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INTRODUCCION

La capacitacion es considerada un medio de desarrollar competencias en las
personas para lograr mas productividad, creatividad e innovacion, que busca
contribuir a los objetivos de las organizaciones y optimizar los puestos de trabajo.
La capacitacion permite a las personas contribuir efectivamente a los resultados
del negocio, mediante el desarrollo de conocimientos, habilidades que ayudaran

a que los puestos de trabajo agreguen valor a la organizacion y a los clientes.

El presente trabajo demuestra la problematica que en el tema de capacitacion
tiene actualmente la empresa Distribuidora de repuestos de Guatemala, S.A.
(DIREGUA), y muestra las bases para la implementacion de un proceso de
capacitacion adecuado que pueda contribuir a alcanzar los objetivos de la

organizacion.

En el capitulo | se presenta el marco tedrico que sustenta los conceptos basicos
sobre capacitacion y demas temas que estan dentro del contexto de la

investigacion.

En el capitulo Il se presentan los resultados de la situacion actual de la
capacitacion en la empresa objeto de estudio y el analisis de los datos

recolectados a través del trabajo de campo.

El capitulo Ill esta integrado por la propuesta del proceso de capacitacién en la
cual se establecen los lineamientos para su correcta implementacion y que sirva

para solucionar las deficiencias que presenta actualmente la organizacion.



Por dltimo se formulan las conclusiones y recomendaciones, asi como la

bibliografia y los anexos correspondientes.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

El reto de toda organizacion es mantener un alto grado de productividad y
acoplarse a los cambios que se presenten de manera rapida y constante. Para
lograrlo es indispensable proveer a los trabajadores de todas las herramientas y
los conocimientos que les apoyaran a darle mayor rentabilidad a la empresa. La
capacitacion se ha vuelto un tema de gran relevancia para motivar al personal,
promover su desarrollo profesional y subsistir en esta época de alta competencia

y tecnologias que cambian con rapidez.

Para desarrollar este tema se iniciara con los conceptos generales, siendo estos
importantes para comprender y analizar posteriormente los conceptos

especificos de la investigacion.

1.1 Empresa

La investigacién se realizé en una empresa lucrativa, por lo que es necesario que
se inicie determinando que significado tiene este concepto. Se puede decir que
empresa “es un sistema que interacciona con su entorno materializando una
idea, de forma planificada, dando satisfaccion a una demanda y deseos de

clientes, a través de una actividad econémica.” (18: s/n)

También se puede decir que la empresa “es la unidad econdmico-social, con
fines de lucro, en la que el capital, el trabajo y la direccion se coordinan para
realizar una produccion socialmente util, de acuerdo con las exigencias del bien

comun.” (19: s/n)



1.2 Empresa de repuestos para vehiculos

La funcion principal de este tipo de empresas lucrativas consiste en la
importacion y posterior comercializacion de partes automotrices a negocios

gue venden repuestos al detalle o en menor parte al consumidor final.

1.3 Conceptos de administracién

Como cualquier organizacion, las empresas importadoras y distribuidoras de
repuestos, necesitan de una adecuada administracion, que les provea de
todas las herramientas indispensables para realizar un proceso administrativo

que las lleve al éxito.

Se dice que administracién “es el conjunto sistematico de reglas para lograr la

méxima eficiencia en las formas de coordinar un organismo social.” (14:1)

1.4 Proceso administrativo o funciones administrativas clasicas

Para poder efectuar adecuadamente la administracion de un negocio, es
necesario realizar las funciones administrativas que generalmente son las que

se mencionan a continuacion:

¢ “Planificacion: consiste en fijar el curso concreto de accion que ha de
seguirse, estableciendo los principios que habran de orientarlo, la
secuencia de operaciones para realizarlo y la determinacion en tiempo
y nUmeros necesarios para su realizacion.” (14:27)

e “Organizacion: se refiere a la estructura técnica de las relaciones que
deben darse entre las funciones, jerarquias, obligaciones individuales,

necesarias en un organismo social para su mayor eficiencia.” (14:28)



e ‘“Integracion: consiste en los procedimientos para dotar al organismo
social de todos aquellos elementos, tanto humanos como materiales
gue la mecanica administrativa sefiala como necesarios para su mas
eficaz funcionamiento, escogiéndolos, introduciéndolos, articulandolos,
y buscando su mejor desarrollo. Aunque la integracibn comprende
cosas y personas, logicamente es mas importante la delas personas vy,
sobre todo la de los elementos administrativos o de mando.” (14:28)

e “Direccion: es impulsar, coordinar y vigilar las acciones de cada
miembro y grupo de un organismo social, con el fin de que el conjunto
de todas ellas realice de modo eficaz los planes sefialados.” (14:29)

e “Control: consiste en el establecimiento de sistemas que permitan
medir los resultados actuales y pasados, en relacion con los
esperados, con el fin de saber si se ha obtenido lo que se esperaba, a
fin de corregir y mejorar, y ademas para formular nuevos planes.”
(14:29)

De las anteriores fases, la integracion cumple un papel importante relacionado
directamente con la provision de personal. Toda organizacidon necesita de
personas para poder realizar su mision y alcanzar la vision trazada y, es de

gran importancia tener a colaboradores eficientes en cada puesto de trabajo.

1.5 Conceptos de administracion de recursos humanos

Como se observo en el concepto de administracion, la habilidad para conducir
a los integrantes de cada empresa es de vital relevancia, en muchas
ocasiones, de esto depende que las empresas se desarrollen y evolucionen o

gue fracasen.

Saber administrar todos los recursos de la empresa y en especial el talento
humano se vuelve un proceso indispensable en toda organizacion. Se puede

definir la administracion de recursos humanos como: “la utilizaciéon de los

3



recursos humanos de una empresa para lograr objetivos organizacionales.”
(12:6)

‘La gestion del talento humano es el conjunto de politicas y practicas
necesarias para dirigir los aspectos de los cargos gerenciales relacionados
con las personas o recursos humanos, incluidos reclutamiento, seleccion,

capacitacion, recompensas y evaluacion del desempefo.” (4:9)

‘La ARH es una funcion administrativa dedicada a la adquisicidn,
entrenamiento, evaluacion y remuneracion de los empleados. En cierto
sentido, todos los gerentes son administradores de personas porque estan
involucrados en actividades como reclutamiento, entrevistas, seleccion y

entrenamiento.” (4:9)

El recurso humano es un elemento vivo que toma decisiones sobre los demés
recursos de la empresa como lo son: materiales, financieros mercadolégicos y
administrativos. Los resultados de las decisiones tomadas repercuten en el

logro de objetivos y en el crecimiento de la empresa.

El concepto de administracion de recursos humanos es mas comun que la
gestion del talento humano. La diferencia primordial radica en la manera como
se ve y trata a los empleados. La gestion del talento humano mira a las

personas como socias y ho COmo meros recursos organizacionales.

1.6 Proceso de gestion del talento humano

Hasta hace unos afios, a las personas se les reconocia solamente como un

mero recurso que formaba parte de un todo. Sin embargo, “la antigua

administracion de recursos humanos (ARH) dio lugar a un nuevo enfoque: la

gestion del talento humano. En esta nueva concepcion, las personas dejan

de ser simples recursos (humanos) organizacionales, para ser estudiadas
4



como seres dotados de inteligencia, personalidad, conocimientos, habilidades,

destrezas, aspiraciones y percepciones singulares.” (4:35)

El proceso de gestion del talento humano se divide en 6 fases que se

muestran a continuacion en la figura 1:

Principales procesos de la gestidon del talento humano

Figura 1

Gestién del
talento
humano

Admisién de Aplicacion de Compensacion Desarrollo de Retencion de Monitoreo de
personas personas de personas personas personas personas
Quién debe Qué deberan Coémo Coémo Como retener Cémo saber
trabajar en la hacer las compensar a desarrollar a alas lo que hacen
organizacion personas las personas las personas personas en y los que son:
Reclutamiento Disefio de Compensar y Capacitacion el trabajo Sistemas de
de personal cargo Remuneracion y desarrollo Capacitacion informacion
Seleccion de Evaluacion del Beneficios y Programas y desarrollo gerencial
personal desempefio servicios de cambio Programas de Base de
Programas cambio datos
de Programas de

comunicacién

comunicacion

Fuente: Gestion del talento humano. Idalberto Chiavenato. Pag. 17

La capacitacion no es un tema aislado, esta inmerso y forma parte importante

en la gestién del talento humano o administracion de recursos humanos (para

efectos de este trabajo tendran el mismo significado), por lo que es necesario

conocer los conceptos que los integran y su importancia.
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Empresas y personas dependen mutuamente para subsistir. Hasta algunos
afios se consideraba que la relacion entre personas y organizaciones eran
antagonica, debido a que se pensaba que los objetivos de las empresas y las
personas no tenian ninguna relacion. Afos después se determiné que si la
empresa deseaba alcanzar sus objetivos, debia poner especial atencion en

los esfuerzos de las personas para que éstas también logren sus objetivos.

La gestion del talento humano depende, en gran manera, de la forma de
pensar que predomina en las empresas. Esta formada de conceptos, como la
cultura de cada organizacion, la estructura organizacional, el contexto
ambiental, la actividad a la que se dedique la empresa, la tecnologia que se

utilice y otras variables importantes.

En la actualidad las empresas estan cambiando su manera de ver el futuro y
en consecuencia su planeacion estratégica. Ahora se ve a todas las personas
qgue forman parte de la actividad de la empresa como socios. Por esta razon
so6lo estaran invirtiendo sus recursos en la medida que obtenga un retorno de

inversion esperado.

La gestion del talento humano debe tener como uno de sus objetivos, el de

suministrar a la empresa empleados bien entrenados y motivados.

Todos los puestos que tienen personal a su cargo, desempefian las cuatro
funciones administrativas como son: planear, organizar, dirigir y controlar.
Estas funciones estan relacionadas con las practicas de administracion de
personas y pueden resumirse en seis procesos basicos que se mencionaran a

continuacion:



1.6.1 Admision de personas:

La gestion del talento humano lo utiliza para incluir nuevos empleados en la
empresa. “Pueden denominarse procesos de provision o suministro de

personas. Incluyen reclutamiento y seleccion de personas.” (4:13)

La capacitacion de las personas se puede definir desde el momento en que
ingresan a la organizacion y puede comenzarse desde la induccion a su

nuevo puesto.

1.6.2 Aplicacion de personas:

Se puede decir que la aplicacion de personas es el “proceso utilizado para
disefiar las actividades que las personas realizaran en la empresa, y orientar y
dar seguimiento a su desempefio. Incluye disefio organizacional y disefio
cargos, analisis y descripcion de cargos, orientacion de las personas y
evaluacion del desempefio.” (4:13) Desde el momento que se disefia un
puesto, se conoce la cantidad de conocimientos y habilidades que seran
necesarias o0 deben cubrirse, para que la persona lo desempefie con

eficiencia.

1.6.3 Compensacion de las personas:

“Proceso utilizado para incentivar a las personas y satisfacer sus necesidades
individuales mas sentidas. Incluye recompensas, remuneracién y beneficios, y

servicios sociales.” (4:14)

De acuerdo a los requerimientos y funciones del puesto se determina la
cantidad a pagar por los conocimientos y exigencia a demandar de la persona

asi también por la inversion que se realizara en su capacitacion.
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1.6.4 Desarrollo de personas:

“Procesos empleados para capacitar e incrementar el desarrollo profesional y
personal. Incluye entrenamiento y desarrollo de las personas, programas de
cambio y desarrollo de las carreras y programas de comunicacién e

integracion.” (4:14)

En toda empresa el entrenamiento debe ser importante, no sélo para el
personal de nuevo ingreso a la organizacion, también es relevante para el
personal que ya esta incorporado y que a pesar de contar con la informacién
bésica de su puesto, debe seguir obteniendo informacion de nuevos procesos
y técnicas para mejorar sus actividades. Posteriormente se explicara a detalle
este elemento del proceso de gestion del talento humano pues es éste el que

mas énfasis tendra en la investigacion.

1.6.5 Mantenimiento de personas:

“Proceso utilizado para crear condiciones ambientales y psicologicas
satisfactorias para las actividades de las personas. Incluye: administracion de
la disciplina, higiene, seguridad y calidad de vida, y mantenimiento de

relaciones sindicales.” (4:14)

Este proceso incluye también una parte de capacitacién al personal, para
conocer como mantener cada area libre de riesgo y seguras, al igual de
preparar de acuerdo a la necesidad de la organizacion charlas para mejorar la

comunicacion y el clima de toda la organizacion.
1.6.6 Evaluacion o monitoreo de personas:
“Procesos empleados para acompanar y controlar las actividades de las

personas y verificar resultados. Incluyen bases de datos y sistemas de

informacién gerenciales.” (4:14)



Conocer y administrar adecuadamente cada uno de estos procesos es un reto
para cualquier organizacion. Sin embargo, definir cada uno de los anteriores
puntos lleva inmerso la adquisicion de conocimiento, que en la empresa

objeto de estudio es indispensable realizar.

Estos seis procesos estan relacionados entre si reciprocamente. La
ejecucion eficiente de todos es importante, ya que la buena o mala realizacién
de uno puede beneficiar o dafiar a los deméas. Adicionalmente deben ser
disefiados segun la actividad del negocio, el ambiente externo y las

influencias organizacionales internas.

Hoy en dia la gestion del talento humano, es realizada no soélo por el
departamento de personal o recursos humanos, en todo el proceso esta la
participacion activa de los gerentes, jefes y supervisores que proporcionan
informacién y opiniones respecto de cada funcion del proceso.

Dentro del proceso de gestién del talento humano, un aspecto importante es
la capacitacion y desarrollo. En época de cambios constantes y rapidos es
necesario dotar a todo el personal, desde los puestos gerenciales hasta los
operativos, de todos los conocimientos necesarios en la ejecucion de sus

actividades laborales.

De los seis procesos de gestion del talento humano que se han mencionado,
el que interesa a este trabajo de investigacidon, es el que consiste en el
desarrollo de personas, pero mas especificamente la capacitacion, por lo que

se describira toda la teoria relacionada con el tema.
1.7 Desarrollo de personas
La capacitacion tiene que ver directamente con la educacién al personal. Se

puede decir que “Desarrollar personas no es sélo darles informacion para
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gue aprendan nuevos conocimientos, habilidades y destrezas, y se tornen
mas eficientes en lo que hacen, sino darles la formacion basica para que
aprendan nuevas actitudes, soluciones, ideas y conceptos que modifiquen sus
habitos y comportamientos y les permitan ser mas eficaces en lo que hacen:
formar es mucho mas que informar, pues representa el enriquecimiento de la

personalidad humana.” (4:302)

El proceso de desarrollo de personas tiene tres estratos que se superponen:
la capacitacion, el progreso de las personas y el desarrollo organizacional
(DO). Los dos primeros estudian el aprendizaje individual y como aprenden y
progresan las personas. La tercera division, se refiere a como se instruyen y
crecen las organizaciones a través del cambio y la innovacion. De las tres
anteriores divisiones la que interesa para la investigacion es el tema de
capacitacion, por lo que sera necesario analizar toda la teoria relacionada con

ella.

La capacitacion tiene mucha relacion con el conocimiento. “Si el
conocimiento es fundamental, la productividad del conocimiento constituye la

clave del desarrollo.” (4:303)

No basta con proporcionar Unicamente conocimientos, es importante brindar
también las herramientas que desarrollen en las personas la capacidad de

crear mas conocimiento.

Es necesario determinar la cantidad y calidad de conocimientos que cada

puesto debe tener o llegar a desarrollar.

1.8 Capacitacion

Las empresas que ven a sus empleados como socios saben que las personas

son el principal patrimonio de las organizaciones. No importa el cargo que
10



desemperie el empleado, es importante su trabajo para el éxito la compafia.
Las personas deben ser agiles, expertas, emprendedoras y dispuestas a
tomar decisiones. Para lograr esto es imprescindible que las instituciones
inviertan en capacitacion, esto les garantizara un beneficio directo tanto para

sus sociedades como a sus clientes.

La capacitacion agrega valor al empleado y desarrolla competencias y
aumenta la productividad, creatividad y la innovacion en las personas. Todo

esto contribuye en los resultados de la organizacion.

1.8.1 Definicion de capacitacién

Es necesario hacer la aclaracion que varios autores, definen capacitacion y
entrenamiento de una manera diferente. En este caso los dos conceptos
tendran el mismo significado y se utilizardn de igual manera para dar a
conocer los conceptos que ayudaran a comprender mejor el tema de

investigacion.

La capacitacion “es el proceso sistematico de modificar el comportamiento de
los empleados para alcanzar los objetivos organizacionales.” (4:306) La
capacitacion “se relaciona con las habilidades y capacidades exigidas por el
cargo, y esta dirigido a ayudar a que los empleados utilicen sus principales

habilidades y capacidades para tener éxito.” (4:306)

Capacitacion técnica es “el proceso de ensefiar al nuevo empleado las
habilidades béasicas que necesita para desempefiar su trabajo.” (5:269)
También se define a la capacitacion como las “Actividades disefadas para
impartir a los empleados los conocimientos y las habilidades necesarios para
sus empleos actuales.” (12:202)
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La diferencia que existe entre capacitacion y desarrollo radica en que la
perspectiva en el tiempo es diferente. La primera se enfoca en el presente,
cargo actual y desempeiio inmediato. EIl desarrollo analiza los cargos en la
empresa hacia el futuro, es decir, las nuevas habilidades y capacidades que
se le exigiran al puesto de acuerdo a la planificacion de la empresa y los
cambios que se prevean. Por ejemplo cuando un puesto no tiene personal a
cargo pero se proyecta que los tenga a futuro, deberan entonces desarrollarse

las capacidades de liderazgo necesarias para esta nueva exigencia.

1.8.2 Las cuatro clases de cambio de comportamiento logrado mediante

la capacitacién

Los cambios que se pueden esperar de la capacitacion a las personas son los

gue se muestran en la figura 2:
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Figura 2
Cuatro clases de cambio de comportamiento logrado mediante la

capacitacion

Aumentar el conocimiento de las
personas:

Informacion sobre la organizacién, sus
productos o servicios, politicas vy
> de directrices, reglas y reglamentos, y sus
informaciones clientes.

Transmision

A\ 4

Mejorar las habilidades y destrezas:
Capacidad para la ejecucién y operacién
Desarrollo de de tareas, manejo de equipos, maquinas

habilidades y herramientas.

A 4

A\ 4

CAPACITACION ™ —
Desarrollar o modificar

comportamientos:

Desarrollo de Cambio de actitudes negativas a
actitudes actitudes favorables, de toma de
conciencia y sensibilidad con las
personas, con los clientes internos y
externos.

A\ 4

A 4

Elevar el nivel de abstraccion:
Desarrollo de Desarrollar ideas y conceptos para
ayudar a las personas a pensar en
conceptos términos globales y amplios.

A 4

A\ 4

Fuente: Gestidn del talento humano. Idalberto Chiavenato. P4g. 306

Resumiendo la informacion anterior, se puede observar que la capacitacion

aporta muchos beneficios para la empresa, tanto a corto como a largo plazo.
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1.8.3 El aprendizaje

‘El aprendizaje es el proceso que permite a los individuos adquirir
conocimientos de su ambiente y sus relaciones en el transcurso de su vida.”
(3:550) Este es un proceso continuo que se inicia desde la infancia y que

permite al ser humanos maodificar su comportamiento.

El aprendizaje puede modificar la forma de pensar, actuar solo si es
incorporado por y deseo y necesidad de la persona. Pero también es
necesario el refuerzo y practica constante, para que el cambio de

comportamiento sea relativamente permanente y eficiente.

El aprendizaje es un proceso donde influyen varios factores:

1. “El Aprendizaje obedece a la ley del efecto. El individuo tiende a
mantener un comportamiento que percibe recompensador o0 que
produce algun efecto, y tiende a eliminar el comportamiento que no le

atrae ninguna recompensa.

2. El aprendizaje obedece a la ley del estimulo. Los estimulos, incentivos
0 recompensas son importantes en el aprendizaje. Los estimulos,
repetidos tienden a desarrollar patrones estables de comportamiento,
en tanto que los estimulos aislados tienden a producir respuestas mas

variadas.

3. El aprendizaje obedece a la ley de la intensidad. La intensidad de los

ejercicios y de las practicas determinan el aprendizaje.
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4. El aprendizaje obedece a la ley de la frecuencia. La frecuencia de las

practicas y los ejercicios tienden a servir de refuerzo al aprendizaje.

5. EIl aprendizaje obedece a la ley de la continuidad. Es espacio de
tiempo entre el aprendizaje y el desempefio es muy importante. Si la
practica y el ejercicio no son constantes, el aprendizaje da paso al

olvido.

6. El aprendizaje obedece a la ley del descongelamiento. Aprender algo
nuevo significa olvidar algo viejo. Siempre es dificil desaprender los
viejos estandares de comportamiento que deben ser sustituidos,

puesto que entran en conflicto con los nuevos.

7. El aprendizaje obedece a la ley de la complejidad creciente. El
aprendizaje esta afectado por el esfuerzo exigido para producir la
respuesta.” (3:551-552)

1.8.4 Andragogia y Pedagogia

Los adultos y los nifios aprenden de manera distinta. Los adultos enfocan su
aprendizaje a tareas especificas para incrementar los conocimientos y
habilidades que desean mejorar e incrementar, que pueden ser variados
dependiendo de sus intereses, actitudes, motivaciones y expectativas. Los
nifios en cambio absorben la mayoria del aprendizaje del sistema educativo
ya establecido y adecuado para proveerles todos los conocimientos que les

prepararan para su desarrollo en la edad adulta.
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A partir de 1960 surgieron diferentes teorias con fundamentos cientificos,
filosoficos y psicolégicos respecto a este tema, dando paso a hacer una
distincion entre la Pedagogia y Andragogia. Se puede definir a la Pedagogia
como “la ciencia que estudia los métodos y las técnicas destinadas a ensefar
y educar especialmente a los nifios y a los jovenes.” (6:s/n) Mientras que la
Andragogia se puede definir como “el arte y ciencia de ayudar a los adultos a

aprender tomando como base los conceptos pedagoégicos.” (6:s/n)

El modelo Andragdgico se basa en los siguientes principios que se muestran

en la figura 3:
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Modelo
Andragégico

\

~

Figura 3

Principios del modelo andragoégico

v

1. La necesidad de saber:
Los adultos necesitan saber por qué deben aprender algo
antes de aprenderlo.

2. El Autoconcepto:
Los adultos tienen un autoconcepto de seres
responsables de sus propias acciones, de su propia vida.

A 4

3. El papel de las experiencias:

Los adultos por la simple virtud de haber vivido mas
tiempo, han acumulado mas experiencia de los jovenes,
pero también tienen experiencias diferentes.

J

\ 4

4. Ladisposicion de aprender:

Los adultos estan dispuestos a aprender lo que necesitan
aprender y sean capaces de hacer, con el propésito de
enfrentar las situaciones de una vida real.

