y, hasta 180 horas en Cursos
eminentemente técnicos, que impliquen la realizacion de  talleres y practicas vy, el uso
de maquinaria, equipos y herramientas. Unicamente se apoyara capacitacion en el
pais.

Los cursos deben estar orientados a la mejora de la productividad y/o

competitividad de las empresas.

5.3 Apoyo econdmico del INSAFORP a las solicitudes de capacitacion de las

empresas en eventos cerrados

Se financiaran costos de instruccion y material didactico. Los gastos de representacion,

alojamiento, transporte y alimentacion, correran por el solicitante.

5.3.1 Capacitacion en el Pais
Se financiara hasta el 70% de costo de instruccion y del material Didactico.

Para el facilitador Nacional o extranjero

e Se tendrad como referencia los costos del mercado o histéricos para los cursos en
referencia o similares.

¢ El numero de grupos a apoyar en las empresas sobre el mismo tema, sera de hasta
3, tanto a Directivo/Gerencial como a nivel operativo, supervisores, operarios,
técnicos vocacionales.

e El numero maximo de participantes por grupo dependera de la accion solicitada.

5.3.2 Capacitacion al extranjero

No se apoyaran financieramente eventos cerrados en el extranjero.
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ANEXO 2
CUESTIONARIO GUIA
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Cuestionario guia para realizar el diagnostico de la situacion actual de la empresa

que recibe los servicios de capacitacion.

Objetivo del instrumento

Obtener informacion general de la empresa, informacién sobre la deteccion de
necesidades de capacitacion, seguimiento de las capacitaciones antes, durante, y
después de finalizado los cursos de capacitacion, con el fin de identificar.

1 Nombre de la persona encargada de las capacitaciones:

2. Cargo que desemperia

3. Departamento:

4 Misidn, vision objetivos de |la empresa

5. Estructura organizativa

6. ¢ Existe un proceso para determinar las necesidades de capacitacion?

7.4, Utilizan instrumentos o herramientas para determinar las necesidades de

capacitacion?.
8 ;Poseen programas de capacitacion anuales ?

9 4,Qué tipo de proveedores utilizan para recibir los cursos de capacitacion,

internos o externos?

10 ¢, Como determinan la calidad de los proveedores?
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11 ¢ Coémo determinan la calidad de los facilitadores o instructores?
12 ¢ Qué tipo de capacitaciones requiere la empresa?

13 ¢ Existe un proceso de seguimiento y auditoria de las capacitaciones?

14 ; Utilizan métodos para dar seguimiento a las capacitaciones una vez finalizado el

curso?

15 ¢ Qué relacion tiene la misidn y la visién de la empresa de educacion

superior con las capacitaciones?

16. ¢, En qué medida se cumplen los objetivos de la empresa y las capacitaciones.?

17 La empresa posee datos estadisticos de las capacitaciones que se han

recibido con anterioridad.

18. ¢Cuales departamentos o areas que conforman la empresa reciben

capacitaciones técnicas y administrativas?

19. ¢Cuales son las capacitaciones técnicas y administrativas que el personal

recibe?

Otras preguntas abiertas
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Cuestionario guia para realizar el diagnéstico de la situacion actual de la empresa

que ofrece los servicios de capacitacion.

Objetivo del instrumento

Obtener informacion general referente a las capacitaciones, seguimiento del
desarrollo de los cursos o programas de capacitacion y evaluacion de las
capacitaciones una vez finalizado los cursos.

1 Nombre de la persona coordinadora de las capacitaciones:

2. Cargo que desempena

3. Departamento:

4 Mision, vision objetivos del area de las capacitaciones

’5 ¢ Qué tipo de proveedores utilizan para impartir los cursos de capacitacion,

internos o externos?
6¢,Como determinan la calidad de los facilitadores o instructores?
7 ¢ Qué tipo de capacitaciones imparten?
8 ¢ Existe un proceso de seguimiento y auditoria de las capacitaciones?

9 ¢ Utilizan métodos para dar seguimiento a las capacitaciones una vez finalizado el

curso?

10 ¢ Qué relacion tiene la misidn y la vision de la empresa de educacion superior con

las capacitaciones que imparten a las diferentes empresas o instituciones?
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11. ¢ En qué medida se cumplen los objetivos de la empresa y las capacitaciones?

12 La empresa como proveedores de servicios de capacitacion posee datos

estadisticos de las capacitaciones que se han impartido con anterioridad.

13. Cuales son las capacitaciones técnicas y administrativas que la empresa tienen y

hacia que personal van dirigidas.