5. Orientacién al aprendizaje:

En contraste con los nifios, los adultos se centran en la
vida (o en una tarea o problema) en su orientacién al
aprendizaje

6. Motivacién:

Mientras los adultos respondes a algunos motivadores
externos (mejores empleos, salarios, etc.), los
motivadores mas potentes son las presiones internas
(incrementar la autoestima, la calidad de vida, etc.).

Fuente: Practica moderna de la educaciéon de Adultos. Malcom Knowles, s/n
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Para que un programa de capacitacion sea creado Yy ejecutado
adecuadamente es importante tomar en consideracion bases andragogicas y
las teorias del aprendizaje adecuadas a cada capacitacion. Todo esto para
tomar las mejores decisiones y que los resultados apoyen a mejorar el

rendimiento de cada empleado en su puesto de trabajo.

1.8.5 Proceso de capacitacién

El proceso de capacitacion no es una simple metodologia, conlleva una serie
de pasos para su desarrollo, esta integrado por cuatro etapas que muestran

en la figura 4, que son las siguientes:

Figura 4

Las cuatro etapas del proceso de capacitacion

1.
Necesidades
de
capacitacion
que se deben

A 4

satisfacer
v
4, 2.

Evaluacion de Disefio del
los resultados programa de

de la capacitacion
capacitacion

3

Ejecucion del
programa de
capacitacion

Fuente: Gestion del talento humano. Idalberto Chiavenato. Pag. 309
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Si el diagnostico se realiza adecuadamente, el disefio del plan cumplird con
los requerimientos, en consecuencia, la implementacion se ejecutara sin
mayores modificaciones y el resultado de la evaluacion sera satisfactorio, por
lo que cada fase, es dependiente de la anterior. El proceso se puede

visualizar como se muestra en la figura siguiente:

Figura5

El entrenamiento como sistema

Entrada Proceso Salida
Programas de Conocimiento
Necesidades entrenamiento. Actitudes
de > Proceso de » Habilidades
entrenamiento aprendizaje Eficacia
organizacional

Retroalimentacién

Evaluacion de
Resultados

A

Fuente: Administracién de Recursos Humanos, Idalberto Chiavenato, P4g.560

Efectuar las cuatro fases descritas con anterioridad, es importante para llevar

un proceso de capacitacion eficientemente.

1.8.5.1 Diagnéstico de las necesidades de capacitacion

Es la primera etapa del proceso de capacitacion, en ella se deben establecer
las deficiencias de conocimientos, habilidades y actitudes de los

colaboradores, es decir, la diferencia entre lo que debe saber o hacer y lo que
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realmente sabe y hace. Es la diferencia entre las habilidades actuales y las

gue se esperan de cada puesto de trabajo.

o Niveles de analisis en la realizacion del inventario de necesidades de

capacitacion

El inventario de necesidades de capacitacion se puede realizar en 4 niveles

de analisis que se muestran en la figura 6 y que se muestra a continuacion:

Figura 6
Pasos del inventario de necesidades de capacitacién

Diagnostico organizacional
Determinacion de la mision y vision
de los objetivos estratégicos de la
oraanizacion.

A 4

Analisis organizacional

Determinacion de los
Andlisis de los recursos comportamientos, actitudes y
humanos competencias  necesarios  para
alcanzar los obietivos

Examen de los resultados exigidos
por los cargos, especificaciones y
cambios en los cargos.

Analisis de los cargos

A 4

Objetivos que se deben utilizar en la

Andlisis de la capacitacion evaluacion del programa de
capacitacion

A 4

Fuente: Gestién del talento humanos, Idalberto Chiavenato, Pag.311.

20



Realizar estos cuatro pasos es de mucha importancia para elaborar un
inventario de necesidades de capacitacion real y se tiene que realizar acorde

a los requerimientos de la organizacion.

o Indicadores de necesidades de capacitacion:

Ademéas de los métodos de inventario de necesidades, existen algunos
indicadores que muestran las necesidades futuras llamadas también a priori y,
necesidades actuales que tiene relacion con hechos pasados llamados a

posteriori.

“Indicadores a priori son eventos que, si ocurren, provocaran necesidades de

entrenamiento futuras, facilmente previstas, como:

Expansion de la empresa y admision de nuevos empleados
Reduccién del nimero de empleados

Cambio de métodos y procesos de trabajo

Sustituciones o movimientos de personal

Premios, licencias y vacaciones de personal

Cambios en los programas de trabajo o de produccion

Modernizacion de los equipos y nuevas tecnologias

© N o g &> w D P

Produccion y comercializacion de nuevos productos o servicios.f
(4:312)

“Indicadores a posteriori son los problemas provocados por necesidades de

entrenamiento no atendidas aun, como:

1. Problemas de produccion:
e Baja calidad de produccion
e Baja productividad
e Averias frecuentes en equipos e instalaciones

e Comunicaciones deficientes
21



e Elevado nimero de accidentes de trabajo
e EXxceso de errores y de desperdicio
e Poca versatilidad de los empleados

e Mal aprovechamiento del espacio disponible

2. Problemas de personal
¢ Relaciones deficientes entre el personal
e NuUmero excesivo de quejas
e Mala atencion al cliente
e Comunicacién deficiente
e Poco interés en el trabajo
e Falta de cooperacion

e Errores en la ejecucion de 6rdenes.” (4:312)

En general existen varios puntos a considerar para determinar las
necesidades que se deben satisfacer. Es necesario determinar que
indicadores estan afectando el buen desempefio de las actividades que
realizan las personas en la empresa Distribuidora de repuestos de
Guatemala, Sociedad Anonima (DIREGUA, S. A)).

o Métodos de deteccion de necesidades de capacitacion

Existen varios métodos de deteccién de necesidades de capacitacion los mas

importantes se visualizan en la tabla 1, y que se presenta a continuacion:
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Tabla 1

Métodos de deteccion de necesidades de capacitacion

METODO APLICACIONES

DNC con base en puesto-persona Es el método basico. Se deriva de la
relacion de conocimientos, habilidades y
actitudes que la persona debe poseer
para desempefar correctamente su

puesto.

DNC con base en problemas Este método debe utilizarse cuando se
encuentran problemas no resueltos. A
mediano plazo su aplicacion debe

convertirse en una practica rutinaria.

DNC con base en el desempefio Es el método que se sigue en el
desarrollo de un sistema. Una vez que
las personas estan preparadas en un
puesto, se debe vigilar no solo que
cumplan con sus actividades principales,
sino que alcancen los objetivos
establecidos. En la definicion del nuevo
resultado a obtener podemos encontrar
necesidades de capacitaciéon que apoyan
al personal en el cumplimiento de sus

funciones.

DNC con base en multihabilidades Se aplica cuando las empresas han
rebasado la organizacion tradicional y
trabajan por procesos. Debe de existir la
definicién clara de los trabajos y de los

resultados grupales.

Fuente: Planeacién estratégica de la capacitacion, Roberto Pinto Villatoro, Pag. 127

Estos métodos son eficaces en cada una de sus aplicaciones, pero también
tienen deficiencias y mejoras, esto porque cada uno de ellos debe ser
aplicable segun las necesidades de cada organizacion y deben de estar
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acorde a los objetivos que se quieran alcanzar, a continuacion se explicaran

las ventajas y desventajas que cada uno de ellos poseen.

e DNC con base en puesto-persona

Esta alternativa se aplica por lo general a los puestos operativos que cubren

alrededor del 80% del total de los puestos en una organizacion.

Ventajas:

Desventaja

O

‘El DNC puesto-persona es una base necesaria para
sistematizar la capacitacion. Su aplicacion contribuye
fuertemente a que los usuarios apliquen los procedimientos y se

cumplan con los estandares.
Clarifica la labor de los supervisores
Facilita la comunicacion formal entre el supervisor y su grupo.

Ayuda a que el personal comprenda la verdadera naturaleza de
la capacitacion

Establece compromisos de seguimiento a los procesos.

Su aplicacion es limitante porque se hace un analisis especifico

de tareas.

Las reuniones pueden desviarse a otros temas si no se coordina

de forma profesional.

Se debe capacitar al personal en lo que se haya planeado para
gue esto se convierta en un ejercicio rutinario y predisponga a la

gente a participar en un esfuerzo siguiente.
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o Se requiere la inclusion de indicadores de productividad, al
menos los mas importantes, para tener una base cuantitativa

que justifique la capacitacion.” (13:127)

e DNC con base en problemas

Este método representa una gran oportunidad para lograr resultados

sobresalientes en un corto plazo.

Los problemas para la empresa pueden ser entre otros son: Quejas,
rechazos, retrabajos, desperdicios, costos y gastos innecesarios, multas,
rotacion de personal, retrasos, errores, accidentes reales o potenciales.

Ventajas:
o “Es una herramienta practica y de alto impacto para lograr

resultados.

o Sirve para restablecer la confianza en la unidad de capacitacion
cuando no se ha logrado mostrar beneficios tangibles del

entrenamiento.

o Incorpora a personal de diferentes areas para cubrir y asegurar

la solucion de los problemas.

o Proporciona claridad a las partes involucradas sobre qué deben

hacer para erradicar lo que se haya detectado.

o Contribuye a la comunicacion productiva que debe existir en la

empresa.

o Se va integrando un expediente que muestra las acciones

tomadas como referencia para otros casos.

o Facilita la definicion de problemas, ya que es comun confundir

los problemas con sus causas
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Desventajas:
o No aplica a empresas carentes de una cultura de productividad,
en las que predomina la voluntad de los lideres sobre los

resultados.
o Debe existir voluntad para reconocer errores.

o En algunas empresas la gente esta sobrecargada de trabajo y le
es dificil participar en estos ejercicios de DNC.”(13:132)

e DNC con base en el desempeiio

Para que este método pueda aplicarse se necesita que la empresa cuente

con o implante un método confiable de evaluacion de desempefio.

Ventajas:
o “Asegura el rendimiento del personal para el logro de objetivos.
o Refuerza la herramienta de evaluacion de desempefio.
Desventajas:

o Pocas empresas tienen una evaluacion del desempefio
eficiente.” (13:135)

e DNC con base en multihabilidades

Este método se aplica en las empresas que rebasan la organizacion
tradicional por funciones. En este caso, el personal trabaja por procesos y se
hace necesario que los operadores dominen tareas de otros puestos y se

apliquen a ellos.

Multihabilidades “es el conjunto de tareas de diferentes puestos en los que
debe estar facultado un operario, a fin de que se desemperie eficientemente
dentro de los estandares de rendimiento esperados.” (13:147)
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Ventajas:
o “Es un método novedoso que garantiza la respuesta del personal

en diferentes tareas.
o Contribuye a la cuantificacion de procesos.

Desventajas
o Silos empleados no tiene la capacitacion basica requerida para

su puesto puede generar confusion.
o Es laborioso por el volumen de andlisis

Implica aumentar en forma considerable el tiempo de

O

capacitacion
o Sus resultados son a mediano plazo

o No es rentable si la rotacion de personal es alta.” (13:148)

o Técnicas para determinar necesidades de capacitacion

Se puede definir por técnica “el conjunto de procedimientos y recursos para
llevar a cabo una labor, asi como el arte y pericia para usar esos

procedimientos.” (11: 85)

Entre las técnicas mas utilizadas se encuentran las siguientes:

“Entrevista

Entrevista informal
Conversaciones informales
Observacion

Cuestionario

Encuesta

Lista de verificacion

YV V.V V V V V V

De las tarjetas
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Inventario de habilidades
Pruebas de desempefio

Periodo de actuacion

Simulacién

Evaluacion de meéritos
Planeacion de carrera

Comités

Reuniones de grupo tipo corrillos

Tormenta de ideas

YV V.V V V V V V V VY

Centros de evaluacion” (11:87)

o Definicion de habilidad

“‘Requerimientos de conocimiento, actitud y practica que debe poseer un
trabajador para ejecutar una tarea. Las habilidades surgen de la necesidad
de aplicar correctamente técnicas, métodos, manejar diestramente equipos,
herramienta, maquinaria, etc. Las habilidades pueden ser manuales,

mentales, sociales, técnicas, administrativas y conceptuales,” (1:58)

Las habilidades se pueden clasificar como se describe en la tabla 2:
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Tabla 2

Clasificacion de habilidades

Habilidad técnica Son los conocimientos y practicas
especificos que se requieren para
ejecutar en forma correcta todas las

tareas de que consta una operacion.

Habilidad administrativa Son los conocimientos y practicas
gue se requieren para realizar
correctamente las tareas
administrativas; se refieren a la
comprension y logros de objetivos, la
capacidad que se tiene para utilizar
los recursos a traves de la

planeacion, control, etc.

Habilidad social Son los conocimientos practicas que
se requieren para realizar
correctamente las actividades
sociales. Capacidad para
relacionarse con otros en forma

constructiva.

Fuente: Aplicacion de la deteccidon de necesidades de capacitacion en el departamento de
mantenimiento eléctrico del area de generaciéon para un ingenio azucarero, Vivian lbeth

Anzueto Figueroa, Pag. 58

En la fase de deteccion de necesidades de capacitacion es importante que se
analicen todas las habilidades requeridas para los puestos de trabajo y en
base a esto se determine las carencias que se relacionen con carencia de

conocimientos que se puedan cubrir con capacitacion.
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1.8.5.2 Disefio del plan de capacitacion

Esta es la segunda etapa del proceso de capacitacion. Después de hacer el
diagndstico de las necesidades, es necesario elaborar un plan integrado en el
cual se definirdn los componentes basicos como: a quién, como, en qué,
qguién debe de realizarla, donde y cuando, a fin de alcanzar los objetivos de la

capacitacion.

A continuacién se muestra la figura 7 para ilustrar mejor los elementos a

considerar en el programa:
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Figura No. 7

Elementos principales de un programa de entrenamiento

¢A quién Personal entrenado
debe >
entrenarse?
¢Quién es el Entrenador o
entrenador? > instructor
(;Acerc,a de Tema o contenido
que ”| del entrenamiento
entrenar?
¢Donde Lugar fisico,
entrenar? > organismo o
entidad
¢;,Como Métodos de
entrenar? > entrenamiento
¢ Cuando Epoca de
entrenar? »  entrenamientoy
horario
¢cuanto .| Volumen, duracion
entrenar? g o intensidad
¢Para que Objetivos 0
entrenar? d resultados
esperados

Fuente: Administracion de recursos Humanos, Idalberto Chiavenato, Pag. 571.

La programacion de la capacitacion debe estar fundamentada en los
siguientes aspectos que deben obtenerse durante el inventario:
1. “¢Cudl es la necesidad?

2. ¢Dobnde fue sefalada por primera vez?
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3. ¢Ocurre en otra area o en otro sector?

4. ¢Cual es su causa?

5. ¢Es parte de una necesidad mayor?

6. Como satisfacerla, ¢por separado o en conjunto?

7. ¢Se necesita alguna indicacion inicial antes de satisfacerla?

8. Si la necesidad es inmediata, ¢,cual es su prioridad o respecto a las

demas?
9. ¢La necesidad es permanente o temporal?
10.¢ A cuantas personas y cuantos servicios alcanzara?
11.¢;Cual es el tiempo disponible para el entrenamiento?
12.¢Cual es el costo probable del entrenamiento?

13.;Quién va a impartir el entrenamiento?” (3:570-571)

Este plan debe ser elaborado de acuerdo a las necesidades estratégicas de la
organizacion, es necesario evaluar los requerimientos de la organizacion y de
las personas y establecer criterios precisos, para fijar el nivel de desempefio

esperado.

Ademas, la organizacion debe dar espacio y oportunidad a la aplicacion de los
nuevos conocimientos adquiridos, esto con el objetivo de evitar desperdicios y
garantizar el retorno deseado en la inversion.

Todo programa de entrenamiento necesita de una planificacion adecuada.
Para elaborarlo es importante que se incluyan los siguientes aspectos:

1. “Enfoque de una necesidad especifica cada vez.

2. Definicién clara del objetivo de entrenamiento
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3. Division del trabajo por desarrollar, en médulos, paquetes o ciclos.
4. Determinacion del contenido del entrenamiento

5. Eleccion de los métodos de entrenamiento y de la tecnologia

disponible.

6. Definicion de los recursos necesarios para la implementacion del
entrenamiento, como tipo de entrenador o instructor, recursos
audiovisuales, maquinas, equipos 0 herramientas necesarias,

materiales, manuales, etc.

7. Definicién de la poblaciéon objetivo, es decir, el personal que va a ser
entrenado, considerando: numero de personas, disponibilidad de
tiempo, grado de habilidad, conocimientos, tipos de actitudes y

caracteristicas personales de comportamiento.

8. Lugar donde se efectuara el entrenamiento, considerando las
alternativas: en el puesto de trabajo o fuera del mismo, en la empresa o

fuera de ella.

9. Epoca o periocidad del entrenamiento, considerando también el horario

mas oportuno o la ocasién mas propia.
10.Calculo de la relacion costo-beneficio del programa.

11.Control y evaluacion de los resultados, considerando la verificacion de
puntos criticos que requieran ajustes o modificaciones en el programa

para mejorar su eficacia.” (3:272-573)

o Tecnologia educativa de capacitacién

Un aspecto importante a tomar en consideracién para la planeacion de la

capacitacion es elegir las técnicas que ayuden a optimizar el aprendizaje.
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Estas técnicas pueden clasificarse en cuanto a uso, tiempo y lugar de

aplicacion.

En cuanto a uso se pueden mencionar las siguientes:

1. “Técnicas de entrenamiento orientas al contenido. Disefiadas para la

transmision de conocimientos o de informacioén: técnica de lectura, de
recursos audiovisuales, instruccion programada (IP) e instruccion
asistida por computador. Las dos Ultimas también se denominan

técnicas de autoinstruccion.

2. Técnicas de entrenamiento orientadas al proceso. Disefiadas para

cambiar actitudes, desarrollar conciencia acerca de si mismo y de los
demaés, y desarrollar habilidades interpersonales. Entre las técnicas
orientadas al proceso estan role-playing (juego de roles o
dramatizacion), el entrenamiento de la sensibilidad, el entrenamiento

de grupos, etc.

3. Técnicas mixtas de entrenamiento. No s6lo se emplean para transmitir

informacion, sino también para cambiar actitudes y comportamientos.
Entre las técnicas mixtas sobresalen las conferencias, los estudios de
casos, las simulaciones y juegos, y varias técnicas en el cargo.”
(3:573)

Las técnicas utilizadas en cuanto al tiempo son:

1.

2.

“Entrenamiento de induccién o de integracion a la empresa. Busca la

adaptacion y ambientacion inicial del nuevo empleado a la empresa y

al ambiente social y fisico donde va a trabajar.

Entrenamiento después del ingreso al trabajo. Después del ingreso a

ejercer el cargo.” (3:574)
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Técnicas de entrenamiento en cuanto al lugar de aplicacion:

1.

‘Entrenamiento en el lugar de trabajo. Pueden administrarlo
empleados, supervisores, o] especialistas. No requiere
acondicionamiento ni equipos especiales, y constituye la forma mas
comun de transmitir las ensefianzas necesarias a los empleados.
Tiene mucha acogida, debido a que es muy practico, ya que el

empleado aprende mientras trabaja.

Entrenamiento fuera del lugar del trabajo. La mayor parte de los
programas de entrenamiento llevados a cabo fuera del servicio no
estan relacionados directamente con el trabajo. En general, son
complementarios del entrenamiento en servicio. Su principal ventaja
radica en que el personal entrenado puede dedicar toda la atencion al
entrenamiento, lo cual no es posible cuando uno esta involucrado en
las tareas propias del cargo. Las principales técnicas fuera del servicio

son:
a. Aulas de exposicion
b. Peliculas, diapositivas, videos (television)
c. Método de casos (estudio de casos)
d. Discusion en grupo, paneles, debates, etc.
e. Dramatizacion
f. Simulacién y juegos

g. Instruccién programada, etc.” (3:577)

La informacién anterior se puede resumir en la tabla 3 que se muestra en la

siguiente pagina:

35



Tabla 3

Clasificacion de la tecnologia educativa de capacitacion

Técnicas de
Capacitacion

Orientadas hacia el

contenido

Conferencia, instruccion

programada, instruccion

asistida por computador.

Orientadas hacia el

Dramatizacion,

entrenamiento de la

En cuanto proceso sensibilidad, desarrollo
al uso de grupos.
Estudios de casos,
_ _ juegos y simulaciones,
Mixtas (contenido y _ o
conferencias y técnicas
proceso) _ »
diversas en el sitio de
trabajo.
) Programa de induccion o
Antes del ingreso en _ y
de integraciobn a la
la empresa
empresa.
En cuanto _ -
_ Entrenamiento en el sitio
al tiempo _ o
3 i _ de trabajo (en servicio) o
(época) Después del ingreso N
por fuera del sitio de
en la empresa _
trabajo (fuera de
servicio)
Entrenamiento en tareas,
N _ | rotacion de  cargos,
En el sitio de trabajo _ o
enriquecimiento de
En cuanto
- cargos
al sitio de .
_ Clases, peliculas,
trabajo .
Fuera del sitio de | paneles, casos,
trabajo dramatizacion, debates,

simulaciones, juegos.

Fuente: Gestidn del talento humano, Idalberto Chiavenato, Pag. 317.
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Todos los aspectos mencionados en la planeacion de la capacitacion son
importantes y deben tomarse en consideracion para que la inversion en

capacitacion sea eficiente y se logren los objetivos del programa.

1.8.5.3 Implementaciéon de la capacitacion

Para llevar a cabo la implementacion del plan de capacitacion, debe tenerse
en cuenta que es la tercera etapa del proceso. Después del diagndstico de
necesidades y la programacion de la capacitacion, el siguiente paso en al

ejecucion.

La ejecucion de la capacitacién depende de los siguientes factores:

1. “Adecuacion del programa de capacitacion a las necesidades de la

organizacion.

2. Calidad de material de capacitacion presentado. ElI material de
ensefianza debe ser planeado, con el fin de facilitar la ejecucion del
entrenamiento. Este material busca concretar la instruccion facilitar la
comprensidon mediante la utilizacion de recursos audiovisuales,
aumentar el rendimiento de la capacitacion y racionalizar la tarea del

instructor.
3. Cooperacion de los jefes y dirigentes de la empresa.

4. Calidad y preparacion de los instructores. El éxito de la ejecucion
dependera del interés, el esfuerzo y el entrenamiento de los
instructores. Es muy importante el criterio de seleccion de éstos,
guienes deberan reunir ciertas cualidades personales: facilidad para las
relaciones humanas, motivacién, raciocinio, capacidades didacticas,

facilidad para exponer y conocimiento de la especialidad.

5. Calidad de los aprendices: La calidad de los aprendices influye de
manera sustancial en los resultados del programa de capacitacion. Los
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mejores resultados se obtienen de una seleccion adecuada de los
aprendices, en funcion de la forma y el contenido del programa y de los
objetivos del entrenamiento, para que se llegue a disponer de un grupo

homogéneo de personas.” (3: 578-579)

Para que la tercera fase del proceso de capacitacion se lleve con éxito, se
deben tomar en cuenta que es importante tanto la calidad de los instructores
como la buena disposicién de los aprendices. De no ser asi, las expectativas
de la capacitacion no se cumplirdn y el trabajo realizado en las dos fases

anteriores se perdera,

La capacitacion es una forma de dar educacion y debe utilizar los principios
de la teoria del aprendizaje, tanto en el disefio, como en la implementacion de
programas formales e informales de capacitacion. El capacitado debe: estar
motivado y tener la voluntad de instruirse, poseer ciertas aptitudes para
interpretar asuntos mas complejos, requiere retroalimentacion y refuerzo, la
practica aumenta el desempefio de la capacitacién y el material debe ser
significativo y ser proporcionado en dosis cada vez mas complejas.

La persona debe recibir la capacitacion lo mas cerca posible de su realidad de
trabajo para que el material aprendido sea aplicable de inmediato en la

practica.

1.8.5.4 Evaluacion de los resultados de la capacitacion

La fase final del proceso de capacitacién consiste en la evaluacion que se
realiza “Para comprobar su eficacia, es decir, para verificar si el
entrenamiento tuvo en cuenta las necesidades de la organizacion, de las
personas y de los clientes.” (4:318) Como los planes de capacitacion

requieren de inversién es importante que se genere un retorno considerable.
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Por lo general, se debe de evaluar si la planificacion de la capacitacion

cumplié con los objetivos para los cuales fue disefiado.

Si se alcanzaron los objetivos pretendidos como por ejemplo, la disminucion
de costos, las personas se tornaron mas productivas y felices, se eliminaron
los rechazos, etc., la capacitacion tuvo éxito, si las condiciones no tuvieran
cambios, se puede decir que no se consiguieron los objetivos y se perdio la

inversion en capacitacion.

Las etapas de evaluacion de un proceso de capacitacion deben seguir los

pasos que se describen en la figura 8:

Figura 8

Pasos para la evaluacion de la capacitacion

Examen
anterior al
Ccurso o
programas

Empleados
capacitados

Normas de
Evaluacion

Examen
posterior al
curso

Seguimiento Transferencia

al puesto

Fuente: Administracion de recursos humano, Werthers & Davis, Pag. 272.
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“Existe gran diferencia entre los conocimientos impartidos en un curso y el
grado de transferencia efectiva. En este contexto, un conocimiento es un dato
meramente tedrico; la transferencia constituye la practica de lo aprendido.”
(17: 272)

Para obtener el maximo beneficio de los planes, se deben considerar los

siguientes aspectos:

o “El apoyo y el compromiso de la cupula son indispensables, como
ocurre en un programa de calidad total.

o El involucramiento de la alta direccion significa que el programa es
serio.

o Es importante relacionar la programacion de entrenamiento con los
objetivos estratégicos del negocio. Por ejemplo, si el objetivo es atraer
al cliente, el primer paso es preparar a los empleados en la atencion al
cliente, en la excelencia del comportamiento, la calidad de los productos
y servicios, la preocupacion por servir y agradar y, sobre todo, preparar
a toda la organizacién para que esto ocurra realmente.

o La empresa debe crear un clima interno favorable para la capacitacion
de las personas, en el que se incentiven nuevas habilidades, se
privilegian la creatividad y la innovacion, y se valoren los nuevos
conocimientos. Lo ideal seria establecer una cultura organizacional que
valore y destaque el entrenamiento y proporcione oportunidades de
poner en practica los nuevos conocimientos y las nuevas soluciones.”
(4:321)

Después de la capacitacion es importante que los jefes inmediatos

retroalimenten a los empleados y se cree una buena comunicacién que

propicie el aporte de nuevas ideas. Es vital que las empresas midan los

resultados obtenidos después de la fase de ejecucion. La evaluacion es

indispensable en todo plan de capacitacién bien elaborado. Y concretar esta

fase con el apoyo de varios instrumentos técnicamente elaborados vy
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determinar que efectivamente la capacitacion cumplio los objetivos trazados,

es el mayor reto.

En los siguientes capitulos de este trabajo se mencionaran los conceptos de
cliente interno y externo, por lo tanto se hace necesario definirlos debido a la

relacion que tienen con el tema objeto de estudio.

1.9 Cliente Interno

Se define a cliente interno como “toda persona que labora dentro de una
empresa, toda vez que es el receptor primario de la misién, de la visién y
estrategias formuladas por la organizacion, es decir, cada empleado de la
organizacion se convierte en un cliente interno conforme recibe su insumo,
informacion, tarea, etc. de otro empleado, a su ves él se convierte en
proveedor de otro u otros clientes internos, hasta llegar al umbral donde
surgen los clientes externos en quienes se hara realidad la calidad del servicio

como el reflejo de una cultura organizacional.” (7:4)

1.10 Cliente externo

El concepto de cliente externo “comprende a los intermediarios que
directamente tienen relacion con la empresa y hacia los cuales deben de
dirigirse las acciones estratégicas para que se manifieste un valor agregado
perceptible y una calidad de servicio que verdaderamente establezca una
diferencia, asi mismo se puede definir como cliente externo al consumidor
final o usuario del producto quien es en ultima instancia el que validara cuanto

del producto se diga o se anuncie.” (7:5)

Toda la teoria anteriormente expuesta servird para el desarrollo de los

siguientes capitulos que conforman este trabajo de investigacion.
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CAPITULO Il

SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE CAPACITACION EN LA
EMPRESA DISTRIBUIDORA DE REPUESTOS DE GUATEMALA, S.A.

2.1 Justificacién de la investigacion

Distribuidora de repuestos de Guatemala, S.A. (DIREGUA, S.A), es una
empresa con varios aflos de trayectoria y reconocimiento en el mercado
dedicado a la distribucién de repuestos para vehiculos de origen japonés a
mayoristas. La empresa ha crecido en volumen de actividades en los ultimos
afios y para ser mas eficiente sus actividades realiz6 una reorganizacion
administrativa, que ha originado varios cambios en las tareas y en la mayoria

de los puestos de trabajo.

Posterior a estos cambios se han dado varias deficiencias en el trabajo
ejecutado, dificultades en las tareas que son asignadas, reclamos por retrasos
en entrega de informacion a otros departamentos y la insatisfaccion de las

actividades realizadas.

Para el buen funcionamiento de la empresa es importante que los empleados
se adapten a las nuevas tareas, pero los resultados que se han obtenido con

los cambios difieren de lo esperado por los jefes y clientes internos.

Debido a lo anterior se realizé la investigacion, para conocer las razones que
estan originando esta problemética, determinar las debilidades, reducirlas y

dar una propuesta de solucién apropiada a la empresa.



2.2 Antecedentes de la empresa

Distribuidora de repuestos de Guatemala (DIREGUA, S.A.) fue fundada en
1990. Es una empresa guatemalteca dedicada a la comercializacion de
repuestos para vehiculos livianos de origen japonés. Bajo este nombre
inicialmente se conformaron 3 unidades de negocios, la primera dedicada a la
importacion vy distribucion de repuestos para vehiculos, la segunda distribuia
Cal Dolomitica, yeso y la mezcla de estos dos productos, que iban dirigidos a
un mercado agricola, la tercera se dedicaba a comercializar videojuegos.
Actualmente la Unica actividad comercial que realiza DIREGUA es la

importacion y comercializacion de repuestos.

El negocio de importacion y distribucion de repuestos inicié aprovechando que
una empresa dedicada a la comercializacion de repuestos habia quebrado, se
compraron los inventarios y se inicio la venta con un volumen bajo.
Inicialmente se contratd a un ejecutivo con experiencia en repuestos, para
preparar los pedidos y a 2 vendedores. Durante los primeros cinco afos la
empresa crecio sosteniblemente con lo cual los exportadores de El Japon

adjudicaron mas lineas para su distribucion.

La comercializacion de repuestos para vehiculos livianos se puede
especializar en la venta de repuestos de marca, genéricos y usados.
DIREGUA, se especializa en la venta de repuestos genéricos que pueden ser
de diferente calidades, procedencias de origen y marcas.

En 1995, se trasladé la operacion desde una casa particular a una bodega en
la zona 11 que fue alquilada. Se incrementé la cantidad del personal para
empezar a reforzar el desarrollo de practicas ordenadas en bodega,
contabilidad, fuerzas de ventas y manejo de informacién gerencial.

En los afios posteriores fueron creadas las gerencias de finanzas y
administracion, la gerencia de abastecimiento, el departamento de ventas por
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teléfono y departamento de reparto. Hasta el afio 2008 se cre¢ la jefatura de
recursos humanos por lo que anteriormente no se tenia un proceso de
recursos humanos formal. En el afio 2009 se adquieren nuevas y mas amplias
instalaciones, esto por el crecimiento considerable en variedad de productos y

numero de empleados.

La empresa realiza la importacion, internacion, almacenaje y comercializacion
al por mayor y cuenta con 20 proveedores en su mayoria extranjeros, su
centro de almacenaje, logistica y oficinas administrativas se encuentran
ubicados en el municipio de Mixco del departamento de Guatemala, donde se
distribuye el producto al resto del pais. Actualmente DIREGUA cuenta con 20
afios de trayectoria en el mercado guatemalteco con 56 empleados dentro de

Su estructura organizacional.

2.3 Estructura administrativa

DIREGUA, S.A. cuenta en la actualidad con 56 empleados y est4 conformada
administrativamente en cuatro gerencias principales que velan por la
adecuada administracion de todas las operaciones de la empresa. A

continuacion se muestra el organigrama general en la figura 9:
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Figura 9
Organigrama general actual

Distribuidora de repuestos de Guatemala, S.A.

Gerencia
General

Gerencia de Gerencia de Gerencia de
|Abastecimientos ‘Comercializacién ‘ Finanzas

Fuente: Elaboracion propia - afio 2012

A continuaciéon se describen las principales funciones de las diferentes areas

gue componen la empresa:

Gerencia general

Esta integrado por el puesto de gerente general, que tiene como funcién
principal planificar y dirigir la operacion de la empresa y evaluar los resultados
gue las otras gerencias le proporcionen, para establecer las estrategias y

directrices a tomar, para el buen funcionamiento de la organizacion.
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Gerencia de abastecimientos

Esta conformada por los puestos de gerente de abastecimientos, jefe de
bodega, jefe de reparto, motoristas repartidores, piloto de panel de reparto,
encargados de seleccion y facturacion, auxiliares de bodega, encargado de
importaciones y conserje. Esta area es la encargada de la entrega del
producto a clientes dentro del perimetro de la ciudad de Guatemala y
municipios aledafios, del manejo del inventario, de realizar las compras de
producto y del manejo de la bodega de almacenaje. La distribucién al resto
del pais se realiza por subcontratacion de otras empresas especializadas en

envios y entregas de mensajeria y paquetes.

Gerencia de comercializacion

Esta integrada por los puestos de gerente de comercializacion, vendedores,
supervisor de ventas, supervisor de ventas por teléfono, asistente de ventas
por teléfono y recepcionista. Su funcion principal es realizar y lograr la meta
de ventas propuesta. El proceso de venta se realiza con apoyo del personal
del departamento de ventas por teléfono y del departamento de ventas, con el
apoyo de asesores con rutas bien definidas que visitan directamente a los
clientes, para ofrecer los productos y efectuar también el proceso de cobro.
DIREGUA cuenta con en actualidad con 600 clientes distribuidos en todo el

pais.

Gerencia de finanzas

Esta integrada por los puestos de gerente de finanzas, jefe de créditos, jefe
de contabilidad, encargado de tecnologia, jefe de recursos humanos,
asistente de créditos, asistente contable y mensajero. Es el area encargada
de velar porque los recursos sean administrados de una manera eficiente en

toda la organizacion.
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2.4 Objetivo de la investigacion

Recopilar la informacion necesaria para determinar las razones por la que se
presentan debilidades en la ejecucion de actividades asignadas al personal,
retrasos e insatisfaccion por la falta de conocimientos en las funciones

desempeiiadas por los empleados de DIREGUA, S.A.

La investigacion esta orientada a determinar la situacion actual de la empresa
con respecto al proceso de capacitacion, para elaborar una propuesta que
sea de utilidad para lograr que los conocimientos, habilidades y destrezas que
los empleados adquieran, sean los requeridos para cada puesto y puedan
desempeiiar sus actividades con eficiencia y se logren los objetivos que la

organizacion se ha trazado.

2.5 Alcance
La fase de investigacion se enfocd en conocer la opinion de gerentes, jefes y
empleados de la empresa, en relacion a la capacitacion que se realiza

actualmente, para conocer las opiniones que tienen respecto al tema.

La investigacion se realiz6 al 100% del personal en todos los niveles y
departamentos administrativos, para determinar como se efectla el proceso

de capacitacion en general.

2.6 Metodologia
Para realizar este trabajo de investigacion se utilizaron las técnicas e

instrumentos que se mencionan a continuacion:
2.6.1 Técnicas
Para conocer la situacion actual del proceso de capacitacion en la empresa

objeto de estudio, se utilizaron las técnicas siguientes:
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a) Observacion directa de los procedimientos que se realizan para

desarrollar el proceso de capacitacion en la empresa.

b) Encuesta a 4 gerentes y 7 jefes de departamento, para conocer cOmo
se realiza la capacitacion en cada departamento, y la participacién que

cada uno de ellos tiene en el proceso.

c) Encuestas a 45 empleados de los distintos departamentos de la
empresa en estudio, para confirmar y cruzar la informacién de gerentes

y jefes con respecto a la capacitacion.

2.6.2 Instrumentos
Se elabor6 un cuestionario dirigido a gerentes y jefes de departamento para

obtener la informacion del proceso de capacitacion dentro de la empresa.

Se elaboré un cuestionario dirigido al personal que no posee puesto de
gerente o jefe de departamento, para conocer y obtener mas informacion
sobre la capacitacion que se ha brindado a los empleados de la empresa

objeto de estudio.

También se realiz6 una prueba piloto con 6 empleados y 3 jefes de
departamento de otra empresa con giro diferente de negocio, pero dedicada a
la distribucion de productos, para determinar si cada una de la preguntas del
cuestionario eran comprensibles, y con la informacion obtenida realizar los

ajustes y las modificaciones necesarias.

Realizado lo anterior se traslado el cuestionario a todos los empleados de la
empresa objeto de estudio, para obtener la informacion necesaria a esta
investigacion y con esto deducir las causas que originan el problema

investigado.
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2.7 Poblacion

Se encuestd a todo el personal que tiene puestos de gerencias y jefaturas
para conocer su opinion del tema, que en total son 11 personas. Y se
encuestdé al resto del personal que son 45 empleados de todos los
departamentos que componen la organizacion. En total se entrevistaron y

encuestaron a 56 personas que representan el total del universo a investigar.

2.8 Situacion actual
Actualmente la empresa presenta deficiencias en todo el proceso de
capacitacion de la organizacion y existe malestar entre departamentos por

tareas que no son ejecutadas eficientemente.

La encuesta sirvio para investigar la situacion actual del proceso de
capacitacion para todo el personal. Los resultados de los datos obtenidos se

presentan a continuacion:

2.8.1 Informacion de jefes
La informacion obtenida de los 11 jefes entre gerentes de division y jefes de
departamentos de DIREGUA, S.A. sobre el proceso de capacitacién, se

detalla y muestra a continuacion en las siguientes graficas.
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Grafica 1
Capacitacion proporcionada a los empleados
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Fuente: Investigacion de campo, mayo 2012.

De las capacitaciones que se han proporcionado, 7 jefes contestaron que
todos los empleados a su cargo han recibido capacitaciones, pero coinciden
gue se ha enfatizado en proporcionar cursos de mejoramiento de actitud y
muy pocos cursos dirigidos a proporcionar conocimientos, habilidades y
destrezas propias del puesto de trabajo. Lo anterior se ha realizados a criterio
del jefe inmediato o bien a solicitud del empleado, por informacion recibida en
distintos medios escritos y por referencias de empresas de capacitacion que

publican ofertas de cursos que brindan al publico en general.

De los jefes que han proporcionado solo a algunos de sus empleados
capacitacion, 3 de ellos opinaron que no han brindado capacitacion a todos,
debido a que algunos no necesitan mas conocimientos, pues desempefian
bien su trabajo, olvidandose del desarrollo y mejora de otras habilidades que
pueden aportar mas beneficios a la organizacién. Por Gltimo solo 1 de los
jefes respondi6 que ninguno de sus subalternos ha asistido a una

capacitacion. En consecuencia los empleados no han adquirido nuevos
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conocimientos, ni desarrollado otras habilidades que los preparen, para
asumir nuevos roles y les provea de herramientas adicionales que les ayuden
a adaptarse con rapidez a los cambios que la empresa necesite implementar

para lograr sus objetivos.

Gréfica 2

Importancia de capacitar al personal

No es muy
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—_—

Es importante

= capacitar, 10

Fuente: Investigacién de campo, mayo 2012.

Respecto a la importancia de capacitar al personal, 10 de los jefes indicaron
gue es importante capacitar al personal, para mejorar el desempeiio,
mantener la actitud positiva del empleado, para mejorar el servicio al cliente y
para aumentar los conocimientos de los colaboradores, por lo que si
consideran de gran importancia el mejorar y aportar nuevos conocimientos y
habilidades al personal. Mientras que solo 1 jefe indicé que no considera
importante capacitar a los empleados ya que cuentan con todos los
conocimientos necesarios para desempeiar el puesto actual, limitando el
aprendizaje y el desarrollo del empleado, para estar al dia en nuevas técnicas
y procedimientos y evitar con esto el estancamiento y conformismo en los

empleados.
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Gréafica 3

Método para determinar necesidades de capacitacion

No realiza DNC,

SN

Sirealiza DNC, 8

Fuente: Investigacién de campo, mayo 2012.

Del total de jefes 8 indicaron que no tienen una metodologia especifica para
detectar necesidades de capacitacion del personal a su cargo, los cursos que
se han proporcionado los establece el gerente general por referencias de
informacién que le envian por diferentes medios de comunicacion. Los 3 jefes
restantes mencionaron que tienen una metodologia para determinar
necesidades de capacitacion, pero lo realizan en algunas reuniones con los
empleados, a solicitud del empleado por algiin anuncio que él vio o recibio por
diferentes medios escritos, por simple observacion de deficiencias y mala
actitud del empleado, sin embargo, estos métodos no son los mas
apropiados, para determinar los requerimientos de capacitacion que cada
empleado necesita. Lo anterior indica que no se detectan necesidades de
capacitacibn con una metodologia adecuada, por lo tanto la empresa no
podra conocer las deficiencias reales de conocimiento que poseen sus
empleados y como consecuencia se seguiran presentando los mismos

problemas e inconvenientes actuales.
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Grafica 4

Brechas entre perfil ideal y actual
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Fuente: Investigacion de campo, mayo 2012.

De total de jefes, un 9 indicaron que si consideraban que existen brechas
entre el perfil de puesto ideal y el actual de los colaboradores a su cargo, que
hay conocimientos y habilidades que aun faltan perfeccionar y que con
capacitacion era posible reducirlas y mejorar la eficiencia de los empleados,
pero a la fecha, no se cuenta con un método de determinacion de brechas de
capacitacion, que proporcione una referencia de la situacion actual de cada
empleado, en relacion al perfil ideal segun el puesto, y con esta informacion
se puedan proporcionar los cursos que disminuyan esas carencias de

conocimientos, habilidades y destrezas encontradas.

Solo 2 de ellos indicaron que no observan brechas en los puestos ideales y
los actuales porque se encuentran satisfechos con el trabajo de sus
colaboradores, sin embargo esta apreciacion es subjetiva debido a que no se

realiza una metodologia de deteccion formal que confirme esta opinion.
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Grafica 5
Comunicacion de los objetivos de cursos proporcionados a
colaboradores
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Fuente: Investigacion de campo, mayo 2012.

Con respecto a la comunicacion de los objetivos de la capacitacion, 8 de los
jefes no les comunican a sus empleados los objetivos de recibir determinado
curso de capacitacion, indicando que no es una costumbre, ni un
procedimiento obligatorio, y otros opinaron que no lo consideran necesario.
Con lo anterior se demuestra que se esta omitiendo una parte importante del
proceso de capacitacion, ya que sin objetivos bien definidos, la empresa no

tendra forma de saber hacia donde se dirigen los esfuerzos de capacitacion.

Solo el 3 jefes indicaron que si proporcionaban informacion previamente de
los cursos que reciben sus colaboradores, pero consiste en informacion
general enfocada mas en horario, lugar y tema a tratar, no asi en comunicar
el propdsito por el cual el empleado recibird la capacitacion. A criterio de los
jefes esta actividad le corresponde al capacitador o facilitador de los cursos,
restdndole la importancia que tiene este aspecto dentro del proceso de
capacitacion.
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Grafica 6
Resultados de las capacitaciones
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Fuente: Investigacion de campo, mayo 2012.

Al consultar a los jefes si las capacitaciones brindadas al personal han
proporcionado los resultados que ellos esperar, 10 informaron que no se han
observado cambios considerables después de las capacitaciones, y se han
dado algunos resultados pero parcialmente. Debido a que no se tiene un
andlisis previo de las necesidades de capacitacion es dificil determinar si las
capacitaciones han proporcionado todos los conocimientos que los
empleados necesitan, debido a esto, no se han de presentado resultados
reales y medibles que respalden la inversion en capacitacion, presentando
posteriormente el inconveniente de no contar con el apoyo financiero de

gerencia para reforzar el aprendizaje.
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Grafica 7
Planificacion de cursos de capacitacion
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Fuente: Investigacién de campo, mayo 2012.

Al preguntar si se realizaba alguna planificacion de cursos para los
empleados, 7 jefes mencionaron que no existe una planificacion formal de
cursos, porgue no existen herramientas de apoyo para su elaboracién, porque
no se acostumbra realizar una programacion y los cursos se dan de acuerdo
al criterio de cada jefe de departamento. Debido a que la empresa no cuenta
con una adecuada planificacion, se vuelve dificil organizar de manera
sistemética la formacion del personal y la falta de formalidad, propicia que las
jefaturas no se involucren y dejen de respetar los horarios y dias asignados
para capacitacion, generando desanimo en los empleados y la pérdida de

recursos para la organizacion.

Solo 4 encuestados, que en su totalidad corresponde a puestos gerenciales,
indicaron que si se realiza una planificacion, pero que esta se elabora
Unicamente en reunion anual de gerentes, en el momento que se elabora el
presupuesto anual para el siguiente afio. En esta reunion se determina una
cantidad aproximada del presupuesto, para la capacitacion de cada area, pero
esta informacion solo la conocen los gerentes. También se elabora un listado
preliminar de posibles cursos, pero en muchas oportunidades solo se asigna
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un presupuesto para cada area, sin definir los cursos que se impartiran y en el
transcurso del afio se toma de esta asignacion, para pagar los que sean

solicitados 0 que se necesiten a criterio de cada gerente.

Grafica 8
Grado de satisfaccion de los colaboradores por los cursos recibidos
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Fuente: Investigacion de campo, mayo 2012.