Otras preguntas abiertas



ANEXO 3
CONCEPTOS RELACIONADOS CON LA
MUESTRA
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Estadistica

Poblacion: Es todo conjunto de elementos, finito o infinito, definido por una o mas caracteristicas, de

fas que gozan todos los elementos que lo componen, y sélo ellos.

En muestreo se entiende por poblacion a la totalidad dei universo que interesa considerar, y que es

necesario que esté bien definido para que se sepa entodc ...__.. 2nfe .8 Ic

No obstante, cuando se realiza un trabajo puntual, conviene distinguir entre poblacién teérica:
conjunto de elementos a los cuales se quieren extrapolar los resultados, y poblacién estudiada:

conjunto de elementos accesibles en nuestro estudio.
Concepto de muestreo

El muestreo es una herramienta de la investigacion cientifica. Su funcion basica es determinar que
parte de una realidad en estudio (poblacién o universo) debe examinarse con la finalidad de hacer
inferencias sobre dicha poblacion. El error que se comete debido a hecho de que se obtienen
conclusiones sobre cierta realidad a partir de la observacion de s6lo una parte de ella, se denomina
error de muestreo. Obtener una muestra adecuada significa lograr una version simplificada de la

poblacién, que reproduzca de algin modo sus rasgos basicos.

Muestra: En todas las ocasiones en que no es posible o conveniente realizar un censo, lo que
hacemos es trabajar con una muestra, entendiendo por tal una parte representativa de la poblacion.
Para que una muestra sea representativa, y por lo tanto atil, debe de reflejar las similitudes y

diferencias encontradas en Ia poblacion, ejempilificar las caracteristicas de la misma.

Cuando decimos que una muestra es representativa indicamos que retine aproximadamente las

caracteristicas de la poblacion que son importantes para la investigacion.

a. Poblacion Los estadisticos usan la palabra poblacion para referirse no s6lo a personas si no a todos
los elementos que han sido escogidos para su estudio. b. Muestra Los estadisticos emplean la palabra
muestra para describir una porcion escogida de la poblacion. Matematicamente, podemos describir
muestras y poblaciones al emplear mediciones como la Media, Mediana, la moda, la desviacion

estandar. Cuando éstos términos describen una muestra se denominan estadisticas.

Una estadistica es una caracteristica de una muestra, los estadisticos emplean letras latinas
minusculas para denotar estadisticas y muestras. 2. - Tipos de muestreo Los autores proponen

diferentes criterios de clasificacion de los diferentes tipos de muestreo, aunque en general pueden
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dividirse en dos grandes grupos: métodos de muestreo probabilisticos y métodos de muestreo no

probabilisticos.
Terminologia

¢ Poblacién objeto: conjunto de individuos de los que se quiere obtener una informacion.

* Unidades de muestreo: nimero de elementos de la poblacién, no solapados, que se van a
estudiar. Todo miembro de la poblacién pertenecera a una y sélo una unidad de muestreo.

¢ Unidades de andlisis: objeto o individuo del que hay que obtener la informacion.

e Marco muestral: lista de unidades o elementos de muestreo.

e Muestra: conjunto de unidades o elementos de andlisis sacados del marco.
Métodos de muestreo no probabilisticos

A veces, para estudios exploratorios, el muestreo probabilistico resulta excesivamente costoso y se
acude a métodos no probabilisticos, aun siendo conscientes de que no sirven para realizar
generalizaciones, pues no se tiene certeza de que la muestra extraida sea representativa, ya que no
todos los sujetos de la poblacic_')n tienen la misma probabilidad de se elegidos. En general se
seleccionan a los sujetos siguiendo determinados criterios procurando que la muestra sea

representativa.
- Muestreos No Probabilisticos:
e de Conveniencia
e de Juicios
s por Cuotas
¢ de Bola de Nieve

e Discrecional



Muestreo por cuotas:

También denominado en ocasiones "accidental". Se asienta generalmente sobre la base de un buen
conocimiento de los estratos de la pobiacion y/o de los individuos mas "representativos" o
"adecuados” para los fines de la investigacion. Mantiene, por tanto, semejanzas con el muestreo

aleatorio estratificado, pero no tiene el caracter de aleatoriedad de aquél.

En este tipo de muestreo se fijan unas "cuotas" que consisten en un nimero de individuos que retinen
unas determinadas condiciones, por ejemplo: 20 individuos de 25 a 40 afios, de sexo femenino y
residentes en Gijon. Una vez determinada la cuota se eligen los primeros que se encuentren que
cumplan esas caracteristicas. Este método se utiliza mucho en las encuestas de opinidn.