En relacion al grado de satisfaccion posterior a las capacitaciones brindadas,
8 de los jefes indicaron que ellos y el personal no ha quedado totalmente
complacidos con los cursos proporcionado, algunos indicaron que han tenido
comentarios que los cursos han sido muy repetitivos, otros empleados les han
indicado que los cursos no han profundizado en los temas y que ha faltado
mas informacion, otros han indicado que no se han programado bien los
cursos y por no notificar a los deméas departamentos de los horarios de
capacitacion, no han podido asistir y se pierde la inversion de la capacitacion.
Los jefes tampoco han visto un cambio y aplicacion de todos los
conocimientos y habilidades esperados. Todo esto reduce la credibilidad en la
capacitacion y el entusiasmo que los empleados puedan tener en recibir los

CUrsos.
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Mientras que solo 3 jefes han tenido comentarios buenos de los cursos
recibidos, pero mas enfocados en el lugar, la atencién y hasta la alimentacion
proporcionada, no asi en el contenido de los cursos y en los conocimientos
adquiridos. Estos mismos también indicaron que no han recibido comentario
alguno de parte de algunos empleados y por esta razén asumen que los
cursos han sido satisfactorios, esto afecta a la empresa porque no se puede
verificar si los cursos proporcionaron los conocimientos que el empleado

necesita.

Gréfica 9
Evaluacion de la capacitacion
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Fuente: Investigacion de campo, mayo 2012.

Del total de jefes 6 respondieron que no realizan evaluacion después de la
capacitacion que reciben sus colaboradores, muchos de ellos por falta de
tiempo y porque no tienen conocimiento de una metodologia para evaluar la
capacitacion del personal, debido a que no se acostumbra dar este
seguimiento. En consecuencia, no se puede medir si las capacitaciones
fueron las apropiadas para los empleados y si servirAn para mejorar la

eficiencia en el puesto.
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Del total de encuestados, un 5 contestaron que realizan alguna evaluacion
posterior a la capacitacion, pero la mayoria de ocasiones lo hacen por
observacion directa, pero no le dan al empleado una retroalimentacion de los
puntos a seguir mejorando, en muy pocas oportunidades realizan pruebas
verbales o0 escritas, pues segun su opinion, les corresponde a los

capacitadores realizar esta actividad al finalizar cada curso.

Grafica 10
Cambio de procedimientos y atribuciones a los colaboradores
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Fuente: Investigacién de campo, mayo 2012.

Del total de encuestado 10 comentaron que han tenido necesidad de realizar
varios cambios de procedimientos y atribuciones, para hacer méas eficientes
las actividades de sus departamentos, debido a lo anterior, se han presentado
en varias oportunidades resistencias al cambio, y en el periodo de adaptacion
de estas modificaciones, se han dado varias confusiones con otros
departamentos, con el consecuente descontento y retraso en el trabajo, todo
esto porque no se ha brindado una adecuada capacitacion de las nuevas
funciones y procedimientos a todos los empleados involucrados en estos

cambios.
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Lo anterior demuestra que la empresa no cuenta con un plan de capacitacion
donde los gerentes y jefes programen con anticipacion los cursos que se
impartirdn 'y al no determinarlo de manera formal se presentan los

inconvenientes que se mencionaron en el parrafo anterior.

Grafica 11
Quejas de clientes internos y externos
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Fuente: Investigacion de campo, mayo 2012

Se determin6 que 10 de los jefes han recibido quejas de clientes internos y
externos por la carencia de conocimiento de sus colaboradores, algunas de
las quejas han sido por carencia de conocimientos en el uso del sistema de
computo, mala toma de decisiones, entrega al cliente de producto incorrecto
por mala utilizacion de catalogos, mala seleccién de producto en estanterias
por desconocimiento de cddigos, todo lo anterior ha ocasionado la perdida de
la confianza y credibilidad en el trabajo realizado, y esto como consecuencia
afecta el buen funcionamiento vy prestigio de la organizacion. Solo 1 jefe
comentd que no se han recibido quejas de clientes externos e internos en los

procesos y actividades laborales que realizan sus colaboradores.
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2.8.2 Informacion de empleados

La informacién que se obtuvo de los 45 empleados de puesto de nivel
operativo en DIREGUA, S.A. sobre el proceso de capacitacion, se detalla y

muestra a continuacion en las siguientes graficas.

Gréfica 12
Asistencia de empleados a cursos de capacitacion

No han asistido,

6 N

Sihan asistido,
39

Fuente: Investigacion de campo, mayo 2012

Del total de empleados encuestados, 39 contestaron que han recibido cursos
de capacitacion, pero en su mayoria han sido enfocados mas a mejoramiento
de actitudes y trabajo en equipo, no asi en adquisicién de conocimientos y
habilidades necesarias y propias del puesto de trabajo. Esto ha provocado
que los empleados vean la capacitacion solo como un distractor que les
apoya a mejorar su actitud temporalmente, pero no estan comprometidos en
adquirir mas conocimientos y habilidades para mejorar su eficiencia en el
trabajo, lo anterior, debido a que no se le ha brindado cursos que les provean
de herramientas adicionales que agreguen valor a su desempefio y que la

empresa se vea beneficiada por la aplicacion de esos nuevos conocimientos.
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Unicamente 6 empleados contestaron no haber asistido a cursos de
capacitacion e indicaron que los jefes inmediatos no consideran necesario
invertir en su capacitacion, aunque ellos desearian adquirir mas
conocimientos, consideran que por politicas y alto costo de cursos no se les

proporciona.

Grafica 13
Deteccién de necesidades de capacitacién previa a recibir cursos
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Fuente: Investigacion de campo, mayo 2012

Del total de empleados 27 contestaron que su jefe inmediato no realiza ningun
meétodo de diagnostico de necesidades de capacitacion, comentaron que es
por falta de conocimiento del jefe en el tema y porque la empresa no cuenta
con un procedimiento formalmente establecido. Lo anterior demuestra que no
existe un método de deteccién para cada puesto y que los cursos son
proporcionados a criterio del gerente o jefe de area, afectando la obtencion de
conocimientos y habilidades del personal y en consecuencia la productividad

de la organizacion.

De los encuestados 12 indicaron que el jefe inmediato si realiza una
investigacion previa antes de enviarlos a los cursos de capacitacion, sin
embargo, al preguntar sobre la manera que se utliza para determina los

requerimientos de conocimientos, todos coincidieron en que no se utiliza una
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metodologia formal de deteccién de necesidades. El jefe envia un correo
electronico para consultar los cursos que los empleados desearian recibir, 0
bien realizan la solicitud de manera verbal en una charla, sin un procedimiento
objetivo y formalmente establecido, para conocer el requerimiento de

conocimientos de cada empleado.

Grafica 14
Utilidad de los cursos para cumplir totalmente con las necesidades de
conocimiento y mejorar el desempeio
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Fuente: Investigacién de campo, mayo 2012.

De los empleados que han recibido capacitacion, 23 respondieron que los
cursos no han cumplido totalmente las necesidades de conocimientos que
esperaban, porque se han enfocado en charlas motivacionales de
mejoramiento de actitudes y ha faltado proporcionar conocimientos técnicos
importantes para mejorar sus habilidades en el puesto de trabajo. Los
empleados que han recibido cursos técnicos, los consideran repetitivos y
aunque algunos han aportado algunos conocimientos nuevos, ha faltado
profundizar en los temas, porque los consideran muy basicos. Lo anterior no
es de beneficio para la empresa, pues los recursos destinados para

capacitaciéon no son enfocados en proporcionar la calidad de conocimientos,
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habilidades y destrezas requeridas para cada puesto, y como resultado se

dan deficiencias en las actividades que ejecutadas por los empleados.

Del total de encuestados que han recibido capacitacion 16 comentaron que
los cursos si han llenado sus expectativas, indicaron que han ayudado a
mejorar su actitud y motivacion en el trabajo por un tiempo, pero que luego
regresan a la actitud original, porque no hay continuidad por parte del jefe

inmediato.

Gréfica 15
Comunicacién de objetivos de cursos a empleados
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Fuente: Investigacién de campo, mayo 2012.

En relacion a la comunicacion de objetivos de los cursos de capacitacion por
parte de los jefes inmediatos, 29 de los empleados encuestados contesté que
no recibe indicacion alguna, previo a recibir un curso de capacitacién. Los 10
empleados restante que reciben capacitacion comentaron que reciben
Unicamente informacion general del curso por medio de una nota que es
colocada en una parte visible del departamento o bien un correo electrénico
con informacion del horario y tema del curso, sin mayores especificaciones.
Los objetivos son proporcionados por el capacitador en el momento de iniciar

el curso y no son comunicados por el jefe inmediato. Lo anterior demuestra
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gue la empresa no tiene un proceso de capacitacion formal, y por esto suelen
perderse los objetivos de la capacitacion y no se determinan con precision Si
los resultados coinciden con las metas de productividad trazadas para el
empleado y la empresa.

Grafica 16
Planificacion de cursos de capacitacion
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Fuente: Investigacién de campo, mayo 2012

En relacion a los empleados que han recibido cursos de capacitacion 26 de
ellos indicaron que no se realiza una planificacion formal de los cursos,
porque hay varios factores que inciden en que esta no se pueda efectuar,
entre los que destacan: falta de interés de jefe inmediato en proporcionar
capacitacion, se considera que no hay tiempo para capacitacion, no hay
suficiente interés por parte del personal en recibir los cursos, no hay
comprensiéon 'y apoyo de jefes de otras areas, no se programan
adecuadamente los horarios, los jefes esperan a que el empleado solicite los
cursos, solo se proporcionan capacitacion cuando se cambia algun

procedimiento y por necesidades emergentes.

Los 13 empleados que completan el nUmero de encuestados manifestaron

gue la capacitacion se ha planificado pero de manera informal porque no se
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ha involucrado a todas las jefaturas, para que sean parte del proceso y no se
establece un procedimiento de planificacion porque solo de manera verbal o
por medio de correo electronico se informa de los cursos de capacitacion ya
cuando estos estan por proporcionarse.

Grafica 17
Evaluacion de capacitacion por el jefe inmediato
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Fuente: Investigacion de campo, mayo 2012.

Respecto a la evaluacion de la capacitacion 24 encuestados expusieron que
su jefe inmediato no evalla la capacitacion que se brinda a cada empleado,
en la mayoria de veces se asiste a los cursos por cumplir un requisito y
algunos jefes realizan una evaluacion solo por observacion, pero el empleado
no recibe retroalimentacion, ni seguimiento al curso recibido. Al no contar con
una evaluacion de la capacitacion, no se puede determinar si el empleado
adquirié los conocimientos, habilidades y destrezas que necesita para mejorar
su desempefio en el trabajo. En consecuencia el empleado pierde la
oportunidad de reforzar y profundizar en los temas que le ayudaran a realizar
mejor sus funciones y que afectan a los demas puestos que tiene relacion con

7

él.

Del total de encuestados que han recibido capacitacién 15 contestaron que

son evaluados pero no siempre por su jefe inmediato, en la mayoria de casos,
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la evaluacion es realizada por el capacitador de manera oral o escrita al
finalizar el curso, unos cuantos son evaluados al poner los conocimientos en
practica, otros son evaluados por observaciéon al mejorar su actitud con sus
companeros de trabajo, pero no hay un seguimiento posterior que apoye a
mantener ese cambio de actitud, ni tampoco una metodologia de evaluacion y

seguimiento para todo el personal que recibe la capacitacion.

2.8.3 Efectos de la falta de capacitacién

El servicio que los empleados brinden y la percepcién que el cliente tenga del
mismo es un factor muy importante que es tomado en cuenta en el momento

de la venta.

Debido a esto, la empresa realiza de manera telefénica una encuesta anual
de evaluacion de servicio al cliente, teniendo como referencia una base del

80% como objetivo de satisfaccion a alcanzar.

A continuacion se presentan los resultados de la encuesta anual de los
Gltimos 3 afos:

Grafica 18
Grado de satisfaccion del cliente
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Fuente: informacioén proporcionada por la empresa — marzo 2012
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Los porcentajes logrados de satisfaccion al cliente externo han decrecido de
73% al 58% en los ultimos 3 afos, esto significa que la relacién de la empresa
con el cliente se ve afectada comercialmente. Mucha de esta insatisfaccion
se debe a que no han sido atendidos adecuadamente por los empleados y no

han sido cumplidas todas las expectativas.

Gréafica 19

Quejas por mala asesoria al cliente externo
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Fuente: informacion proporcionada por la empresa — Marzo 2012

En los dltimos 3 afios del 2009 al 2011, se han recibido un promedio mensual
de 17, 19 y 21 quejas respectivamente, de clientes disgustados porque se le
ha informado mal o no se ha informado adecuadamente del producto que se
le ha vendido. La empresa tiene un maximo mensual aceptable de 10 quejas,
y un nivel critico de 15, sin embargo no se ha podido cumplir con esta meta y
los reclamos recibidos por mala asesoria técnica en cuanto a la venta de

repuestos para vehiculos han aumentado en lugar de disminuir.
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Segun algunas observaciones de los clientes en la encuesta anual de cliente
externo del afio 2011, en el momento de realizar su queja, han indicado que
los empleados han mostrado inseguridad en el momento de la venta, los han
retenido en el teléfono por largo tiempo en busqueda del cédigo del producto
y al final les han vendido producto que corresponden a un codigo equivocado
o0 a un modelo de vehiculo diferente, lo que evidencia que les hace falta
conocimiento del producto, sistema y catdlogos que son importantes para
desempeiiar adecuadamente el puesto.

Grafica 20
Devolucion mensual de producto
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Fuente: informacion proporcionada por la empresa — Marzo 2012

Las devoluciones de producto segun promedio mensual han aumentado en
los ultimos 3 afios de 20, 23 y 27 devoluciones, siendo estas por seleccion
incorrecta del producto por parte personal de bodega, por errores en la

facturacion y por mala asesoria del personal de ventas.

Esto afecta el tiempo de entrega al cliente y el servicio que se le brinda,
porque el periodo de entrega aumenta al devolver y solicitar de nuevo el
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producto y enviarlo de nuevo al cliente. Esta situacién ocasiona que la venta
se pierda y que el cliente opte por comprar el mismo producto o uno similar
con otro distribuidor que considere mas calificado y con una respuesta mas

rapida.

Grafica 21
Pérdida de clientes por mal servicio
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Fuente: informacion proporcionada por la empresa — Marzo 2012

Del afio 2009 al 2011 se han incrementado la pérdida de clientes, de 5, 7 a 9
anuales respectivamente, debido a la mala asesoria y servicio que han
recibido de los empleados de la empresa, pues han optado por cambiar de
proveedor al considerarlo con mas experiencia y conocimientos en el

producto.

Lo que evidencia que es de vital importancia capacitar al personal para evitar
gue a corto y largo plazo se continie con la pérdida de clientes y que el
prestigio de la empresa se vea afectado al igual que los objetivos de ventas

trazados.
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La empresa DIREGUA, S.A. realizé en el afio 2011 una encuesta de cliente
interno para conocer la percepcion que tienen los empleados del servicio que
se brinda internamente entre departamentos, los resultados de esta
investigacion aportaron informacion de relevancia para este estudio. A
continuacion se muestra en la gréafica 22 el resumen de los datos que facilito

la empresa en mencion:

Gréfica 22

Servicio al cliente interno Insatisfecho
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° Impuntualidad el Descortesia Descortesia Faltade Mala
compromisos ?mrarios personalde |bajo presionde| Colaboracion | Comunicacion
requeridos otras areas | colaboradores | con otrasareas| con otrasareas
MTotal de clientes intemos insatisfechos 84% 71% 82% 87% 76% 84%
Total de clientes intemos satisfechos 16% 29% 18% 13% 24% 16%

Fuente: informacion proporcionada por la empresa — Marzo 2012, 45 encuestados.

La empresa encuestd a 45 empleados y obtuvo los siguientes resultados
respecto a varios factores que afectan el servicio al cliente interno: el 84%
comentd impuntualidad en los compromisos adquiridos como entrega de
reportes de ventas, reportes de rotacion de inventarios, documentos
financieros que no cumplen con el tiempo y la calidad de la informacién que

se requiere. El 71% expresé que hay impuntualidad en reuniones y
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actividades laborales cuando se convoca a otras personas de otras areas. El
82% menciond que son atendidas de manera poco cordial por colaboradores
de otras é&reas, mientras que el 87% expresO que bajo presion existia
descortesia con comparferos de é&rea y colaboradores externos a su

departamento y que esto creaba un ambiente laboral tenso.

Ademas el 76% indicé falta de colaboracién de otras areas en actividades
donde se involucra a varios departamentos y que no existe trabajo en equipo.
Por udltimo el 84% expreso tener mala comunicacion con colaboradores de

otras areas y esta situacion afecta directamente la eficiencia en el trabajo.

Como demuestran los resultados de la evaluacion de cliente interno, la
mayoria de colaboradores indican malestar porque existe una insatisfaccion
de parte del trato y la convivencia con comparieros de trabajo de otras areas,
el resto de las personas que representan un porcentaje menor, mencionaron
estar satisfechas del trato que le reciben de colaboradores de otros

departamentos.

Rotacion de personal

Segun informacion brindada por los gerentes y jefes de la empresa objeto de
estudio, a principio del afio 2011 fue necesario realizar una reorganizacion
administrativa, y se vieron obligados a realizar varios despidos de personal y
de contratar empleados para algunos puestos operativos, como consecuencia
de esta reestructuracion se presentaron varios problemas en la ejecucion de
funciones en varios puestos de trabajo. Para comprobar esta informacion se
procedié que verificar el indice de rotacion del personal que se obtuvo en ese
periodo. Se verificO esta informacion con los registros que posee el
departamento de recursos humanos, solicitando un listado de la cantidad de
personas que fueron despedidas o bien se retiraron voluntariamente, en
relacion a las personas que fueron contratadas en ese afio. A continuacion se

presenta la formula de rotacion de personal:
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A+ D X 100
2
IRP=

F1 + F2
2

Fuente: Planificacion de los recursos humanos, Vértice, Pag. 23

A= admisiones de personal durante el periodo considerado (entradas)

D= desvinculaciones del personal (por iniciativa de la empresa o por decision
del empleado)

F1= cantidad de empleados existentes al inicio del periodo considerado.
F2= cantidad de empleados al final del periodo considerado

14 + 22 x 100
IRP= 2 = 30.50%
62 + 56

Para obtener el indice de rotacion, se sumaron las 14 admisiones y las 22
desvinculaciones, dividiendo esta sumatoria entre 2 y multiplicando este
resultado entre 100, para obtener la relaciébn porcentual de entradas y
desvinculaciones de empleados durante un afio. Luego se sumaron los 62
empleados existentes al inicio del periodo mas los 56 empleados al final del
mismo periodo, dividiendo esta sumatoria entre 2, para obtener el promedio
de empleados en el periodo analizado. Por ultimo se procedié a dividir la
relacion porcentual de entradas y desvinculaciones entre el resultado de la

cantidad promedio de empleados, obteniendo un resultado del 30.50%.

Segun la formula anterior la empresa presenta un 30.50% de rotacién de

personal, esto en relacibn al promedio anual de empleados de la
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organizacion. Este resultado refleja una alta rotacion de personal que se dio
debido a la reorganizacién administrativa y que originé adecuar funciones y

nuevo personal a varios puestos de trabajo.

2.9 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En la actualidad no existe un proceso de capacitacion formal, ni una
metodologia de deteccion de necesidades de capacitacion eficiente, que
respalde la decision de proporcionar cursos de capacitacion a los empleados.
Lo anterior se comprob6 en los resultados del cuestionario a empleados
donde 27 han asistido a cursos sin que se realice una consulta sobre sus
necesidades de conocimientos y los 12 restantes aunque han sido
consultados sobre los cursos que desearia recibir, esto ha sido a gusto del
propio empleado o por criterio del jefe inmediato, lo anterior por necesidades
supuestas para todo el departamento, dejando por un lado la necesidad
individual de cada empleado. El resultado de jefes obtuvo que 8 de ellos
afirmaron que no tiene un metodologia formal para realizaban una deteccion
preliminar, esto confirma que no se determina adecuadamente las

necesidades reales de cada empleado.

Del total de gerentes y jefes encuestados 10 consideran importante contar
con personal capacitado que realice su funciones de manera mas eficiente,
pero a la fecha no se ha realizado una planificacion formal de cursos que
pueda ser comunicada a todas las éareas, para contribuir a mejorar la
eficiencia no solo de los empleado sino apoyando a toda la organizacién a un

mejor desempefio.

Los jefes y empleados confirman que los cursos proporcionados no han
llenado las expectativas esperadas y en consecuencia aun existen brechas

gue deben ser llenadas, para mejorar la eficiencia en las tareas asignadas.
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La empresa cuenta con un manual de descripcion de puestos, que se
actualiza periédicamente, pero esta informacion no se toma en cuenta para la

toma de decisiones en relacion a la capacitacion del personal.

Los cursos proporcionados no han coadyuvado a reducir el malestar de otros
departamentos en relacion a deficiencias que se han determinado por la

carencia de conocimientos.

Esto se demuestra en el cuestionario, donde el 10 de los jefes indicaron que
han recibo quejas de otros departamentos, por la falta de conocimientos de
varios empleados al realizar sus funciones, ocasionando malestar por errores
ocasionados debido a la falta de conocimientos, habilidades y destrezas en la
realizacion de varias actividades, principalmente en los puestos de las areas

operativas.

Debido a que no existe una planificacion y evaluacion de la capacitacién de
manera formal, se hace dificil para los jefes determinar si existen brechas que
deban cubrirse con capacitacion adicional, esto se demuestra en el
cuestionario que se efectudé a 11 jefes debido a que 6 de ellos manifestaron
no realizar evaluacion para determinar resultados y 7 no planifican de manera
adecuada las capacitaciones, esto se relaciona con la informacion adquirida
de 39 empleados que si han asistido a cursos de capacitacion, de este total
26 de ellos indicaron no conocer que se realice una planificacién de cursos y
24 encuestados expresaron que sus jefes no los han evaluado después de

una capacitacion.

Adicionalmente se determin6 que la empresa alcanz6 un 30.5% de rotacién

de personal a nivel general, esto debido a una reorganizacion administrativa

durante el afio 2011, posterior a este cambio los empleados manifestaron

varios problemas en la ejecucion de sus funciones y esto se origind debido a

gue la empresa no cuenta con capacitacion formal que prevea y ayude a

minimizar los efectos de estos cambios, proporcionando todos los
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conocimientos que los empleados necesiten para la eficiente ejecucion de sus

funciones.

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede decir que las debilidades en
la realizacion de la funciones de los empleados en la empresa objeto de
estudio, se deben a la falta de un proceso de capacitacion formal y a una
metodologia de deteccibn de necesidades que proporcione toda la
informacion necesaria, para determinar los requerimientos reales de
conocimientos, habilidades y actitudes que cada empleado necesita para

desempeiiar mejor sus funciones.