Muestreo opinatico o intencional:

Este tipo de muestreo se caracteriza por un esfuerzo deliberado de obtener muestras
"representativas” mediante la inclusion en la muestra de grupos supuestamente tipicos. Es muy
frecuente su utilizacion en sondeos preelectoraies de zonas que en anteriores votaciones han

marcado tendencias de voto.
Muestreo casual o incidental:

Se trata de un proceso en el que el investigador selecciona directa e intencionadamente los individuos
de la poblacién. El caso mas frecuente de este procedimiento el utilizar como muestra los individuos a
los que se tiene facil acceso (los profesores de universidad emplean con mucha frecuencia a sus

propios alumnos).
Bola de nieve:

Se localiza a algunos individuos, los cuales conducen a otros, y estos a otros, y asi hasta conseguir
una muestra suficiente. Este tipo se emplea muy frecuentemente cuando se hacen estudios con
poblaciones "marginales”, delincuentes, sectas, determinados tipos de enfermos, etc.

Muestreo Discrecional - A criterio del investigador los elementos son elegidos sobre 1o que él cree que

pueden aportar al estudio. - Ej. : muestreo por juicios; cajeros de un banco o un supermercado; etc.
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ANEXO 4
ACREDITACION DE INSTITUCIONES DE
EDUCACION UNIVERITARIA
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¢ Qué es la Acreditacion?

La Acreditacion es un reconocimiento que otorga el Estado a Universidades y otras
Instituciones de Educacion Superior que han demostrado un compromiso con la
mejora continua de la calidad académica.

Es un proceso internacionalmente adoptado para orientar a estudiantes, padres de

familia y publico en general.

Instituciones Acreditadas

Instituciones de Educacion Superior Acreditadas

- UNIVERSIDAD DON BOSCO (UDB) (2001-2006)
UNIVERSIDAD CENTROAMERICANA JOSE SIMEON CANAS (UCA) (2002-
2007)

UNIVERSIDAD CATOLICA DE OCCIDENTE (UNICO) (2002-2007)

- INSTITUTO ESPECIALIZADO ESCUELA SUPERIOR DE ECONOMIA Y
NEGOCIOS (ESEN) (2003-2008)

INSTITUTO TECNOLOGICO CENTROAMERICANO (ITCA)(2003-2008)

- UNIVERSIDAD DOCTOR JOSE MATIAS DELGADO (UDJMD) (2003-2008)
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE EL SALVADOR (UTEC) (2003-2008)
UNIVERSIDAD FRANCISCO GAVIDIA (UFG) (2004-2009)

INSTITUTO SUPERIOR DE ECONOMIA Y ADMINISTRACION DE
EMPRESAS (ISEADE) (2005-2010)
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(Cronologia de las Acreditaciones)

Convocatoria 2001

Del 26 de julio al 14 de septiembre de 2001, se abrid por primera vez el periodo de la
Convocatoria 2001 a las Instituciones de Educacidon Superior que desearan

someterse al proceso de acreditacion. De dicha Convocatoria resulté ACREDITADA

la UNIVERSIDAD DON BOSCO (UDB).
El Acto Publico de entrega de credenciales de Acreditacion se llevd a cabo el dia 17

de diciembre de 2001, en el Hotel Princess.
Convocatoria 2002

E! periodo de recepcidn de solicitudes de acreditacion de la Convocatoria 2002 fue
abierto del 10 de junio al 10 de julio de 2002. De dicha Convocatoria resultaron
ACREDITADAS, en su orden:

UNIVERSIDAD CENTROAMERICANA JOSE SIMEON CANAS (UCA), y
UNIVERSIDAD CATOLICA DE OCCIDENTE (UNICO).

El Acto Publico de entrega de credenciales de Acreditacion se llevd a cabo el dia 16

de diciembre de 2002, en el Hotel Princess.

Convocatoria 2003

Para esta Convocatoria 2003 se abrieron dos periodos de recepcion de Solicitudes.
Un primer periodo, denominado Convocatoria 1-2003, fue abierto del 17 al 28 de
febrero de 2003, y un segundo periodo, denominado Convocatoria 11-2003, fue
abierto del 14 al 25 de julio de 2003. De esta segunda Convocatoria, resultaron
ACREDITADAS, en su orden:

INSTITUTO ESPECIALIZADO ESCUELA SUPERIOR DE ECONOMIA Y NEGOCIOS
(ESEN)

INSTITUTO TECNOLOGICO CENTROAMERICANO (ITCA)
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UNIVERSIDAD DOCTOR JOSE MATIAS DELGADO (UDJMD)
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE EL SALVADOR (UTEC)
El Acto Publico de entrega de credenciales de acreditacion se llevara a cabo el dia

16 de diciembre de 2003, en el Hotel Princess de esta ciudad.