Para utilizar de manera eficiente los recursos de capacitacion y debido a que
la empresa no cuenta actualmente con un proceso de capacitacion formal, se
propone una metodologia de deteccion de necesidades de capacitacion
puesto-persona. Posteriormente se realiza una propuesta de planificacion,
ejecucion y evaluacién del proceso de capacitacion, que se adapte a los

requerimientos de la empresa objeto de estudio.
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CAPITULO Il
PROCESO DE CAPACITACION PARA UNA EMPRESA DEDICADA A LA
IMPORTACION Y COMERCIALIZACION DE REPUESTOS

3.1 Presentacién de la propuesta

Esta propuesta contiene los lineamientos necesarios para la implementacion
de un proceso de capacitacion, que sirva como herramienta de apoyo en la

consecucion de los objetivos de la organizacion.

Con la implementacion de este proceso se pretende eliminar las carencias de
conocimientos, habilidades y actitudes que existen actualmente en las areas y
puestos seleccionados, y que han ocasionado varias dificultades en el

desempefio de varias actividades dentro de la organizacion.

Se debe enfatizar que la capacitacion debe ser un tema de importancia dentro
de una organizacion, no solo por los recursos que son invertidos en su
ejecucion, sino también, porque de su buena administracién depende que los
empleados tengan todas las herramientas necesarias para lograr el
desempeiio requerido y con esto se puedan alcanzar las metas trazadas a

corto, mediano y largo plazo de la organizacion.

3.2 Objetivos de la propuesta

Dentro de la propuesta que se presenta a continuacion se establecieron los

siguientes objetivos.
3.2.1 Objetivo general

Brindar las herramientas y metodologia necesaria para la implementacion de

un proceso de capacitacidbn que logre proporcionar a los empleados los



conocimientos, habilidades y actitudes necesarias para desempefiar un

trabajo eficiente.

3.2.2 Objetivos especificos

e Proponer una metodologia de deteccion de necesidades de
capacitacién para obtener informacién objetiva sobre las carencias del

personal.

e Proporcionar las guias de las fases de deteccidbn de necesidades,
planeacion, ejecucion y evaluacién de la capacitacion, que puedan

implementarse con facilidad en la organizacion.

e Brindar una propuesta que ayude mejorar los conocimientos,
habilidades y actitudes del personal, haciendo énfasis en las tareas

gue se realizan con deficiencia actualmente.

3.2.3 Alcance de la propuesta

La presente propuesta pretende disminuir en un 80% las deficiencias de
conocimientos y habilidades de once puestos de trabajo de la empresa objeto
de estudio que se dividen de la siguiente forma: tres puestos que pertenecen
a gerencia de comercializaciébn, cuatro puestos de gerencia de

abastecimientos y cuatro puestos que pertenecen a la gerencia financiera.

3.2.4 Meta de la propuesta

Implementar el plan de capacitacién propuesto en el tiempo establecido y que
se cumplan al menos en un 80% la ejecuciéon de los cursos programados

dentro del mismo.
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3.3 Proceso de capacitacion

Para realizar el proceso de capacitacion se propone desarrollar las cuatro

fases que se muestran en la figura 10:

Figura 10
Fases del proceso de capacitacion a aplicarse en

Distribuidora de repuestos de Guatemala, S.A. (DIREGUA, S.A.)

Deteccion de Disefio del
necesidades de plan de
capacitacion > capacitacion
1) (2)
| \ 4
Evaluacién de Ejecucion de
los resultados la
de la < capacitacion
capacitacion (4) (3)

Cada fase se debe realizar de manera metddica y tomando en consideracion
los aspectos mas relevantes que se adecuen a cada puesto y a la

organizacion.
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3.4 Deteccion de necesidades de capacitacion

Como se mencion6 anteriormente la deteccion de necesidades de
capacitacion (DNC) es la primera fase del proceso de capacitacion y debe ser

realizada de manera eficiente.

3.4.1 Metodologia y técnica para la deteccion de necesidades de

capacitaciéon

La metodologia que se propone es la de puesto-persona, utilizando la
herramienta de inventario de habilidades, que permitira determinar las
brechas de conocimiento que los empleados poseen y que pueden ser

reducidas a corto plazo.

Lo que se determind en esta fase fueron las carencias de habilidades del
personal, de acuerdo a los requerimientos de los once puestos establecidos
en el alcance de esta propuesta y de los objetivos organizacionales. Las
descripciones de los puestos que se analizaron (ver anexo 4), al igual que la
informacion proporcionada por los gerentes de cada division, sirvieron de

base para el disefio y desarrollo esta fase.

3.4.2 Guia parala determinacion de necesidades de capacitacion

Para realizar la fase de deteccion de necesidades de capacitacion, se sugiere

el siguiente procedimiento:

1. El jefe de recursos humanos citara una vez al afio, durante el mes de
julio a los gerentes y jefes, para acordar los puestos y areas que se
investigaran de acuerdo a los objetivos previstos para el siguiente afo.

Se aprovechara esta reunién para informarles de la metodologia a
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utilizar para determinar las necesidades de capacitacion y coordinar las

fechas en que se realizara la actividad.

2. El jefe de recursos humanos enviara correo electronico y se colocara
un documento impreso en las areas acostumbradas, para informar a

los colaboradores de las actividades y fechas en que se realizaran

3. El jefe de recursos humanos elaborara instrumentos a utilizar y los
trasladara durante el mes de agosto a los gerentes y jefes de areas de

los puestos que se analizaran.

4. Gerentes y jefes deberan llenar los formularios para determinar las
necesidades de capacitacion del personal, en un lapso no mayor de
tres semanas, luego de completarlos lo trasladaran al jefes de recursos

humanos para continuar con el proceso.

5. El jefe de recursos humanos revisara los formularios y confirmara las
brechas de capacitacion que correspondan, para elaborar el informe de

deteccion de necesidades de capacitacion.

Para esta propuesta se han establecido cuatro diferentes niveles para
clasificar los conocimientos y practicas necesarias para cada una de las
habilidades (técnicas, administrativas y sociales) que se evaluaran en el
personal.

Para realizar la deteccion de necesidades de capacitacion se proponen en el
cuadro 1 los niveles y prioridades a utilizar en el formato del inventario de
habilidades:

81



Niveles de profundidad de conocimientos y/o destrezas

Cuadro 1

PROFUNDIDAD DE
CONOCIMIENTOS Y/O
NIVEL DESTREZAS
1 0-50
2 51-75
3 76-90
4 91-100

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2012

A cada una de las habilidades debe corresponderle cierta prioridad, la que
depende de las exigencias de cada una de las actividades o tareas

necesarias para cumplir con el puesto. Las prioridades de importancia de

muestran en el cuadro 2:

Cuadro 2

Prioridades de importancia

PRIORIDAD NIVEL DE IMPORTANCIA
A Indispensable
B Necesario
C Deseable

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2012

Para realizar el inventario de habilidades se propone el formato que se

muestra a continuacién en el cuadro 3:
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Cuadro 3
Matriz de habilidades

PUESTO:
NIVEL ACADEMICO:

1
2
3
ACTIVIDADES QUE REALIZA 4
5
6
PRIORIDAD NIVEL
A
B
HABILIDADES TECNICAS C
D
E
F
HABILIDADES ADMINISTRATIVAS E
[
HABILIDADES SOCIALES :(
Prioridad Nivel
Indispensable A 1 0-50
Necesario B 2 51-75
Deseable C 3 76-90
4 91-100

Fuente: Elaboracién propia — Afio 2012
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Para llenar el formato de inventario de habilidad a continuacién se describe la

forma de completarlo:

1. Colocar el puesto y el nivel académico requerido segun informacion de

la descripcién de puesto que corresponda.

2. Luego llenar la primera seccion con la lista de actividades mas
importantes que debe realizar el puesto segun su descripcion (ver
anexo 4).

3. En la seccion de habilidades técnicas colocar los conocimientos y
practicas especificos que se requieren para ejecutar en forma correcta
todas las tareas de que consta una operacion, colocar nivel y prioridad.
A cada actividad se debe colocar una letra en orden ascendente del
abecedario para identificar cada habilidad requerida.

4. Para la seccion de habilidades administrativas colocar los
conocimientos y practicas que se requieren para realizar correctamente
las tareas administrativas que se refieren a la comprension y logros de
objetivos, la capacidad que se tiene para utilizar los recursos a través
de la planeacion, direccion, control, etc. También debe colocarse el
nivel y prioridad de esta habilidad, y asignarle la letra del abecedario

gue le corresponda a cada habilidad.

5. En el apartado correspondiente a habilidades sociales se debe colocar
los conocimientos y practicas que se requieren para realizar
correctamente las actividades sociales, como la capacidad de
relacionarse con otros en forma constructiva. Para cada habilidad al
igual que en las dos secciones anteriores debe asignarse la letra del

abecedario que corresponda para identificar cada habilidad.

6. La informacion anterior deben ser elaboradas por el jefe de recursos
humanos tomando como base la descripcidn del puesto y con la

participacion del gerente o jefe de departamento.
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A manera de ejemplo se muestra este formato en el cuadro 4, aplicado a uno
de los puestos que se investigaron, el inventario del resto de puestos se

encuentra en la seccién de anexo 1:

Cuadro 4

Inventario de habilidades

PUESTO: ENCARGADO DE SELECCION Y FACTURACION
NIVEL ACADEMICO: DIVERSIFICADO

1|Selecciona producto de estanterias segln orden de pedido
2|Facturacién de producto en sistema SAP
3|Empaque de producto facturado
ACTIVIDADES QUE
REALIZA
PRIORIDAD NIVEL
A Conocimientos de la codificacion de productos A 4
B Conocimientos de lineas y productos A 3
HABILIDADES TECNICAS [C  |Rapidez para localizar producto y facturarlos B 4
D Uso y manejo adecuado de sistema SAP (modulo inventarios) A 3
E Limpieza y orden en lugar de trabajo A 3
HABILIDADES F Control de pedidos segun ingresan en el sistema A
ADMINISTRATIVAS
G Comunicacion con clientes internos A
HABILIDADES SOCIALES Traba!o en ?quo B 4
Relaciones interpersonales B
Prioridad Nivel
Indispensable A 1 0-50
Necesario B 2 51-75
Deseable C 3 76-90
4 91-100

Firma de jefe inmediato

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2012
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Posterior a la elaboracion del inventario de habilidades se proporcionara a
cada gerente o jefe una copia del formato de inventario de habilidades de los
puestos de trabajo que estan a su cargo y también se le proporcionara el
formato o matriz de habilidades, niveles y prioridades para que lo complete

con los niveles que correspondan para cada empleado.

En el cuadro 5 se muestra el formato de matriz de habilidades, niveles y

prioridades que se entregara al gerente o jefe de de departamento.
Cuadro 5

Matriz de habilidades, niveles y prioridades

DIREGUA, S.A.

MATRIZ DE HABILIDADES, NIVELES Y PRIORIDADES

DEPARTAMENTO:

PUESTO DE TRABAJO:

HABILIDADES AlBlc|Dp]JEeE|Fle|H] 1 ][]k

PRIORIDAD

NIVEL DE PROFUNDIDAD

NOMBRE DE EMPLEADO: NIVELES ACTUALES

TOTAL

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2012

Para llenar el formato de matriz de habilidades, niveles y prioridades se

propone la siguiente metodologia:
1. Completar el area de departamento y puesto de trabajo.

2. Las letras que aparecen en la fila de habilidades deben de
corresponder a las mismas que fueron completadas en el formato de
inventario de habilidades que deben ir en el mismo orden de las
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3.4.3

habilidades técnicas, administrativas y sociales que aparecen en el

formato ya mencionado y que corresponde a cada puesto.

La fila de prioridad y nivel de profundidad debe corresponder de igual
manera a los indicados en la seccion respectiva de cada habilidad que
fueron colocados en el formato de inventario de habilidades como se

encuentran en el cuadro 4.

En el espacio que corresponda se coloca el nombre del empleado y se
completa los niveles actuales de cada habilidad. Esta seccién la debe

completar el jefe inmediato.

Al completar el formato el gerente o jefe de departamento debe firmarlo
y entregarlo al jefe de recursos humanos para que sean determinadas

las brechas.

Metodologia para la determinacion de brechas

Después que los gerentes y jefes inmediatos han completado el formulario de

matriz de habilidades, niveles y prioridades, el jefe de recursos humanos

completara la seccién de totales, para determinar si existen brechas que

corresponda a cada empleado. La brecha de capacitacion consiste en la

diferencia entre las habilidades 6éptimas o requeridas para desempefiar el

puesto y las habilidades reales.

Las brechas se determinan restando la fila de nivel de profundidad ideal,

menos el nivel de profundidad real que fue determinado por el jefe inmediato.

Si el resultado es un valor negativo o cero, significa que el trabajador no

requiere capacitacion. Cuando el resultado esta entre el rango de 1 y 3 el

empleado necesitara capacitacion en esa habilidad.
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Se dara la prioridad de capacitacion a las brechas que tengan literal “A” de

indispensables y estén en el nivel de profundidad 3 y 4.

A continuacion se presenta el cuadro 6 con los resultados obtenidos de la
determinacion de brechas segun matriz de habilidades, niveles y prioridades
para el puesto de encargado de seleccion y facturacion, el resultado de los

demas puestos se pueden observar en la seccion de anexos 2:

Cuadro 6
Determinacion de brechas para el puesto de

Encargado de seleccion y facturacion

DIREGUA, S.A.
MATRIZ DE HABILIDADES, NIVELES Y PRIORIDADES
DEPARTAMENTO: BODEGA
PUESTO DE TRABAJO: ENCARGADO DE SELECCION Y FACTURACION
HABILIDADES Als|lc|p|EeE|Fr|a]|H]
PRIORIDAD A A B A A A A B B
NIVEL DE PROFUNDIDAD 4 3 4 3 3 4 3 4 3
NOMBRE DE EMPLEADO: NIVELES ACTUALES
Empleado A 4 3 4 3 2 3 2 3 3
TOTAL 0 0 0 0 1 1
Empleado B 4 3 3 3 1 4
TOTAL 0 0 1 0 2 0
Empleado C 4 3 3 2 3 3 3 3 3
TOTAL 0 0 1 1 0 1 0 1 0
Empleado D 4 3 2 2 2 3 3
TOTAL 0 0 2 1 1 1

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2012
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Posterior a la determinacion de brechas, se debe elaborar de acuerdo a todas
las matrices el listado de requerimientos. Para elaborarlo se hace un listado
revisando cada matriz, y tomando Unicamente las habilidades que tengan
prioridad “A”, nivel de profundidad 3 6 4 y en donde aparezca una brecha por
empleado de “2” o mas, que son las habilidades que deben priorizarse y

donde es necesario mejorar para cada empleado.

Para identificar la descripcion de la habilidad que se trate, es necesario ir a la
matriz de habilidades de cada puesto y segun la letra del abecedario que
corresponda anotar la descripcion en el listado o bien el nombre del curso que
se considere necesario para cubrir la brecha determinada. Es importante que
se divida el listado en tres secciones, segun la habilidad de que se trate
(técnicas, administrativas y sociales) y que se numeren de manera correlativa.

En la tabla 4, se puede observar el listado propuesto para este caso:
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Tabla 4

Listado de requerimientos segun brechas

FORMACION TECNICA

Programa Sap (mddulo ventas)
Lineas y marcas de productos
Repuestos de vehiculos

Catalogos de repuestos

Programa Open Office

Técnicas de ventas

Programa Sap (mddulo inventarios)
Programa Sap (mddulo finanzas)
Tramites de importacién

Logistica y Distribucion

Cobro telefénico

Administracién de recursos humanos

O|o|N|JOo|L]|AR|WIN]|EF

[y
o

[ERN
=

[y
N

FORMACION ADMINISTRATIVA
13|Direccidn de personal
14|Administracién del tiempo
15|Orden vy limpieza

16|Control de pedidos

FORMACION SOCIAL
17|Comunicacidn efectiva y atencidn clientes
18|Relaciones interpersonales

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2012

De acuerdo al listado de requerimientos segun brecha se elaborard un
resumen de las necesidades detectadas por cada empleado. Para elaborar
este resumen se realiza una tabulacion de los resultados de los cuadros de
matrices de brechas. De manera horizontal se coloca Unicamente el nimero
correlativo asignado a curso y de forma vertical se colocan los puestos y el
nombre de los empleados. Se marca en el cuadro el requerimiento de curso
gue corresponda a cada empleado segun la brecha encontrada. Al finalizar la
tabulacion, se suman en la ultima fila la cantidad de empleados que aparecen

con el mismo requerimiento.
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Este resumen servira para determinar cuantos empleados necesitan el mismo
curso y que esto sirva de referencia para elaborar posteriormente el
presupuesto de inversidn en capacitacion. A continuacion se presenta en el
cuadro 7 un resumen de necesidades detectadas por cada puesto y empleado

investigado y el listado de los requerimientos:
Cuadro 7

Resumen de Necesidades detectadas por

puesto/persona
DIREGUA, S.A.
LISTADO DEL PERSONAL Y REQUERIMIENTOS DE PUESTO
FORMACION TECNICA ADMON. SOCIAL
Puesto Nombre 1123|456 7|8]9(|10]11(12|13]|14(15]|16(17]18
Supervisor de ventas
por telefono Empleado A X X | X
Empleado A X X X | X
Empleado B X X X | X
EmpleadoC| X | X | X | X | X X X
EmpleadoD| X | X [ X | X [ X X
Asistente de ventas [EmpleadoE | X X X X X | X
por teléfono Empleado F X | X X X
EmpleadoG| X | X [ X | X [ X X
Empleado H| X X X
Empleado| | X X X
Empleado) | X XX | X X X
Supervisores de Empleado A X | X X | X
Ventas Empleado B X | X X X
Bodega Empleado A X X X
Empleado A X[ X]|X
Encargado de Empleado B X X
facturacion Empleado C X X X
Empleado D X X X
Encarga de
importaciones Empleado A X | X X
Jefe de reparto Empleado A X X X X
Jefe de Contabilidad [Empleado A X X X | X
Encargado de
Tecnologia Empleado A X X | X
Jefe de créditos Empleado A X X X | X
Jefe de recursos
humanos Empleado A X X X
Total empleados 7137516221121 f(1]1|5(12)4(|1]|18] 9

Fuente: Elaboracién propia — Afio 2012
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3.5 Disefio del plan de capacitacion

Después de determinar las necesidades de capacitacion se debe elaborar el

plan de capacitacion que corresponda a los requerimientos encontrados.

3.5.1 Guia para el disefio del plan de capacitacion

Para esto realizar el proceso del disefio del plan de capacitacion se propone

el siguiente procedimiento:

1. El jefe de recursos humanos se reunira con los gerentes y jefes de
departamento para informarles los resultados de la deteccion de

necesidades de capacitacion.

2. De comun acuerdo se seleccionara los métodos de capacitacion mas
apropiados, los contenidos y se establecerd la conveniencia de

capacitadores internos o externos.

3. Se determinaran el lugar que mas convenga para la capacitacion y de
igual manera las fechas y horarios para no interferir con las épocas

altas de trabajo.

Esta informacion servird para determinar a quién debe capacitarse, cOmo
capacitar, quién debe capacitar, dénde y cuando capacitar. A continuacién se
presentan las tablas 5y 6 que muestra la informacién para formular el plan de

capacitacion.
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Tabla b

Disefio de la capacitacion

A quién debe

capacitarse:

De acuerdo a los puestos de trabajo analizados en
la deteccion de necesidades se debe capacitar al
siguiente personal: Supervisor de ventas por
teléfono (1), asistente de ventas por teléfono (10),
supervisores de ventas (2), jefe de bodega (1),
encargado de facturacion (4), encargado de
importaciones (1), jefe de reparto (1), jefe de
contabilidad (1), encargado de tecnologia, jefe de
créditos (1) y jefe de recursos humanos (1).

Coémo se entrenara

Para este programa se utilizaran los siguientes
métodos:

e Capacitacion en el trabajo
e Conferencias

e Talleres

Quién debe entrenar

Para este programa se contara con el apoyo de los
siguientes facilitadores:

e Centro Lider

o INTECAP

e Fundacién Og Mandino

e Cémara de Comercio de Guatemala
e AGEXPORT

e Inforum y personal interno de la empresa

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2012
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Tabla 6

Disefio de la capacitacion

Doénde entrenar Se utilizaran las siguientes instalaciones:

e Sala de reuniones del departamento de

ventas de la empresa objeto de estudio

e Instalaciones de empresas de capacitacion

externas.

Cuando entrenar Horarios:

De 8:00 a 12:00 dia sabado, para cursos impartidos

por capacitadores internos

Una vez a la semana de 8:00 a 12:00 o bien de 1:00
a 5:00 p.m. para los cursos impartidos por

capacitadores externos.

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2012

Posteriormente se debe programar los cursos que ayudaran a cerrar las
brechas encontradas y que afectan el buen desempefio de los empleados y el

logro de objetivos de la empresa.

A continuacion se presenta la propuesta del plan de capacitacion:
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3.5.2 Propuesta del plan de Capacitacion
Distribuidora de Repuestos de Guatemala, Sociedad Anénima
(DIREGUA, S.A)
Objetivo General:

1. Proporcionar los lineamientos necesarios para desarrollar las
habilidades de los empleados que ocupan puestos criticos y mejorar

con el desempefio dentro de la organizacion.
Objetivos especificos:

1. Fortalecer las habilidades técnicas requeridas en los puestos de
trabajo, para apoyar a los empleados a su mejor desempefio y

eficiencia en el puesto.

2. Dotar de habilidades administrativas necesarias al personal para que
administren adecuadamente su trabajo y sus habilidades de

planificacion, organizacion, direccion y control.

3. Mejorar las habilidades sociales de los empleados para lograr un buen
trato al cliente interno y externo, disminuyendo las quejas reportadas y

aumentando la satisfaccion en el servicio proporcionado.

Metas:
1. Brindar capacitacion a los empleados de acuerdo a lo planificado.

2. Lograr el 85% de asistencia a los cursos planificados para grupos de

empleados.

3. Cubrir el 75% de necesidades de capacitacion detectadas durante el

primer afio de implementacién del plan.
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4. Evaluar a los resultados de la capacitacion 3 meses después de la

implementacion de cada curso.

Alcance:

Este plan de capacitacion va dirigido a once puestos de trabajo en la empresa
Distribuidora de Repuestos de Guatemala, S.A. como son: jefaturas y algunos
puestos que tienen relacion directa con el cliente externo. Este plan pretende
disminuir en un 80% las deficiencias de conocimientos y habilidades de estos

puestos.

Para alcanzar los objetivos y lograr las metas propuestas en este plan, se
presenta a continuacion los cuadros 8, 9 10 y 11 con la propuesta del plan
anual de capacitacion divido en tres programas de acuerdo a las habilidades

técnicas, administrativas y sociales:
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Contenidos de cursos por programa:

A continuacion se presenta en la tabla 7 un ejemplo de curricula de formacion
gue contiene los temas principales a tratar en uno de los cursos de
capacitacién propuestos, el resto de curriculas se pueden encontrar en el

anexo 3.

Tabla 7

CURRICULA DE FORMACION

Nombre del curso: Programa SAP (mddulo ventas)

Objetivo: Mejorar el proceso de ventas por teléfono y agilizar la toma de pedidos.

Metodologia de formacién: Entrenamiento en el aula

Dirigido a: Asistentes de ventas por teléfono

No. de horas: 10

Contenido:
¢ Generalidades de SAP
e Modulos que integran el programa
e Modulo de Ventas
e COmo elaborar una cotizacion
e Cémo elaborar una orden de pedido
e COmo realizar busqueda de codigos

¢ Elaboracion de reportes de ventas en SAP

Fuente: Elaboracién Propia — Afio 2012
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3.6 Ejecucidn de la capacitacion

Posterior a la elaboracién del plan de capacitacion se deben ejecutar los
cursos planificados. Para que cada actividad de capacitacion se realice de
manera adecuada y eficiente es importante contar con una guia para verificar
gue se cumpla con los requerimientos basicos para cada curso. A

continuacion se presenta una propuesta de esta guia.

3.6.1 Guia para la ejecucién del plan de capacitacion

1. El jefe de recursos humanos debe revisar que el plan se realice de

acuerdo a lo programado.

2. Se debe elaborar una lista que permita revisar que se realicen todos los
aspectos relacionados con el buen desarrollo de cada curso. Este
listado se debe utilizar en cada actividad de capacitacion tomando en

cuenta lo siguiente:

a) Se deben incluir todas las actividades a realizar.
b) Los materiales a utilizar en cada actividad

c) Las fechas en que se realizara cada actividad

3. Realizar reuniones con gerentes cada 2 meses para evaluar la

ejecucion del programa.

En la tabla 8 se presenta una sugerencia del listado que se puede utilizar para

verificar la ejecucion de la capacitacion:
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Tabla 8

Lista de verificacion para el control de las capacitaciones

Fecha de la capacitacién:

Nombre del curso:

Impartido por:
Fecha prevista de Grado de

No. Actividad conclusion de actividad | avance

1|Verificar fecha de curso en programa 3 semanas (antes)

2|Invitar a participantes de curso 3 semanas (antes)

3|Contactar a instructor 3 semanas (antes)

4|Reservar lugar para sesion de capacitacion 3 semanas (antes)

5|Elaboracion de material de apoyo 2 semanas (antes)

6|Verificar y reservar equipo a utilizar 2 semanas (antes)

7|Coordinar materiales para el curso 1semana (antes)

8|Realizar planificacion de servicio de alimentos 1semana (antes)

9|Preparar presentacion de capacitador a participantes|4 dias (antes)

[EY
o

Impresidon de materiales

2 dias (antes)

[N
[N

Confirmar asistencia de participantes

2 dias (antes)

12

Preparar material de evaluacién de capacitacion

2 dias (antes)

13

Que los participantes firmen en listado de asistencia

Antes de iniciar evento

14

Conducir acto inaugural y presentar al (los)
instructor(es)

Al iniciar evento

15

Distribuir material didactico

Al iniciar evento

16

Supervisar servicio de alimentos y bebidas

Durante el evento

17

Aplicar cuestionarios de evaluacion

al finalizar evento

18

Acto de clausura

al finalizar evento

19

Tabular evaluaciones

2 dias (después)

20

Elaborar informe de capacitacién

1semana (después)

21

Dar seguimiento a capacitacion

2 meses (después)

Nota: Para llenar la columna de grado de avance, se utilizard la siguiente nomenclatura:
T=Terminado

A = Atrasado

D =En desarrollo
S =Suspendido

Fuente: Elaboracién propia - Afio 2012
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3.6.2 Escenarios econOmicos para realizar la capacitacion

Para implementar la propuesta es importante considerar el presupuesto que
servira para el pago a los instructores, material didactico y en general todos

los gastos para el desarrollo del mismo.

A continuacidn se presenta el detalle de los costos considerando varias
alternativas que permitiran adaptarlas segun la disponibilidad de la
organizacion y tomando en consideracion que su ejecucion apoyara a resolver

los problemas determinados por falta de capacitacion.

Escenario 1:

Este escenario contempla la contratacion de instructores de empresas
externas para impartir los cursos del plan de capacitacion propuesto. A
continuacion se muestra el cuadro 12 con la informacion del plan de

capacitacion para este escenario.
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Cuadro 12

Costo anual del plan de capacitacion del escenario 1

EMPRESA COSTO

INFORUM Q 21,000.00
INSTITUTO TECNICO DE CAPACITACION (INTECAP) Q 2,400.00
CAMARA DE COMERCIO DE GUATEMALA Q 11,500.00
FUNDACION OGMANDINO Q 28,100.00
CENTRO LIDER DE CAPACITACION Q 13,500.00
AGEXPORT Q  2,400.00
OTROS Q 600.00
TOTAL Q 79,500.00

Fuente: elaboracién propia. Afio 2012.

Ventajas de la capacitacion externa:

1. La capacitacion de instituciones externas es mejor para tratar temas

mas especializados.
2. La capacitacion puede realizarse en una o pocas sesiones.
3. Aportan conocimientos externos a la organizacion.
4. Se pueden identificar debilidades que no se visualizar internamente.

5. El personal sale del ambiente cotidiano de trabajo.

Desventajas:

1. En la mayoria de casos estas capacitaciones son muy costosas.
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Escenario 2;

Para este escenario se propone utilizar tanto a personal de instituciones
externas especializadas en los temas, como a personal propio de la
organizaciéon. La informacién de costo de este escenario se muestra en el

cuadro 13:

Cuadro 13

Costo anual del plan de capacitacion del escenario 2

EMPRESA COSTO
Cursos de programas de computacién (Open Office y mddulos
de programa SAP) Q -
CAMARA DE COMERCIO DE GUATEMALA, curso para jefe de
recursos humanos y jefe de reparto Q10,300.00
FUNDACION OGMANDINO, capacitacidn para personal de
mandos medios Q19,700.00
CENTRO LIDER DE CAPACITACION, capacitacién a personal de
bodega Q13,500.00
AGEXPORT, capacitacion a encargado de importaciones Q 2,400.00
Materiales para cursos Q 900.00
Refacciones Q 7,000.00
OTROS Q 600.00
TOTAL Q54,400.00

Fuente: elaboracion propia — Afio 2012.
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Ventajas:

1. Utilizar las instalaciones propias reduce los costos de la

capacitacion.

2. Al utilizar al personal de la organizacion para proporcionar las
capacitaciones se promueve un ambiente de confianza y una mejor

relacién entre colaboradores.

3. Las capacitaciones son mas adecuadas a las necesidades de la
organizacion pues es proporcionada por personal que conoce a la

organizacion y sus necesidades.
Desventajas:

1. En algunos casos los métodos didacticos pueden no ser los mas

adecuados.

2. Los cursos impartidos por personal de la organizacion pueden
parecer poco atractivos por la familiaridad que tienen con el

instructor.

Escenario 3:

Para este escenario se plantea que la mayoria de capacitaciones sean
realizadas utilizando personal interno y aprovechar las capacitaciones de
instituciones externas que sean mas economicas. El cuadro 14 muestra los

costos de este escenario.
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Cuadro 14

Costo anual del plan de capacitacion del escenario 3

EMPRESA COSsTO
Cursos de programas de computacién (Open Office y mddulos
de programa SAP) Q -
Cursos de capacitacidn especificos para el departamento de
ventas por teléfono, impartido por supervisores de ventas Q -
CAMARA DE COMERCIO DE GUATEMALA, curso para jefe de
reparto, capacitacion a personal recursos humanos, técnicas de
ventas, liderazgo y direccién de personal Q13,800.00
Cursos de habilidades administrativas y sociales (impartidos por
personal de DIREGUA) Q -
AGEXPORT, capacitacion a encargado de importaciones Q 2,400.00
Materiales para cursos Q 900.00
Refacciones Q 7,000.00
OTROS Q 600.00
TOTAL Q24,700.00

Fuente: elaboracion propia — Afio 2012.

Analisis:

conocimientos que necesita y aumentar su productividad.
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Es importante para la empresa que se equilibre adecuadamente las
capacitaciones externas e internas. Cada una provee ventajas que la empresa

debe aprovechar para su beneficio y para que el personal obtenga los

Después de realizar el estudio de costos de cada escenario, se sugiere utilizar
la opcién 2 que es la que se adapta a los requerimientos de capacitacion
planteados. Con un total de Q 54,400.00 lo que representa un costo
promedio por persona de Q 2,266.67, que no es significativo si se toma en

cuenta que se espera eliminar las brechas de conocimiento del personal,




aumentando la eficiencia, la satisfaccion del cliente y en consecuencia la

rentabilidad de la empresa.

3.7 Evaluacién de la capacitacion

Para efectos de esta propuesta se sugiere realizar la evaluacion de cada

curso de capacitacion por medio de las siguientes técnicas:

3.7.1 Evaluacion de reaccion

Al final de cada curso de capacitacion es importante conocer por medio de un
cuestionario anénimo como se ha desarrollado la actividad. Se debe tomar en

cuenta los siguientes aspectos:

a) Opinion sobre el instructor
b) Opinidn sobre el curso

c) Opinion sobre la coordinacién del curso

Este cuestionario se aplicara al terminar el curso proporcionado. Los
resultados obtenidos serviran para hacer las correcciones necesarias, y
proporcionar la retroalimentacion que eleve en las siguientes capacitaciones
la calidad de la prestacion del servicio. A continuacion se propone en la tabla

9 una hoja de evaluacion que puede utilizarse para la evaluacion de reaccion:
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Tabla 9

Hoja de evaluacién de las actividades de capacitacion

Conteste con siceridad todas las preguntas.

Instrucciones: el objetivo de este cuestionario es conocer su opinion sobre la actividad de capacitacion recibida. Esta

informacién nos senird para mejorar el senicio en posteriores capacitaciones. Marque con una "X' su respuesta.

Nombre del curso:

Impartido por:

Lugar:

Fecha:

FACILITADOR

EXCELENTE

BUENO

REGULAR

DEFICIENTE

Dominio del tema

Expuso los contenidos de maner clara, precisa y abundante

El lenguaje utilizado fue sencillo y comprensible

Disposicién para aclarar dudas

Apoyo para reforzar el contenido del curso

Relacion y trato con los participantes

Puntualidad y buen manejo del tiempo

OPINION DEL CURSO

100%

75%

50%

25% 0 menos

Al iniciar el curso conocia los objetivos y los contenidos

El curso cumplié con los objetivos en su totalidad

Los conocimientos adquiridos son totalmente aplicables en su
area de trabajo

El curso cumplié con sus expectativas

COORDINACION

EXCELENTE

BUENO

REGULAR

DEFICIENTE

Programacion y convocatoria

La duracion del curso fue adecuada para los contenidos

El lugar fue el méas apropiado para el desarrollo del curso

El horario fue el mas conveniente para usted

Observaciones para mejorar:

Fuente: Elaboracion propia Afio — 2012
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3.7.2 Evaluacion del aprendizaje (Pre-test y Post-test)

Para evaluar si el empleado obtuvo efectivamente los conocimientos

esperados de la capacitacion se sugiere la siguiente guia:

Guia para evaluar el aprendizaje

1.

El jefe de recursos humanos o bien el facilitador aplicaran al inicio del
curso un cuestionario, que serad elaborado con los aportes de

conocimientos del facilitador y el gerente de area.

El cuestionario ayudard a conocer los conocimientos y habilidades que

tiene el participante sobre el tema, previo a recibir el curso.

El facilitador hara una revision rapida a las respuestas para determinar

en que temas debera poner mas énfasis.

Lo ideal es retroalimentar en todo el desarrollo del curso a los
participantes, realizando algunos cuestionamientos y escuchando sus

respuestas para corregir y ampliar dudas.

Al final del curso el facilitador o el jefe de recursos humanos debera
aplicar la misma prueba entregada al inicio, esto para comparar
posteriormente si el empleado asimilé lo aprendido y evaluar la

efectividad del curso.

Se debe elaborar un cuadro para tabular los resultados de cada

cuestionario y presentar los resultados de esa capacitacion.

Se sugiere que los resultados de la tabulacién se presente en un formato

como el que se muestra en el cuadro 15 como el que se presenta a

continuacion:
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Cuadro 15
Cuadro de tabulacién

Prueba pre test y post test

CUADRO PARATABULACION PRUEBAPRE TEST Y POST TEST

CURSO: LOGISTICA Y DISTRIBUCION

FECHA:
Punteo Punteo
NOMBRE DEL COLABORADOR |cuestionario |cuestionario | Variaciéon |Variacion
Pre test Post test en %
Anibal L. 56 90 34 60.71
Victor O. 60 85 25 41.67

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2012.

3.7.3 Evaluacion de impacto y seguimiento a la capacitacién

El seguimiento a la capacitacién proporcionada deberé realizarse por lo
menos 2 meses después de impartida. De tal forma que el colaborador pueda
aplicar los conocimientos y las habilidades aprendidas en su puesto de

trabajo.

Los resultados que se esperan después de proveer la capacitacion son los

siguientes:
1. Disminucion de quejas de clientes internos y externos.

2. Mejorar la atencion telefonica de empleaos de ventas por teléfono

(encuesta)

3. Disminuir la devolucion de productos por envio incorrecto de cédigos.
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4. Disminuir el tiempo de entrega del trabajo a otros departamentos

5. Aumentar la confiabilidad en la informacién presentada

Para poder realizar esta evaluacion se sugieren los siguientes pasos:

1.

Si el grupo de participantes no es muy numeroso se podra dar
seguimiento a todos. De lo contrario se debera tomar una muestra

representativa para hacer el estudio.

Investigar si los problemas que originaron las necesidades de
capacitacion han disminuido consecuentemente a los cursos

impartidos. Esto se puede verificar de la manera siguiente:
a) Por observacion directa del trabajo ejecutado.
b) Por entrevistas con jefe inmediato o gerente de area.

c) Por revisidon y analisis de indicadores antes de la capacitacion y

posterior a ella.

Llevar el registro de los seguimientos en un formato que pueda
establecerse para todos los casos. En la tabla 10 se muestra un
ejemplo de formato para seguimiento y verificacion del impacto de la

capacitacion.

El tiempo de seguimiento dependera del impacto del problema y de su

mejora para aumentar la productividad de la organizacion.
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Tabla 10

Seguimiento e impacto de la capacitacion

FORMATO DE SEGUIMIENTO E IMPACTO DE LA CAPACITACION

Nombre del empleado:

Curso de capacitacion al que asistio:

Fecha en que recibi6 curso:

Fecha en que se realiza seguimiento:

[

Objetivos del seguimiento:

2 |Personas entrevistadas:

3 [Conocimientos principales adquiridos:

4 |Problemas o carencias iniciales detectadas en el trabajo:

5 [Aplicacion de los conocimientos en el trabajo. Cambio y mejoras en las
habilidades del empleados.

6 |Indicadores de referencia antes y después de la capacitacion:

7 |Apoyo adicional requerido para facilitar la aplicacion de los nuevos conocimientos
y habilidades.

8 [Recomendaciones y/u observaciones:

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2012
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3.7.4 Indicadores para medir la efectividad de la capacitacion

La efectividad de los planes de capacitacion no puede medirse Unicamente

por un indicador, sino por la suma de varios.

Los indicadores que se definan seran aquellos que respondan a los objetivos
definidos por la empresa en materia de capacitacion. Algunos de estos

indicadores se mencionan a continuacion:

Costo de capacitacién por trabajador: permite ver, analizar y optimizar la
forma en que se asignan presupuestos y se utilizan los recursos de la
compafiia. Se obtiene de dividir el total del costo de capacitacion entre el total

de trabajadores que seran capacitados.

Costo promedio por persona = Costo total

Total de participantes

Horas hombre: permite conocer cuantas horas se invertiran por persona en

cada programa o bien curso de capacitacion. La férmula es como sigue:

H.H.= total de participantes * total de horas de capacitacion
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Rotacion de personal: permite detectar deficiencias en la gestion de la
empresa, en la supervision, en clima organizacional, en retencion de talento,

etc. La formula para el indice de rotacion de personal es la siguiente:

A+ D X 100
2
IRP=

F1 + F2
2

A= admisiones de personal durante el periodo considerado (entradas)

D= desvinculaciones del personal (por iniciativa de la empresa o por decision
del empleado)

F1= cantidad de empleados existentes al inicio del periodo considerado.

F2= cantidad de empleados al final del periodo considerado.

Se pueden utilizar diversidad de indicadores para conocer si la capacitacion
tuvo un impacto positivo, entre los que se pueden mencionar estan los
siguientes: numero de reclamos de clientes internos y externos, porcentaje
de reportes bien elaborados, impacto en conocimientos, impacto en mejoras,

impacto en mejora de clima laboral, impacto en resultados de ventas, etc.

Lo importante en la medicién del impacto de la capacitacion es contar con
indicadores de referencia iniciales, para luego compararlos con los resultados

posteriores a la capacitacion.
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1.

2.

3.

4.

5.

CONCLUSIONES

Se estableci6 que la razén principal por la cual se presentan
deficiencias relacionadas con la ejecucién de actividades y en la
atencion de clientes internos y externos, es porque el personal no
cuenta con un proceso de capacitacion formal debido a que no hay una
metodologia para determinar las carencias de conocimientos, ni se
elabora una planeacion y ejecucién de capacitacion para proveer a los
empleados los conocimientos y las habilidades necesarias para que
realicen sus funciones de una forma eficiente en su puesto de trabajo.
Esto comprueba la hipétesis numero uno planteada en el plan de

investigacion.

A través de la deteccidn de necesidades de capacitacion que se realizo
se comprobd que es necesario capacitar al personal de acuerdo a las
brechas encontradas en los conocimientos propios de cada puesto de
trabajo, para mejorar el desempefio de los colaboradores de dicha

organizacion.

Se determin6 que no existe una evaluacion periddica de los resultados
de cada capacitacion y los beneficios que estos han aportado a la

empresa objeto de estudio.

Se establecié que no se lleva un método de deteccion de necesidades
de capacitacion que ayude a conocer las brechas de conocimientos y

habilidades en los puestos de trabajo.

Se establecié que no existe una planificacion y un programa de
ejecucion de la capacitacion que sirvan de guia para proporcionar los

cursos que se imparten a los empleados de la organizacion.
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RECOMENDACIONES

El departamento de recursos humanos con el apoyo de la gerencia
general deberd implementar un proceso de capacitacion formal que
proporcione al personal todos los conocimientos y habilidades para
trabajar de manera eficiente, por lo que se recomienda utilizar el

proceso propuesto en este trabajo.

Los jefes de cada area segun las necesidades detectadas de
capacitacion deberan proporcionar al personal los conocimientos
propios de cada puesto de trabajo, esto de acuerdo a la planificacion
de capacitacion propuestos tanto de cursos internos como externos en

los distintos puestos analizados.

Los jefes de cada area con el apoyo del jefe de recursos humanos
deberan evaluar los resultados de la capacitacion involucrando a los
empleados para analizar los logros que se han alcanzado con los

nuevos conocimientos y habilidades adquiridas.

El departamento de recursos humanos debera utilizar una metodologia
en lo que respecta a la deteccion de necesidades de capacitacion en la
cual se pueda determinar las brechas de conocimientos y habilidades
existentes, por ello se propone que se realice la metodologia propuesta
en este trabajo.

El departamento de recursos humanos debera proponer un modelo de
planificacion y una guia de ejecucién de la capacitacion a los jefes de
cada area que sirva de referencia, para proporcionar los cursos
necesarios que cierren las brechas de conocimientos y habilidades que

se determinen en la deteccién de necesidades de capacitacion.
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ANEXO 1

CUADROS DE INVENTARIO DE HABILIDADES

INVENTARIO DE HABILIDADES SUPERVISOR DE VENTAS POR TELEFONO

MATRIZ DE HABILIDADES
PUESTO: SUPERVISOR DE VENTAS POR TELEFONO
NIVEL ACADEMICO: PENSUM CERRADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Firma de jefe inmediato

1|Supervisa que el trabajo de ventas por telefono se realicé segin la planificacién asignada
2|Atiende llamadas de venta a clientes para apoyar a asistentes con toma de pedidos
ACTIVIDADES QUE 3[Apoya a gerente'de cor'ngrmallzauon en_ Ig reuniones sem anal(’es_progran?adas
REALIZA 4|Entrega papeleria a créditos yda seguimiento a apertura de c6digo de clientes nuevos
5[Solicita aumentos de limite de créditos para clientes
6[Realiza reportes de ventas semanal consolidado
PRIORIDAD NIVEL
A [Uso ymanejo adecuado de catalogos de productos A 4
B |Conocimiento, uso y manejo eficiente del programa SAP A 4
HABILIDADES TECNICAS |C |Conocimiento de repuestos de vehiculos A 4
D [Conocimiento de marcas que distribuye la empresa A 3
E |Usoymanejo adecuado de sistema Open Office para elaboracién de reportq A 3
F  |Planificacién de trabajo A 3
HABILIDADES G |Direccién de personal A 3
ADMINISTRATIVAS  [H |Controles de llamadas B 4
| Comunicacién yatencion con clientes internos y externos A 4
HABILIDADES SOCIALES |?—|1rabajo en equipo A 8
K [Relaciones interpersonales A 3
Prioridad Nivel
Indispensable A 1 0-50
Necesario B 2 51-75
Deseable C 3 76-90
4 91-100

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2012
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INVENTARIO DE HABILIDADES ASISTENTE DE VENTAS POR TELEFONO

PUESTO: ASISTENTE DE VENTAS POR TELEFONO
NIVEL ACADEMICO: TITULO DE EDUCACION MEDIA

Firma de jefe inmediato

1|Realiza llamadas para la venta de productos, segln su programacion
2|Atiende llamadas de venta a clientes
3|Apoya a asesor de ventas asignado a realizar cobro a clientes via telefénica
ACTIVIDADES QUE - — — -
REALIZA 4|Entrega papeleria y da seguimiento a apertura de codigo de clientes nuevos
5|Colabora con la atencién de llamadas entrantes de otros compafieros
6|Realiza reportes de ventas semanal
PRIORIDAD |NIVEL
A |Usoymanejo adecuado de catalogos de productos A 4
B |Conocimiento, uso y manejo eficiente del programa SAP A 3
HABILIDADES TECNICAS |C  [Conocimiento de repuestos de vehiculos A 4
D |Conocimiento de marcas que distribuye la empresa A 3
E |Usoymanejo adecuado de sistema Open Office para elaboracién de reportes A 3
F |Administracion del tiempo A 3
HABILIDADES G [Control de pedidos B 3
ADMINISTRATIVAS H |Realizar reportes B 3
| Comunicacién y atencién con clientes internos y externos
HABILIDADES SOCIALES [P [1r2baio en equipo B
Relaciones interpersonales A
Prioridad Nivel
Indispensable 1 0-50
Necesario B 2 51-75
Deseable C 3 76-90
4 91-100

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2012
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INVENTARIO DE HABILIDADES SUPERVISOR DE VENTAS

MATRIZ DE HABILIDADES
PUESTO: SUPERVISOR DE VENTAS
NIVEL ACADEMICO: ESTUDIANTE DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS O MERCADEO 4TO. ANO

1|Supervisa las actividades de la fuerza de ventas
2|Controla las metas de ventas de vendedores asignados
3|Elaboracion de informes de ventas mensuales para gerencia comercial
ACTIVIDADES QUE — - -
REALIZA 4|Resolucién de quejas yreclamos de clientes
5