Convocatoria 2004

El 29 de julio de 2004 se llevd a cabo el Acto Publico de entrega de credenciales de
Acreditacion a la UNIVERSIDAD FRANCISCO GAVIDIA (UFG), en el Hotel Princess,

de esta ciudad.

ETAPAS DEL PROCESO DEL PROCESO DE ACREDITACION

A. Criterios empleados

Los criterios de calidad que se emplean en el proceso de acreditacion se establecen
en el Manual de Acreditacion en el Marco de Referencia el cual incluye 11

categorias:

Mision institucional
Gobierno y Administracion
Estudiantes

Académicos

Carreras y programas
Investigacion

Proyeccion social

Recursos educacionales (Biblioteca, Recursos de Apoyo)

© O N o o~ 0N =2

Administracion financiera
10. Infraestructura

11. Integridad institucional
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El Marco de Referencia incluye una serie de preguntas orientadoras para ayudar a
las instituciones de educacion superior (IES) a comprender lo que se espera dentro
de cada criterio. En las autoevaluaciones institucionales, las visitas de pares y la
solicitud de acreditacion se analiza en detalle el cumplimiento de la IES con respecto

a cada criterio.

B. Etapas previas a la acreditacion

La acreditacion es parte de un panorama mas amplio, el Sistema de Supervision y
Mejoramiento de la Calidad de las IES, que se establecié en 1997. Este tiene tres
subsistemas:

Calificacion

Evaluacion

Acreditacion

La acreditacion, entonces, es la culminacion de un proceso.

La calificacion y la evaluacion son obligatorias, la acreditacién, en cambio, es
un mecanismo nuevo y voluntario que descansa en la confianza.

Esto implica la necesidad de tener siempre presente la importancia de:

La autonomia real y percibida de la Comision de Acreditacion (CdA).

La confidencialidad de los procesos y

la transparencia en la actuacion de la Comision.
C. Insumos para la acreditacion
La acreditacion aprovecha los datos generados por las etapas previas.

Le etapa de la Calificacidon incluye los datos estadisticos y presupuestarios que las

IES proporcionan al MINED. Por ejemplo: alumnos x docente, alumnos x

computadora.
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La etapa de la Evaluacion incluye:

1. El autoestudio elaborado por la propia IES en base a los criterios de calidad
mencionados anteriormente.

2. El informe de la visita de pares, que se basa en la verificacién in situ de los
elementos del autoestudio, y

3. La Resolucion del Ministerio de Educacion (MINED) a través de la Direccion
Nacional de Educacién Superior (DNES). Esta resolucién se basa en el
informe de pares y puede incluir recomendaciones especificas para la mejora
de la calidad de la IES.

4. La acreditacion genera nuevos datos y analisis:

5. La solicitud de acreditacion y sus anexos. La solicitud es un documento muy
detallado que da la oportunidad a la IES para que presente su caso de la
forma mas completa posible.

6. E! informe del comisionado designado. Este es un resumen analitico que
aprovecha los datos de las etapas previas y de la solicitud para presentar un
panorama completo de la |IES solicitante. Este es un documento factual que no

emite juicios de valor.

D. Caracteristicas de los insumos

A través de todos estos insumos la comision busca obtener un cuadro completo de la
IES. Para lograr este objetivo se ha buscado que los insumos

Antes de la sesiodn los comisionados han leido el informe y se han familiarizado con
la solicitud y sus anexos.

Los comisionados discuten los principales aspectos sobre los que hay que
profundizar durante la conversacion con las autoridades de la IES.

Se obtienen ademas los puntos de vista de la persona que presidi6 el ultimo equipo

de pares y de la Direccion del DNES.
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A la sesion de acreditacion llegan el/la representante legal de la IES con uno o dos
acomparantes. Esta sesion es una oportunidad para que la IES aclare cualquier
duda, comprenda las preocupaciones que pueda tener la Comision y responda a

ellas.
F. La resolucion

El proceso finaliza cuando la CdA emite una resolucion el mismo dia de la Sesién de
Acreditacion.

La CdA tiene las siguientes opciones:

Otorgar acreditacion plena. Esta puede ser con o sin observaciones. Las IES que
han recibido observaciones deben presentar informes anuales a la CdA
documentando el progreso que estan haciendo con respecto a los aspectos
sefnalados en dichas observaciones.