Apoyo a gerencia de comercializacion en elaboracion de estrategias de ventas

Firma de jefe inmediato

PRIORIDAD NIVEL
A |Conocimientos de repuestos para vehiculos A 4
B |Conocimiento, uso ymanejo eficiente del programa SAP B 3
HABILIDADES TECNICAS [C  |Conocimiento en el mercado de repuestos A 3
D |Manejo de vehiculo A 3
E |Usoymanejo adecuado de sistema Open Office para elaboracién de reportes A 3
F Conocimiento en técnica de ventas A 4
Planificacion de actividades de trabajo A 3
HABILIDADES H Direccién de personal A
ADMINISTRATIVAS | Controles de metas de ventas A 3
J Comunicacion y atencién con clientes internos y externos A
HABILIDADES SOCIALES [ Trabajo en equipo A s
L Relaciones interpersonales A 3
Prioridad Nivel
Indispensable 1 0-50
Necesario B 2 51-75
Deseable 3 76-90
4 91-100

Fuente: Elaboracién propia — Afio 2012
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INVENTARIO DE HABILIDADES JEFE DE BODEGA

MATRIZ DE HABILIDADES
PUESTO: JEFE DE BODEGA
NIVEL ACADEMICO: ESTUDIANTE DEL TERCER ANO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

1|Supervisa el trabajo de colaboradores
2|Control diario del inventario de la bodega general, préstamos y devoluciones (entradas y salidas)
3[Direccién del trabajo diario del personal a cargo
ACTIVIDADES QUE — - - —
REALIZA 4|Elaboracion de reportes diversos para gerencia de abastecimientos

Firma de jefe inmediato

PRIORIDAD |NIVEL
A |Conocimientos de manejo de inventario A 4
B |Conocimientos de la codificacién de productos A 4
HABILIDADES TECNICAS [C  [Conocimientos de lineas y productos A 3
D |Usoymanejo adecuado de sistema SAP (modulo inventarios) A 3
E Uso y manejo de programa Oppen Office B 4
F |Control de inventarios A
HABILIDADES G |Direccion ycontrol de personal A
ADMINISTRATIVAS H Orden ylimpieza B
| Comunicacion con clientes internos y externos 3
HABILIDADES SOCIALES Trabajo en equipo B
Relaciones interpersonales B 4
Prioridad Nivel
Indispensable 1 0-50
Necesario B 2 51-75
Deseable C 3 76-90
4 91-100

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2012
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INVENTARIO DE HABILIDADES JEFE DE REPARTO

MATRIZ DE HABILIDADES

PUESTO: JEFE DE REPARTO
NIVEL ACADEMICO: 4to. ANO DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ACTIVIDADES QUE
REALIZA

Elaboracion de rutas para entrega de pedidos diarios

Organizacion de pedidos de entrega diarias

Elaboracion de guias para entrega a transporte externo

Entrega de cambio y devolucién de producto a clientes

Al |Jw N |-

Elaboracion de reportes de no conformidades de clientes

PRIORIDAD NIVEL
A |Conocimientos de repuestos para vehiculos A 3
B [Conocimiento, uso y manejo eficiente del programa SAP A 4
HABILIDADES TECNICAS |C |Conocimientos de zonas y municipios aledafios a la ciudad de Guatemala A 4
D [Conocimiento en logistica y distribucion A 3
E |Usoymanejo adecuado de sistema Open Office para elaboracion de reportes A 3
F |Planificacién de actividades de trabajo A
HABILIDADES G [Direccién de personal A 4
ADMINISTRATIVAS H |[Control de despachos A
| Comunicacién y atencién con clientes internos y externos A 4
HABILIDADES SOCIALES Trabajo en equipo A
Relaciones interpersonales A 3
Prioridad Nivel
Indispensable 1 0-50
Necesario B 2 51-75
Deseable 3 76-90
4 91-100

Firma de jefe inmediato

Fuente: Elaboracién propia — Afio 2012
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INVENTARIO DE HABILIDADES JEFE DE CONTABILIDAD

PUESTO: JEFE DE CONTABILIDAD
NIVEL ACADEMICO: PENSUM CERRADO EN CONTADURIA PUBLICA Y AUDITORIA

Elabora los estados financieros de la empresa

Presentacion y pago de impuestos

Elaboracién de inventarios de producto

ACTIVIDADES QUE
REALIZA

Adminitracién y control de la contabilidad general de la empresa

Elaboracién de informes a gerencia financiera

Firma de jefe inmediato

PRIORIDAD NIVEL
A [Conocimiento de leyes fiscales A 4
B |Conocimiento, uso y manejo eficiente del programa SAP A 4
HABILIDADES TECNICAS [C  [Conocimiento de Normas contables A 3
D [Conocimientos contables A 4
E |Usoymanejo adecuado de sistema Open Office para elaboracién de reportes A 3
Planificacion de actividades de trabajo A 3
HABILIDADES G |Direcci6n de personal A 3
ADMINISTRATIVAS H |Controles contables B 4
| Comunicacioén y atencién con clientes internos A 4
HABILIDADES SOCIALES || 1r2bajo en equipo A s
Relaciones interpersonales A 3
Prioridad Nivel
Indispensable 1 0-50
Necesario B 2 51-75
Deseable C 3 76-90
4 91-100

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2012
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INVENTARIO DE HABILIDADES ENCARGADO DE TECNOLOGIA

PUESTO: ENCARGADO DE TECNOLOGIA
NIVEL ACADEMICO: ESTUDIANTE 3er. ANO DE INGENIERIAEN SISTEMAS

1|Realizar mantenimiento preventivo y correctivo al equipo de computo y comunicacion.
2|Desarrollar aplicaciones innovadoras que apoyen a mejorar las operaciones de la empresa
3|Atencién yresolucién de problemas yrequerimientos
ACTIVIDADES QUE Proporcionar asesoria en soporte técnico, desarrollo de sistemas y administracion de tecnologia y/o
REALIZA 4|comunicacion
5|Realiza adquisiciones de equipo de comunicacién, nuevo sofware y hardware
6|Controla los software de la compafiia y proporciona asesoria sobre el uso de las aplicaciones
PRIORIDAD [NIVEL
A Congcimiento en SQL, base de datqs relacionales, MS SQL, reporting
service,Crystal Reports y Visual Basic A 4
B |Conocimientos en sistema SAP Business One A
HABILIDADES TECNICAS c Conocimientos en si§temas ’operativos yge inform:%ci.én, manteninjien.t(? de
bases de datos, equipo de cdmputo y equipo electrénico de comunicacién A
D |Conocimientos en analisis ydisefio de bases de datos A 3
E [Inglés técnico A 3
F |Planificacion de actividades del departamento A 4
HABILIDADES G |Control del responsabilidades asignadas A 3
ADMINISTRATIVAS H |Supevision de utilizacién de equipo B
| Comunicacion y atencién con clientes internos A
HABILIDADES SOCIALES || 1r2baio en equipo A 3
K |Relaciones interpersonales A 3
Prioridad Nivel
Indispensable A 1 0-50
Necesario B 2 51-75
Deseable 3 76-90
4 91-100

Firma de jefe inmediato

Fuente: Elaboracién propia — Afio 2012
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INVENTARIO DE HABILIDADES JEFE DE CREDITOS

PUESTO: JEFE DE CREDITOS
NIVEL ACADEMICO: ESTUDIANTE 3er. ANO DE AUDITORIA O ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ACTIVIDADES QUE
REALIZA

Investigar y analizar solicitudes de crédito

Crear y modificar limites de créditos para clientes

Control de las cuentas por cobrar

Planificacion y organizacién de cobro a nivel departamental ylocal

albd |w|N |-

Elaboracién de informes de la situacion de créditos y cobros

PRIORIDAD |NIVEL
A |Conocimiento y manejo del programa SAP (médulo clientes) A 4
B |Conocimientos contables de cuentas por cobrar A 4
HABILIDADES TECNICAS |C  |Conocimientos de técnicas de cobros telefonicos A 3
D |Agilidad para ingreso de informacion al sistema y manejo de efectivo A 4
E |Usoymanejo adecuado de sistema Open Office para elaboracién de reportes A 3
F Planificacion de actividades de trabajo A 4
HABILIDADES G [Direccion de personal A 4
ADMINISTRATIVAS H |Controles relacionados con el puesto A 3
| Comunicacién y atencién atencion a clientes internos y externos A 4
HABILIDADES SOCIALES |2 1"abaio en equipo A s
Relaciones interpersonales A 3
Prioridad Nivel
Indispensable 1 0-50
Necesario B 2 51-75
Deseable 3 76-90
4 91-100

Firma de jefe inmediato

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2012
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INVENTARIO DE HABILIDADES JEFE DE RECURSOS HUMANOS

PUESTO: JEFE DE RECURSOS HUMANOS
NIVEL ACADEMICO: PENSUM CERRADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS O RECURSOS HUMANOS

ACTIVIDADES QUE
REALIZA

Proporcionar a la empresa del personal idéneo para cada puesto

Administracion de asuntos burocréaticos relativos al personal (némina, IGSS, IRTRA, contratos, etc.)

Elaboracion de estructura salarial e incentivos

Direccién y desarrollo del personal

Apoyo en el mejoramiento de relaciones laborales y servicios sociales

Ol |w]|N |-

Elaboracion de reportes relacionados con el area

PRIORIDAD NIVEL
A Conocimiento, uso y manejo de programas de némina A 4
B Conocimiento en tramites de IGSS, IRTRA y contratos A 4
HABILIDADES TECNICAS |C Conocimientos en todo el proceso de Administraciéon de Recursos Humanos A 4
D Uso y manejo adecuado de sistema Open Office para elaboracion de reportes A 3
E [Administracion del tiempo A 4
HABILIDADES F Planificacién y organizacion de actividades A 3
ADMINISTRATIVAS G |Control de actividades B 4
H Comunicacion y atencion con clientes internos A 4
| Trabajo en ipo A 3
HABILIDADES SOCIALES ajo en equip
J Relaciones interpersonales A 3
Prioridad Nivel
Indispensable 1 0-50
Necesario B 2 51-75
Deseable 3 76-90
4 91-100

Firma de jefe inmediato

Fuente: Elaboracién propia — Afio 2012
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ANEXO 2

CUADROS DE TERMINACION DE BRECHAS

DETERMINACION DE BRECHAS PARA EL PUESTO DE

SUPERVISOR DE VENTAS POR TELEFONO

DIREGUA, S.A.

MATRIZ DE HABILIDADES, NIVELES Y PRIORIDADES

DEPARTAMENTO:

VENTAS POR TELEFONO

PUESTO DE TRABAJO:

SUPERVISORA DE VENTAS POR
TELEFONO

HABILIDADES

Als|c|p|e|r|a|H]1]1]k

PRIORIDAD

AlA|/A|A|A|A|A|B|A

NIVEL DE PROFUNDIDAD

4141413 |3|3|3|4|4|3]|3

NOMBRE DE EMPLEADO:

Empleado A

TOTAL

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2012
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DETERMINACION DE BRECHAS PARA EL PUESTO DE
ASISTENTE DE VENTAS POR TELEFONO

DIREGUA, S.A.
MATRIZ DE HABILIDADES, NIVELES Y PRIORIDADES
DEPARTAMENTO: VENTAS POR TELEFONO
PUESTO DE TRABAJO: ASISTENTE DE VENTAS POR TELEFONO
HABILIDADES Alelc|p|e|F[G|H]1]J]K
PRIORIDAD A|lA|lA|/A|/A|/A|B|B|A|B
NIVEL DE PROFUNDIDAD 413/4|13|13|3|3[3(4(4]|3
NOMBRE DE EMPLEADO: NIVELES ACTUALES
Empleado A 413|13|13|13|2|3[2(3(4]|2
TOTAL 0|{0|1|{0|0|1|0|1|1(0|1
Empleado B 41314131 113]|1
TOTAL 0|(0|0]|O 1 1 1
Empleado C 21211 2| 2| 1| 3|33
TOTAL 2| 1 1|1 1/1(0
Empleado D 1 1 1] 1] 1(4|4|3
TOTAL 1 1 2(0/0|0
Empleado E 4( 311 2| 3 3
TOTAL 1110/ 0f2(1|0|1|1|1|0
Empleado F 3134 3|1|1]2]1]12|1
TOTAL 1/0/,0| 0 2|1 2
Empleado G 2 3 2|1
TOTAL 1121 0 2
Empleado H 4 41 31 1|1 1| 4 3
TOTAL 0| 1| 0| 0] 2 1 0|1|0
Empleado | 4 4| 3 3| 3 4| 3
TOTAL 0| 1|0 0 0
Empleado J 3111121 2
TOTAL 11 0 20 1 1121

Fuente: Elaboracién propia — Afio 2012
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DETERMINACION DE BRECHAS PARA EL PUESTO DE

SUPERVISOR DE VENTAS

DIREGUA, S.A.

MATRIZ DE HABILIDADES, NIVELES Y PRIORIDADES

DEPARTAMENTO: VENTAS

PUESTO DE TRABAJO: SUPERVISOR DE VENTAS

HABILIDADES Al c|p|e|ela|n]1]s]Kk]L

PRIORIDAD aAls|lalalalalalaala

NIVEL DE PROFUNDIDAD al3]l3|3s|3]a]3]al3]a]3]3

NOMBRE DE EMPLEADO: NIVELES ACTUALES

Empleado A al2]a]3]1]3]|3]4a]3]3]3
TOTAL ol1[-1]o]2]1]0]0]0]1]0

Empleado B 41213 13|2(3{3[3|3(4]3
TOTAL o/1[ofo1]1]0]1]0]0

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2012
DETERMINACION DE BRECHAS PARA EL PUESTO DE

JEFE DE BODEGA

DIREGUA, S.A.

MATRIZ DE HABILIDADES, NIVELES Y PRIORIDADES

DEPARTAMENTO: BODEGA

PUESTO DE TRABAJO: JEFE DE BODEGA

HABILIDADES Alslc|p|e|r|a|H]1]1]k

PRIORIDAD alalalals]ala]s]a]B]B

NIVEL DE PROFUNDIDAD alal3|3]alal3]a]3]a]a

NOMBRE DE EMPLEADO: NIVELES ACTUALES

Empleado A 4(4(3|3|3|4|1|4|2|4]|4
TOTAL ololojof1]o]2]0]1]0]0

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2012
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DETERMINACION DE BRECHAS PARA EL PUESTO DE

JEFE DE REPARTO

DIREGUA, S.A.

MATRIZ DE HABILIDADES, NIVELES Y PRIORIDADES

DEPARTAMENTO: REPARTO
PUESTO DE TRABAIO: JEFE DE REPARTO

HABILIDADES Alelc|p|e|rF|G|H]1]1]K
PRIORIDAD alalalalalala]a

NIVEL DE PROFUNDIDAD

314(4(3(3(4|14|13|4|3|3

NOMBRE DE EMPLEADO:

Empleado A

TOTAL

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2012

DETERMINACION DE BRECHAS PARA EL PUESTO DE

ENCARGADO DE IMPORTACIONES

DIREGUA, S.A.

MATRIZ DE HABILIDADES, NIVELES Y PRIORIDADES

DEPARTAMENTO: BODEGA
PUESTO DE TRABAIO: ENCARGADO DE IMPORTACIONES
HABILIDADES Alslc|p|e|F|e|n|1]s]Kk]L
PRIORIDAD AlalA|B|B|A|B|A|[B|A|B|B
NIVEL DE PROFUNDIDAD al3lal3]alalalal3]3]|a]a
NOMBRE DE EMPLEADO: NIVELES ACTUALES
Empleado A 4 2(3(3/4|3|3|3]|4
TOTAL 1/o[1]2]1]1]0]0]0]1]0

Fuente: Elaboraciéon propia — Afio 2012
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DETERMINACION DE BRECHAS PARA EL PUESTO DE

JEFE DE CONTABILIDAD

DIREGUA, S.A.

MATRIZ DE HABILIDADES, NIVELES Y PRIORIDADES

DEPARTAMENTO: CONTABILIDAD

PUESTO DE TRABAJO: JEFE DE CONTABILIDAD

HABILIDADES Alelc|o|e|r|a|n]i]1]k
PRIORIDAD alalalalalalals

NIVEL DE PROFUNDIDAD

4(4(3|/4(3/3(3[4(3|3]|3

NOMBRE DE EMPLEADO:

Empleado A

TOTAL

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2012

DETERMINACION DE BRECHAS PARA EL PUESTO DE

ENCARGADO DE TECNOLOGIA

DIREGUA, S.A.

MATRIZ DE HABILIDADES, NIVELES Y PRIORIDADES

DEPARTAMENTO: TECNOLOGIA

PUESTO DE TRABAIO: ENCARGADO DE TECNOLOGIA
HABILIDADES aAlBlc|p|e|r|lc|H[1]1]kK
PRIORIDAD alalalalalalals]a

NIVEL DE PROFUNDIDAD

414143 |3|4(3(4]|4|3|3

NOMBRE DE EMPLEADO:

Empleado A

TOTAL

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2012
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DETERMINACION DE BRECHAS PARA EL PUESTO DE

JEFE DE CREDITOS

DIREGUA, S.A.

MATRIZ DE HABILIDADES, NIVELES Y PRIORIDADES

DEPARTAMENTO: CREDITOS

PUESTO DE TRABAIO: JEFE DE CREDITOS

HABILIDADES Alelc|p|e|lF|la|u]1]1]k

PRIORIDAD alalalals]a]a]a]a

NIVEL DE PROFUNDIDAD alals|a|3]alal3]a]3]3

NOMBRE DE EMPLEADO: NIVELES ACTUALES

Empleado A alal2lal2]alal3]3]3]2
TOTAL olol1]/o]1]o]o]o|1]0]1

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2012

DETERMINACION DE BRECHAS PARA EL PUESTO DE

JEFE DE RECURSOS HUMANOS

DIREGUA, S.A.

MATRIZ DE HABILIDADES, NIVELES Y PRIORIDADES

DEPARTAMENTO: RECURSOS HUMANOS

PUESTO DE TRABAIO: JEFE DE RECURSOS HUMANOS

HABILIDADES Als|[c|p|e|F|a|H][1]}

PRIORIDAD alalalalalals]|a

NIVEL DE PROFUNDIDAD alalal3]al3|ala]3]3

NOMBRE DE EMPLEADO: NIVELES ACTUALES

Empleado A 4(413|12(3(3|4|4|3|3
TOTAL olol1]1]1]/0]0]0

Fuente: Elaboracion propia — Afio 2012
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ANEXO 3
CURRICULAS DE FORMACION

1. Programa de habilidades técnicas

CURRICULA DE FORMACION

Nombre del curso: Lineas y marcas de productos

Objetivo: Que el empleado pueda proveer asesoria sobre todas las lineas y marcas

de productos que distribuye la empresa.

Metodologia de formacién: Conferencia, taller

Dirigido a: Asistentes de ventas por teléfono

No. de horas: 4

Contenido:
¢ Qué es una linea de producto
e Qué es una marca
¢ Proveedores de repuestos para vehiculos para Guatemala
e Canales de distribucion de productos
¢ Marcas de productos que DIREGUA, S.A. distribuye
¢ Lineas de productos que DIREGUA, S.A. distribuye
¢ Productos, lineas y marcas lideres de DIREGUA
e Distribucion de clientes en todo el pais
e Competencia

¢ Planes de expansion y venta de lineas y productos.
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CURRICULA DE FORMACION

Nombre del curso: Repuestos de vehiculos

Objetivo: Que el empleado pueda proveer asesoria técnica sobre el producto que

convenga al cliente.

Metodologia de formacion: Conferencia, taller

Dirigido a: Asistentes de ventas por teléfono y jefe de reparto

No. de horas: 20

Contenido:
e Identificacion de las partes del motor
¢ Funcionamiento del motor
¢ Sistema de transmision y elementos que lo componen
¢ Sistema de suspension y elementos que lo componen
¢ Sistema de alimentacién y elementos que lo componen
¢ Sistema de frenos y elementos que lo componen
e Sistema de direccién y elementos que los componen

¢ Repuestos para vehiculos que DIREGUA, S.A. distribuye
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CURRICULA DE FORMACION

Nombre del curso: Catalogos de repuestos y su uso

Obijetivo: Proveer al cliente de forma rapida de la informacion necesaria sobre los

repuestos para vehiculo que solicita.

Metodologia de formacion: Conferencia taller

Dirigido a: Asistentes de ventas por teléfono

No. de horas: 4

Contenido:
e Qué es un catalogo de repuestos
e Tipos de catalogos
¢ Nomenclaturas de codigos

e COMo buscar un producto segun las especificaciones de

vehiculo

e Concejos a tomar en cuenta

3/17




CURRICULA DE FORMACION

Nombre del curso: Programa de computacién Open Office (Calc)

Objetivo: Agilizar y mejorar la elaboracion de reportes administrativos.

Metodologia de formacion: Entrenamiento en el aula

Dirigido a: Personal de mandos medios, asistentes de ventas por teléfono y personal

de facturacion.