Otorgar la categoria de “Candidata’. Las instituciones candidatas no pueden hacer
publicidad sobre su status. Se otorga esta categoria a instituciones que tienen
deficiencias puntuales subsanables en un corto plazo. Estas

instituciones pueden pasar a la condicion de acreditadas si subsanan sus
deficiencias dentro de un plazo de dos afos.

Denegar la acreditacion.

La resolucion es producto de una discusién muy seria y enriquecedora de los
comisionados. Para otorgar la acreditacion se requieren al menos 5 de los 7 votos

posibles.

177



ANEXO 5
OFERTA DE CAPACITACIONES
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CAPACITACIONES OFRECIDAS

ADMINISTRATIVAS

No

SEMINARIO

Administracion de bodegas

2 Administracion de créeditos

3 Administracion por valores

4 Analisis de crédito basico

5 Aspectos generales para el area en desarrollo de la alta gerencia
6 Auditoria interna

7 Cambio actitudinal

8 Cambio de paradigmas en los empleados

9 Caracteristicas emprendedoras personales

10 Clima y cultura organizacional

11 Cédigo tributario

12 Como elaborar un plan de mercadeo y ventas

13 Comportamiento efectivo

14 Contabilidad gubernamental

15 Control de stress para ejecutivos

16 Curso basico de contabilidad

17 Desarrollando estrategias para el planteamiento competitivo
18 Elaboracién de informes gerenciales

19 Elementos de administracion municipal

20 Empowerment
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No SEMINARIO

21 Entorno, paradigmas y generalidades en la elaboracion de planes de
competitividad

22 Evaluacion del desemperio

23 Formacioén de equipos de trabajo

24 Formacion de instructores. Metodologia, técnica y didactica

25 Formacién de supervisores

26 Formacion de supervisores de ventas

27 Gestic’)n'empresarial

28 Habilidades gerenciales

29 Herramientas de control administrativo, financiero y recursos humanos

30 Intervencion en crisis provocadas por traumas psicosociales

31 Lectura rapida

32 Liderazgo

33 Liderazgo municipal

34 Los siete habitos de la gente altamente efectiva

35 Manejo de grupos

36 Manejo de la sicologia de color y poder de estos antes las grandes
masas

37 Manejo defensivo y seguridad vial

38 Manejo de tiempo

39 Motivacion |

40 Motivacion 2

41 Motivacion 3

42 Negociacion y manejo de conflictos
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No SEMINARIO
43 Nuevo enfoque de la gerencia de mercado
44 Orientacion a la calidad total
45 Orientacién para el éxito
46 Planificacién estratégica
47 Relaciones humanas
48 Seminario de alta gerencia
49 Servicio al cliente
50 Taller de disefio de un plan de capacitacion empresarial
51 Técnicas de comunicacion
52 Técnicas de direccidén de personal
53 Técnicas de ventas
54 Trabajo en equipo
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CURSOS TECNICOS

INFORMATICA

No Seminario

1 Microsoft windows

2 Microsoft windows NT server B

3 Instalaciones y configuracion de Windows 2000

4 Microsoft Word (basico, intermedio, avanzado)

5 Microsoft Excel (basico, intermedio, avanzado)

6 Microsoft power point (basico, intermedio, avanzado)

7 Microsoft Acces (basico, intermedio, avanzado)

8 Microsoft visual FoxPro (basico, intermedio, avanzado)

9 Microsoft visual Basic (basico, intermedio, avanzado)

10 Microsoft Basic ++

11 Internet y correo electronico

12 Outlook express

13 Creacién de pagina web

14 Disefio grafico: Frenad, corel, page maker, Photoshop, quarkxpress
15 Microsoft project

16 Autocad v. 2000 (basico, intermedio, avanzado)

17 Servidores Linux

18 Aplicaciones basicas de sistema operativo Linux

19 Programacion aplicada a web

20 Internet con ASP y PHP

21 Diseno grafico y animacion para web utilizando macro media flash
22 Introduccion a la programacion en Microsoft SQL Server

23 Aplicaciones informaticas de gestion: Windows, Word, Excel e Internet

(basico)

24 Aplicaciones informaticas de gestion: Word, Excel e Internet (avanzado)
25 Diserio gréfico utilizando adobe photoshop

26 Programacion de java (basico, intermedio y avanzado)
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ELECTRICIDAD

No Seminario
1 Formacién en instalaciones eléctricas residenciales
2 Formacidn eléctricas industriales y residenciales
3 Sistemas de refrigeracion y aire acondicionado
4 Control de motores eléctricos
5 Proteccién y coordinacion de sistemas de potencia
6 Prevencion de riesgos eléctricos
7 Montaje y mantenimiento de subestaciones eléctricas
8 Calculo de ducteria y conductores en instalaciones eléctricas
9 Variadores de frecuencia para control de velocidad de motores eléctricos
10 Automatizacion con PLC’s en circuitos de mando de motores
11 Mantenimiento equipos aire acondicionado y refrigeracion
12 Lectura de planos eléctricos
13 Inspeccion de riesgos eléctricos
14 Protecciones eléctricas y sistema de toma de tierra
156 Mediciones eléctricas
16 Mantenimiento eléctrico
A7 Electricidad basica0
18 Mantenimiento del sistema eléctrico en los equipos de refrigefacién y
aire acondicionado
19 Supervision de obras eléctricas
20 Conexion y prueba de bancos de transformadores monofasicos y
trifasicos
21 Sistemas de polarizacion a tierra
22 Interpretacion y elaboracién de planos eléctricos
23 Bobinado de motores eléctricos
24 Estandares de sistemas eléctricos
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ELECTRICIDAD

No Seminario

1 Hidraulica (niveles 1 y II)

2 Neumatica (niveles 1 y ll)

3 Mantenimiento hidraulico y neumatico

4 Soldadura eléctrica y autdégena

5 Operacion y mantenimiento de calderas (niveles | y Il)

6 Mecanica automotriz (niveles I, Il y Hll)

7 Electricidad y electronica automotriz

8 Transm'isiones automaticas

9 Operacion de maquinas rectificadores y pantégrafos

10 Disefo y calculo para construccion de estructuras metalicas
11 Simbologia, elementos y circuitos neumaticos

12 Lubricacion industrial

13 Identificacién, uso y mantenimiento de piezas mecanicas
14 Mantenimiento preventivo de maquinaria y equipo

15 Lectura de planos mecanicos

16 Transmisiones de energia, engranajes, fajas, y cojinetes
A7 Operacion y programacién de maquinas herramientas CNC
18 Instrumentos de medicidon y obra de banco

19 Operaciones de maquinado en torno y fresadora
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ELECTRONICA

No seminario
1 Control de procesos industriales con PLC’s (nivel | y Il)
2 Instrumentacién y control industrial
3 Electrénica industrial basica
4 Protocolos de comunicacion
5 Electronica digital
6 Arquitectura y manienimiento de computadoras
7 Introduccion a los sistemas de telecomunicaciones
8 Transmisiones por micro-ondas
9 Comunicaciones de datos: transmision , protocolos, redes y servicios
10 Mantenimiento electrénico de equipo industrial
11 Sistemas de control automatico
12 Instalaciones y configuracion de redes Lan
13 Instrumentacion y deteccion de fallas en sistemas controlados por PLC's
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ANEXO 6

RELACION DE LAS NORMAS ISO 9000

Y EVALUACION DE LA EFECTIVIDAD
DE LAS CAPACITACIONES
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La evaluacion de la efectividad de la capacitacion

Evaluar la efectividad de la capacitacion en la organizacion implica un ejercicio de
medicion y comparacion. Ei concepto efectividad refiere al logro de objetivos: la
relacion entre el resultado y la expectativa o el estandar.(Pritchard, 1990) En este
caso v siguiendo el concepto de competencialak ..., c.......3 . __do por objetivos
a los u.semperios demostrados, a nivel individual o de la organizacion. En el primero
se mide el grado de cumplimiento del perfil de la competencia en el personal como
resultado de la capacitacion. En el segundo se mide el impacto que la capacitacion

ha tenido en los resultados globales de la organizacion.

Para ambos niveles de evaluacion, la organizacion requiere establecer los
procedimientos de acuerdo a la filosofia de 1a ISO9000, version 2000. Esto implica
que se debe garantizar no solo la calidad del proceso de evaluacion en si misma,
sino también la satisfaccion del cliente (el candidato en formacion y los encargados
de la gestion) y la mejora continua de la formacion. Desde la perspectiva de un
proceso, la evaluacidén es el principio y a la vez el fin del evento formativo; es un
instrumento que debe guiar gl aprendizaje del candidato a través de la transparencia

en relacion a las evidencias de desemperfio y conocimiento esperadas.

Evaluacion de la competencia de las personas

Podemos enumerar y explicar varias condiciones que el proceso de evaluacion de la
efectividad de la capacitacion en el primer nivel debe cumplir, desde nuestra
perspectiva, para que esté en concordancia con: a) el sistema de calidad ISO,
version 2000; b) la vision de las organizaciones de aprendizaje y, c) el concepto de

formacidn por competencia laboral.

1. La capacitacion se tiene que entender de manera amplia, como el
conjunto de procesos que inciden en el aprendizaje. No

necesariamente implica horas aula, sino puede ser producto de la
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4.

reflexion y el apoyo en la practica del trabajo, del auto estudio, de la
experimentacion, entre otros. Cuando evaluamos la efectividad de Ia
capacitacion se debe partir de este concepto amplio. Lo que realmente
interesa es evaluar los resultados de aprendizaje del candidato; en el
fondo lo que se mide es la efectividad de la organizacion en la
generacion de saberes.

La evaluacion debemos de entender no solo como un instrumento para
asegurar que la persona es capaz de cumplir determinados
desempefios, sino también para asegurar que en la organizacion
existan procesos de aprendizaje continuo, orientados a lograr los
objetivos de la organizacién y Jel personal. Para cumplir con este
propdsito, se requiere de una fransparencia en el formato y condiciones
de la evaluacion. El aprendizaje es en ultima instancia la decision
voluntaria de cada persona en la organizacion; en la medida que los
estandares de desemperio y conocimiento son transparentes, se
contribuye no solo a la claridad de la direccion del aprendizaje del
personal sino también a optimizar los esfuerzos dedicados a ello.

La evaluacion no debe circunscribirse a evidencias de conocimientos,
sino centrarse en evidencias de desempefo que demuestran la
capacidad real en situaciones concretas de trabajo. Esto requiere la
elaboracién de instrumentos de evaluacion que abarcan resultados de
desempeno por observacidn, por producto y por conocimiento, tomando
en cuenta situaciones normales y de contingencia (imprevistos).

La evaluacidn no debe transformarse en una actividad costosa y
burocratica que consuma mucho tiempo y recursos de la organizacion.
Por eso se responsabiliza al candidato, quien es el interesado del
aprendizaje, que se hace cargo de la recopilacion de evidencias a
través de la integracion de un portafolio.

No solo la evaluacion sino todo el proceso de formacion no puede ser
costoso, porque la organizacion lo rechaza. En términos teéricos se

puede argumentar de que lo que vale para la organizacién es el retorno
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6.

sobre inversion y no el criterio de costo. Sin embargo, cuanto mas
elevada la inversion que la formacion significa, mas dudas y
cuestionamientos surgiran en las esferas del mando de la organizacion,
si realmente habra el retorno esperado. Por eso se recomienda
apoyarse en materiales didacticos auto dirigidos, que no requieren la
presencia constante de un instructor o formador para que el proceso de
aprendizaje se de. La inversion en este caso esta en la elaboraciéon de
estos materiales, que de preferencia estén adaptados al contexto de la
organizacion, para que tenga mayor aceptacién entre el personal, sobre
todo a nivel operativo.

En la calidad del proceso de evaluacion y formacion, la verificacion
interna y externa juegan un papel importante. La presencia de una
figura de tercera parte que no esta involucrada directamente en el
proceso de formacion, ayuda y estimula a los instructores y a los
candidatos de cumplir con los estandares demandadas y a presentar
evidencias soélidas. No se trata que el verificador repite la evaluacion,
sino que la verifica en cuanto a la pertenencia y validez de las
evidencias preéentadas y que asegure que el proceso haya sido en
condiciones justas para el candidato. Se requiere establecer un
procedimiento de evaluacion y verificacion, que minimamente tendra

que abarcar los aspectos siguientes:

¢ Etapas generales del proceso de evaluacion-verificacion

e Procedimiento especifico de evaluacion (etapas y responsables)
¢ Procedimiento para la integracidn del portafolio de evidencias

e Procedimiento de la capacitacion por competencia

¢ Procedimiento de verificacidn interna y externa

¢ Formatos de verificacion interna y externa

e Formato de registro del candidato

e (Cédula de evaluacién

¢ Control de documentos, datos y registros
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Cabe aclarar que desde la perspectiva de competencia laboral in...esa
evaluar la efectividad de la capacitacion en términos de los
aprendizajes demostrados. Por eso, no interesa tanto el registro de los
cursos de capacitacion sino la evolucion de la competencia del personal
a través de las evidencias demostradas en el tiempo. Esto es un
indicador de la efectividad de la organizacion en cuanto a la generacion

de nuevos saberes.

7. Los resultados de la evaluacion de la capacitacion son el insumo
para acciones de mejora. Siendo la formacién un proceso continuo, lo
conveniente es que los instrumentos sean flexibles y que en los
procedimientos se introducen componentes que registran las
propuestas de mejora de los involucrados en el proceso. Estos
componentes van desde la recopilacidon de opiniones y sugerencias de
los candidatos sobre la pertinencia y calidad de los instrumentos y
cursos, hasta los reportes con sugerencias de mejora como parte de la

verificacion interna y externa.

Estos puntos no son exhaustivos para una gestion de competencia laboral en una
organizacion, pero consideramos los criticos en el estadio en que nos encontramos
en las experiencias reales. En la medida que estas experiencias evolucionen, habra

gue precisar y modificar estos puntos criticos.

Evaluacién del modelo de competencia laboral

Evaluar la efectividad de la capacitacion en cuanto a su impacto en los resultados
globales de la empresa es una tarea complicada porque supone la posibilidad de
poder aislar el efecto de la capacitaciébn-formacion de otras acciones que inciden en
los resultados. Es un ejercicio que quizas en modelos tedricos y apoyandose en
supuestos es posible de realizar con precision, en la practica resulta en una

aproximacion que siempre deja un espacio para dudas.-No obstante, en la medida
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que la capacitacion adquiere mas importancia en la estrategia del negocio y se
transforme en una variable significativa de inversion, implicitamente se esta
reconociendo que debe haber una relacion directa con los beneficios esperados a
nivel global de la organizacion. Por esa razon, las organizaciones y sus directivos

insisten en monitorear la efectividad de la capacitacion.

Para medir la efectividad, primeramente se requiere definir el tipo de resultado global
que se espera de un modelo de competencia laboral. Esto puede variar desde la
suma simple de los impactos en los desemperios individuales (cuantas personas de
la organizacion mejoraron su desempefio) hasta la mejora en el desempefio global
de la organizacion en variables criticos, e incluso en la cultura de trabajo orientada

hacia la calidad y la mejora continua en la satisfaccion del cliente.

Variables globales que guardan relacion directa con la capacitacion son algunos
indicadores de gestion de recursos humanos, como son: la rotacion del personal, el
clima laboral, el trabajo en grupo, la comunicacion. Sin embargo, también incide de
manera directa en indicadores de calidad del proceso, como son: el retrabajo, el

hacer bien desde la primera vez, la calidad en la operacion, entre otros.

Experiencias en organizaciones en Inglaterra, haciendo alusion a la misma encuesta,
muestran que en la actualidad aun no es una practica comdn que las organizaciones
evalian el impacto de los modelos de capacitacion por competencia en los
resultados globales de la organizacion (el 33% lo hacia), ni tampoco en el cambio de
la cultura organizacional (el 33% también). Lo que si es comun es la evaluacion
individual (el 80% de la muestra) y la conversion de su suma en un indicador de

impacto global.(Rankin, 2000)

En el caso de una empresa mexicana que habia capacitada y certificada su personal
en el area de restaurante, se pudo comprobar que a partir de haber iniciado el
proceso de formacion por competencia laboral, la satisfaccién del cliente por el
servicio y la venta del empleado se elevaron. Cabe sefalar, que la mejora no se

podia atribuir totalmente a la gestion por competencia laboral, ya que en el mismo
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periodo hubo meji Is en los procesos y una politica de precios relativamente bajos,

lo que influy6 significativamente en la mejora observada.

Lo anterior nos lleva a la propuesta de realizar la evaluacion de la efectividad de |
capacitacion en los resultados globales de la organizacion en cuatro mom-—‘0s,
donde la relacion entre capacitacion y resultado se va diluyendo de manera
progresiva. El primero es la evaluacion de la suma de los desempefios individuales,
especialmente los relacionados con lo puntos de aseguramiento 2 calidad que

concuerdan con la nueva version de la norma ISO 9001. El segundo es la evaluacion

de algunos indicadores claves de la gestion de recursos humanos y que inciden en la

calidad, como son el grado de rotacion del personal, el clima laboral, la
comunicacion. El tercero es la evaluacion de procesos claves de satisfaccion del
cliente, la mejora continua y el aseguramiento de calidad del producto y proceso. El
cuarto y el menos directo, pero por eso no el menos importante, es la evaluacion de
los resultados economicos — financieros de la organizacion: retorno por activos,
ventas por persona, expansion de mercados, costo laboral unitario, costo unitario de

maquinaria y equipo, entre otros.
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