No. de horas: 16

Contenido:
¢ Generalidades del sistema y similitudes con Microsoft Office
e Crear nuevo documento y guardar hojas de calculo
¢ Modificar o eliminar contenido de celda
e Combinar celdas u utilizar pegado especial
¢ Asignar formato a una celda y autoformato
e Insertar filas, columnas y celdas
o Modificar el tamafio de filas y columnas
e Ocultar o mostrar filas o columnas
¢ Proteger hoja o documento y exportar documento a PDF
e Insertar hoja de archivo original, insertar y eliminar hoja
e Configuracién de pagina para Calc y vista preliminar
¢ Guardar documentos en un formato predeterminado
¢ Salto de pagina, encabezado y pie de pagina
e Cémo crear un fondo con una imagen, series y listas

e Crear plantillas, gestion de ventanas de Calc y férmulas.
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CURRICULA DE FORMACION

Nombre del curso: Técnicas de ventas

Objetivo: Ayudar al proceso de ventas para lograr las metas propuestas por la

gerencia de comercializacién

Metodologia de formacion: Conferencia

Dirigido a: Asistentes de ventas por teléfono y supervisores

No. de horas: 16

Contenido:
e Negociacion y empresa
e Principios de la negociacion
¢ El proceso de la negociacion
¢ El plan de la negociacion
¢ Tipos de negociacion y sus caracteristicas
e Comunicacion y motivacion
¢ Negociacion orientada a la venta
¢ Perfiles y tipos de clientes
e Técnicas y tacticas mas adecuadas para cada situacion
¢ Mitos y mentiras de la negociacion

e Situacién de cobro y post venta
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CURRICULA DE FORMACION

Nombre del curso: Programa SAP (Mdadulo inventarios)

Objetivo: Mejorar la seleccion y facturacion de productos para despacho

Metodologia de formacion: Entrenamiento en el aula

Dirigido a: Encargados de facturacién y empaque

No. de horas: 10

Contenido:
¢ Generalidades de SAP
e Mddulos que integran el programa
e Mddulo de inventarios
¢ Creacion y eliminacién de codigos
¢ Impresién de pedido de cliente
¢ Creacion de factura
e Impresion de factura

¢ Generacion de reportes
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CURRICULA DE FORMACION

Nombre del curso: Programa SAP (Mdodulo finanzas)

Objetivo: Minimizar errores en la elaboracion de registros contables

Metodologia de formacion: Entrenamiento en el aula

Dirigido a: Encargados de importaciones

No. de horas: 10

Contenido:
¢ Generalidades de SAP
e Mddulos que integran el programa
e Mddulo de finanzas
¢ Ingreso de factura proveedores
¢ Prorrateo de importaciones
¢ Asiento contable

e Generacion de reportes
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CURRICULA DE FORMACION

Nombre del curso: Tramites de importacion

Obijetivo: Eliminar errores en el proceso de importacion de productos

Metodologia de formacion: Conferencia

Dirigido a: Encargado de importaciones

No. de horas: 20

Contenido:
e Concepto de importacion
¢ Tipos de importacién
¢ Pdliza de importacion
¢ Qué son los ICOTERMS
¢ Proceso de embarque, contratacion de flete y seguro
¢ Productos de importacion restringida y prohibida
¢ Deposito fiscal
¢ Agencia de Aduanas
e Zona Franca
¢ Recepcion de las mercancias y documentos relacionados
¢ Sistema aduanero de Guatemala
¢ Declaracion aduanera de mercancias DUA-GT
e FAUCA

¢ Requisitos para tramites aduaneros
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CURRICULA DE FORMACION

Nombre del curso: Logistica y Distribucion

Objetivo: Establecer rutas de despacho eficientes para la entrega de los productos a

tiempo a los clientes

Metodologia de formacion: Conferencia

Dirigido a: Jefe de reparto

No. de horas: 5

Contenido:
e Definiciones y conceptos basicos
¢ Evolucion de la logistica y el juego de la cadena de suministros
e Alinear la estrategia de distribucion con la logistica del negocio
e Introduccion a los costos de la distribucién
e Funciones de distribucién y canales de distribucion
¢ Costos de distribucion fisica: Transporte terrestre
e Los transportes en la empresa y transportes por cuenta propia
e Optimizacion de la ruta de transporte
e Tecnologia GPS
e Logistica de distribucién y devoluciones
¢ Relaciones de apoyo y soporte
¢ VVentajas y desventajas de la formas de distribucion
e Integrantes del Canal de Distribucion
e Estrategia de distribucion

e Relacion tipo de producto con estrategia de distribucién
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CURRICULA DE FORMACION

Nombre del curso: Cobro telefénico

Obijetivo: Disminuir los dias de mora del crédito otorgado a clientes

Metodologia de formacion: Conferencia, taller

Dirigido a: Jefe de créditos y cobros

No. de horas: 10

Contenido:
e Técnicas de cobranza
e Administracién de la cobranza
e Semblanza del gestor
¢ Caracteristicas del gestos exitoso
¢ Medios para una cobranza efectiva
e Importancia de la comunicacion telefénica
¢ Elementos de la comunicacién con el cliente
¢ Cobranza telefénica efectiva
¢ COmMo tratar a los diferentes tipos de clientes
¢ Nuevas técnicas para lograr el cobro
¢ Aspectos psicoldgicos de los deudores
e Cobros por correspondencia
e Caracteristicas de los documentos de cobros
¢ Negociaciones de cobranza

¢ Cuando mandar al abogado
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CURRICULA DE FORMACION

Nombre del curso: Administracion de recursos humanos

Objetivo: Lograr una eficiente gestion de recursos humanos que esté alineada con

los objetivos de la organizacion

Metodologia de formacion: E-learning (aprendizaje por internet)

Dirigido a: Jefe de recursos humanos

No. de horas: 20

Contenido:

e Estructura, objetivos y funciones del departamento de recursos

humanos
¢ Planeacién estratégica de recursos humanos en la organizacion
¢ Evaluacion de la formacion de recursos humanos
¢ Desarrollo de la némina, aspectos fiscales, legales y organizacionales
e Estrategias de reclutamiento y herramientas de seleccion
¢ Contratacion e Induccion
e Terminacion de la Relacién Laboral
¢ Aspectos fisicos que intervienen en la organizacién
e Administracién de compensaciones
e Incentivos y prestaciones laborales
¢ Seguridad y salud
¢ Dindmica de las relaciones laborales
¢ Negociacidn colectiva y administracién de convenio laboral

¢ Sindicatos y las relaciones laborales
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2. Programa de habilidades administrativas

CURRICULA DE FORMACION

Nombre del curso: Liderazgo y direccion de personas

Objetivo: Incrementar las habilidades de liderazgo y direccion de los participantes

para lograr el desarrollo del personal a cargo

Metodologia de formacién: Conferencia, taller

Dirigido a: Supervisora de ventas por teléfono, supervisores de ventas, jefes de

reparto y contador general

No. de horas: 5

Contenido:
e Definicién de liderazgo
¢ Administracion y/o liderazgo
¢ Herramientas para enfrentar el reto del liderazgo
¢ Los cuatro roles del liderazgo
e Los siete habitos de una persona altamente efectiva

e La sinergia de los habitos de la efectividad personal y

organizacional
e Los tres dones de nacimiento
e Las cuatro inteligencias humanas
¢ Definicién de inteligencia emocional
¢ Componentes de la inteligencia emocional

¢ ; Se puede aprender la inteligencia emocional?
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CURRICULA DE FORMACION

Nombre del curso: Administracién del tiempo para mandos medios

Obijetivo: Utilizar al maximo el tiempo laboral dentro de la organizacién

Metodologia de formacion: Conferencia, taller

Dirigido a: Personal de mandos medios

No. de horas: 4

Contenido:

e Caracteristicas del tiempo

e Leyes de gestion del tiempo

e Ley de Pareto

¢ Ley de Parkinson

e Ley de Carlson

e Ley de lllich

e Tareas de avance y tareas de consolidacion
¢ Tareas delegables y tareas improductivas

¢ Conceptos de urgencia e importancia

¢ Herramienta: Matriz de tiempos

¢ Los ladrones del tiempo

e Planificacién de la Agenda

e Manejo de papeles, teléfono, correos y lecturas
¢ Manejo de reuniones

e Situaciones dificiles y asertividad
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CURRICULA DE FORMACION

Nombre del curso: Organizacion y limpieza en el lugar de trabajo

Objetivo: Adquirir conocimientos que apoyen al empleado a ordenar y organizar su

espacio de trabajo

Metodologia de formacion: Entrenamiento en el aula

Dirigido a: Encargados de facturacion y empaque

No. de horas: 10

Contenido:
e Definicién de la calidad y sus cinco fundamentos

¢ El modelo cliente- proveedor y como éste conforma un proceso

productivo en las empresas
¢ Proceso productivo y su gestion
¢ El enfoque de procesos

e La metodologia de las 5-S’s y sus conceptos (Seiri, Seiton,
Seiso, Seiketsu, Shitsuke)

¢ Propdsito y contenido de cada una de las 5-S’s

e Fases de implementacion de las 5-S’ s
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CURRICULA DE FORMACION

Nombre del curso: Elaboraciéon de cuadros de control

Objetivo: Mejorar el control de los productos a seleccionados en bodega para

despachos a los clientes

Metodologia de formacion: Conferencia, taller

Dirigido a: Encargado de facturacion y empaque

No. de horas: 4

Contenido:
¢ Fases del proceso administrativo
e Definicién de control y proceso de control
e La medicion y la comparacién
e Tipos de control
e Herramienta y técnicas de control
e Supervision directa
¢ Evaluacién del rendimiento
e Ensayos escritos para realizar el control
e Incidentes criticos
¢ Escalas graficas de calificacion
¢ Escalas de clasificacion basadas en el comportamiento
e Comparaciones interpersonales
¢ Retroalimentacién 360 grados
¢ La disciplina para reencausar los controles

¢ Control de operaciones
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3. Programa de habilidades sociales

CURRICULA DE FORMACION

Nombre del curso: Atencion al cliente y la buena comunicacién

Objetivo: Mejorar la comunicacién y atencion al cliente interno y externo

Metodologia de formacién: Conferencia

Dirigido a: Personal de puestos criticos (mandos medios, asistentes de ventas por

teléfono y encargados de facturacion)

No. de horas: 10

Contenido:

e Conceptos basicos sobre la atencién al cliente

¢ Factores principales en la atencion al cliente

¢ La inteligencia emocional y la atencioén al cliente

¢ Niveles de comunicacién y barreras en la comunicacién
e Los errores mas comunes en la comunicacion

e Saber hablar y saber escuchar

¢ ; Por qué es importante escuchar activamente?

e . COmMo se practica la escucha activa?

e Los enemigos de la comunicacion desde el punto de vista de la

escucha activa
e COmMo actuar en situaciones dificiles
¢ Puntos clave para una comunicacion efectiva en una organizacion
e Consejos para hablar por teléfono

e El saludo
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CURRICULA DE FORMACION

Nombre del curso: Autoestima y las buenas relaciones con los demas

Objetivo: Mejorar las relaciones interpersonales entre los empleados

Metodologia de formacion: Conferencia

Dirigido a: Asistentes de ventas por teléfono, supervisores de ventas y jefes de area

financiera

No. de horas: 16

Contenido:
¢ Qué es la autoestima y como se forma
e Comportamientos caracteristicos del desestimado
e Comportamiento caracteristicos del autoestimado
¢ Autoestima y relaciones en el trabajo
¢ Habilidades sociales, asertividad y conceptos afines
¢ Pensamientos y creencias
e Comunicacion y comunicacion no verbal
e Conversaciones y comunicacion eficaz
e Hacer y rechazar peticiones
¢ Resolucién de conflictos personales
¢ Pedir cambio de conducta
e Responder asertivamente a las criticas
¢ Afrontar el comportamiento irracional de otras personas

e Manejar la ira y técnicas de control de la ansiedad
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ANEXO 4

DESCRIPCIONES DE PUESTO

TABLA DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

PUESTO

ESTUDIOS

EXPERIENCIA

Supervisor de ventas por
teléfono

Pensum cerrado en carrera de

administracion de empresas

5 afios como minimo en venta
por teléfono y en venta en

mostrador

Asistente de ventas por teléfono

Titulo de educaciéon media

3 afios como minimo en ventas
en mostrador o en ventas por

teléfono

Supervisor de ventas

Estudiante de administracién o
mercadeo 4to. Ao

5 afios minimo en venta de
repuestos para vehiculos

Jefe de Bodega

Estudiante de administracion
3er. Ao

3 afios en manejo de bodega e

inventarios

Jefe de Despacho

Estudiante de administracion
4to. Afio

3 afios en el area de despacho

Encargado de importaciones

Estudiante de administracién o
auditoria 3er. afio

2 afios en el area de

importaciones

Encargado se seleccion y
facturacion

Titulo de educaciéon media

2 afios en Bodega o Facturacion

Jefe de Contabilidad

Titulo de perito contador y
pensum cerrado en auditoria

3 afios como Contador General

Encargado de Tecnologia

Estudiante Ingenieria en
sistemas 3er. Afio

3 afios en el &rea de Tecnologia

Jefe de créditos y cobros

Estudiante de auditoria o

administracion 3er. afio

3 afios como jefe de créditos

Jefe de recursos humanos

Pensum cerrado en

administracion de empresas

3 afios como jefe de recursos

humanos
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DESCRIPCIONES DE PUESTOS

DESCRIPCION DE PUESTO SUPERVISOR DE VENTAS POR TELEFONO

A) Identificacién
1. Nombre del puesto: supervisor de ventas por teléfono
2. NOmero de plazas: 1
3. Clave: STKMGC
4. Ubicacion administrativa: gerencia de comercializacién. Le sigue en nivel
jerarquico al Gerente de Comercializacion, al mismo nivel que supervisor de ventas.
5. Tipo de contratacion: tiempo indefinido
6. Ambito de operacion: dentro de las instalaciones administrativas.

B) Relaciones de autoridad
1. Jefe inmediato: gerente de comercializacién
2. Subordinados directos: asistente de ventas por teléfono
3. Dependencia funcional*: supervisor de ventas (solucibn de problemas a
vendedores), gerente de abastecimientos (informacién de codigos mal ingresados,
solucion de problemas de productos), gerente financiero (solicitud de limites de
créditos, cheques no operados).

C) Propésito del puesto

Dirigir, motivar, apoyar y medir al personal de ventas por teléfono en el logro de la meta de
ventas propuesta mensualmente, manteniendo informada a la Gerencia de comercializacion,
sobre todo lo referente a las venta de repuestos en el menor tiempo posible.

D) Funcién general

Administrar y supervisar el trabajo de los asistentes de ventas por teléfono, apoyando al
departamento en la recepcion y recepcion de llamadas, para llegar a la meta de ventas
planificada, interactuando todo el personal involucrado en el proceso de ventas.

E) Funciones Especificas:
1.) Diarias

® Revisar el reporte de ventas (semaforo) y trasladarle la informacion al personal de
ventas por teléfono y a los vendedores

® Revisar indicadores de productividad

® Realizar y revisar el reporte de ventas de clientes no atendidos por en departamento
de ventas por teléfono (puede realizarse dias alternos).

® Realizar y revisar el reporte de ventas de clientes no atendidos por personal de
ventas (puede realizarse dias alternos).

® Atender a clientes en mostrador, cuando el personal de ventas por teléfono esta muy
ocupado, facturar y entregar la mercaderia requerida a los clientes.

® Apoyar en la solucion de problemas a asistentes de ventas por teléfono.

® Brindar asesoria en repuestos a clientes.

® Apoyar y motivar al personal de ventas por teléfono a llegar a metas de ventas
mensuales.

® Apoyar en la elaboracion de cotizaciones y 6rdenes de venta.

® Revision de los reportes de ventas del personal de ventas por teléfono y otras
actividades necesatrias.

® Realizar el reporte de ventas del area de ventas por teléfono

Fuente: Informacién propia de la empresa
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® Otras actividades que el Gerente de Comercializacién considere necesarias al
puesto.
® \Verificar con el area de créditos los estados de cuenta.

F) Responsabilidad
e Equipo: tiene bajo su responsabilidad, el buen uso del equipo computo, teléfono y los
Gtiles de oficina que utiliza en su puesto de trabajo.
e Papeleria: no aplica para este puesto.
e Valores monetarios: no aplica para este puesto
e Otras responsabilidades: resguardo de llaves de la puerta principal de la empresa.
Clave de alarma.

G) Especificaciones del puesto

Conocimientos:

Nivel de Educacion: pensum cerrado en administracion de empresas.

Conocimientos adicionales: Windows, Word, Excel, correo electrénico e internet. Manejo de
catalogos, amplio conocimiento de repuestos y sus aplicaciones.

Experiencia en el puesto: 5 afios en ventas por teléfono, Experiencia amplia en ventas de
repuestos en mostrador o de mayoreo.

Edad requerida: 30 afios 0 mas.

Habilidades necesarias para el puesto
e Habilidad en Ventas
Negociacién
Gestion de clientes
Organizado
Trabajo en equipo
Resolucién de conflictos
Supervision de personal
Experiencia en cobro por teléfono.

Personalidad requerida

® liderazgo

® Buenas relaciones interpersonales
® Extrovertido

® Dinadmico

® Don de gentes

Vehiculo: no es necesario.

Horario de trabajo:
Lunes a Viernes 8:00 am a 6:00 pm
Sabado 8:00 am a 12:00 pm

Disponibilidad de horas extras
Si es requerida eventualmente para actividades extraordinarias, como toma de inventarios u
otras actividades que la gerencia considere necesarias.

Fuente: Informacién propia de la empresa
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Sueldo

El sueldo para este puesto estd compuesto de la siguiente forma:
® Sueldo base
® Bono por desempefio
® Comisién sobre ventas

Informacién adicional: no es necesario que la persona viva cerca al lugar de trabajo.

Requisitos de papeleria para contratacion

Antecedentes penales y policiacos, 3 cartas de recomendacion, 2 fotografias tamafia cédula,
fotocopia de cédula completa, fotocopia de carnet de IGSS, fotocopia de carnet IRTRA, hoja
de vida y solicitud de trabajo.

Fuente: Informacién propia de la empresa
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DESCRIPCION DE PUESTOS ASISTENTE DE VENTAS POR TELEFONO

A) Identificacion

1.

2.
3.
4.

owu

Nombre del puesto: asistente de ventas por teléfono

Numero de plazas: 10

Clave: ATMKGC

Ubicacién administrativa: gerencia de ventas, departamento de ventas por teléfono.
Le sigue en nivel jerarquico al supervisor de ventas por teléfono, al mismo nivel que
asesor de ventas.

Tipo de contratacién: tiempo indefinido

Ambito de operacion: dentro de las instalaciones administrativas

B) Relaciones de autoridad

1.
2.
3.

Jefe inmediato: supervisor de ventas por teléfono

Subordinados directos: no aplica para este puesto

Dependencia funcional*; gerente de comercializacion (Informacion de ventas en
general y Supervisién de Top 30, para verificar servicio al cliente), supervisor de
Venta (solicita informacién de crédito de clientes, informacion de ausencia de compra
de clientes), vendedores (solicita estado de cuenta de cliente, notas de crédito,
informacion sobre estado de clientes de la ruta asignada).

C) Propésito del puesto
Servir de enlace entre el cliente y la empresa, ofreciendo los productos disponibles para la
venta, en el menor tiempo posible, para cumplir con las expectativas del cliente.

D) Funcién general

Mantener una comunicacion telefénica constante con los clientes que el vendedor asignado
no puede visitar, para ofrecerle los productos, proporcionandole asesoria en repuestos y
gestionando todo lo referente a su cuenta, para cumplir con las metas de ventas planificadas.

E) Funciones Especificas:

1.) Diarias

Realizar llamadas para ofrecer y vender producto a clientes no visitados por
vendedores asignados y con esto cubrir toda el area de ventas asignada.

Cobrar a clientes que compran Unicamente por teléfono.

Cobro a clientes de vendedor asignado, cuando este asi lo solicite.

Recepcion de llamadas de clientes.

Elaborar reporte de llamadas y presentarlo a la Supervisora de ventas por teléfono.
Apoyar en empaque de producto que se debe entregar a cliente, cuando el personal
de empaque sea insuficiente.

Monitorear facturacion de producto, para que sea ingresado adecuadamente y
verificar al final del dia que la facturacién sea la correcta.

Elaborar cotizaciones a clientes.

Elaborar orden de venta, cuando cliente confirmen la cotizacion respectiva. Apoyar a
vendedor asignado, tomando el pedido por teléfono.

Ingresar en el sistema actividades pendientes de realizar.

Asesorar a los clientes en piezas que desean comprar, solicitando muestras a
personal de bodega.

Otras actividades que Supervisora de ventas por teléfono y Gerente comercial
soliciten respecto al puesto.

Fuente: Informacién propia de la empresa
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2.) Semanales
® Cuadrar total de facturas diarias por vendedores asignados.
® Entregar facturas pendientes de cobro al departamento de créditos y cobros.
® Coordinar con vendedor asignado la ruta de visitas y clientes que deben llamarse en
el dia.
® Recibir paquetes o encomiendas de devoluciones.

3.) Semestrales
® Participar en la toma fisica de inventarios.

4.) Ocasionales
® Solicitar a supervisor incremento de limite de crédito de clientes, con la papeleria
requerida por el departamento de créditos y cobros.

F) Responsabilidad

® En equipo: tiene bajo su responsabilidad, el buen uso del equipo computo, teléfono
y los utiles de oficina que utiliza en su puesto de trabajo. Vernier y metro.

® En papeleria: facturas de clientes que deben entregarse a créditos y cobros,
talonarios de pedidos. Contrasefias de pago y notas de crédito de clientes en la
ciudad. (solo aplica en asistentes que atienden a clientes en esta area)

® Valores monetarios: no tiene bajo su responsabilidad.

® Otras responsabilidades: buscar siempre el trabajo en equipo para llegar a la meta
de ventas mensuales. trabajar al maximo para lograr la meta de ventas de clientes no
atendidos.

G) Especificaciones del puesto

Conocimientos:

Nivel de Educacion: graduado de nivel diversificado

Conocimientos adicionales: Windows, Word, Excel, correo electrénico e internet.

Experiencia en el puesto: experiencia en venta de repuestos en mostrador por lo menos de 3
afios. Experiencia en ventas por teléfono, preferible pero no indispensable.

Edad requerida para el puesto: 22 afios 0 mas

Habilidades necesarias para el puesto
® Habilidad en Ventas
® Negociacién
® Organizado
® Trabajo en equipo

Personalidad requerida
® Extrovertido
® Buenas relaciones interpersonales
® Dinamico
® Don de gentes

Vehiculo: no es necesario.

Horario de trabajo:
Lunes a Viernes 8:00 am a 6:00 pm
Sébado 8:00 am a 12:00 pm

Fuente: Informacién propia de la empresa
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Disponibilidad de horas extras
Si es requerida eventualmente para actividades extraordinarias, como toma de inventarios u
otras que la gerencia solicite.

Sueldo
® Sueldo base
® Bono por desempefio

Beneficios adicionales: no aplica

Informacién adicional: no es necesario que la persona viva cerca al lugar de trabajo.

Requisitos de papeleria para contratacion

Antecedentes penales y policiacos, 3 cartas de recomendacion, 2 fotografias tamafa cédula,
fotocopia de cédula completa, fotocopia de carnet de IGSS, fotocopia de carnet IRTRA, hoja
de vida y solicitud de trabajo.

Fuente: Informacién propia de la empresa
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DESCRIPCION PUESTO DE SUPERVISOR DE VENTAS

A) Identificacién

5. Nombre del puesto: supervisor de ventas

6. NUmero de plazas: 2

7. Clave: SAVGC

8. Ubicacion (fisicay administrativa): gerencia de comercializacién (la mayoria del
tiempo realiza su trabajo fuera de la oficina, en el interior del pais o en una ruta
asignada) Le sigue en nivel jerarquico al Gerente de Comercializacién, al mismo
nivel que Supervisor de ventas por teléfono.

9. Tipo de contratacion: tiempo indefinido en planilla

10. Ambito de operacién: la mayoria del trabajo lo realiza fuera de oficina, supervisando
las ventas de los vendedores asignados.

B) Relaciones de autoridad
1. Jefe inmediato: gerente de comercializacién
2. Subordinados directos: vendedores
3. Dependencia funcional*: gerente general (informaciéon de ventas en general), no
tiene otro puesto que pueda ejercer autoridad funcional sobre él.

C) Propésito del puesto

Apoyar al personal de ventas en el logro de la meta de ventas propuesta mensualmente,
manteniendo informado al Gerente de comercializacidn, sobre todo lo referente a la venta de
repuestos en el pais, trasladando la informacion obtenida de manera inmediata para la toma
de decisiones.

D) Funcién general

Supervisar el trabajo de los vendedores de ventas, acompafiando periédicamente a
vendedores y realizando visitas a clientes, para obtener informacién sobre el servicio brindado
y apoyando en el proceso de ventas con una total interaccién con todo el personal
involucrado.

E) Funciones Especificas:

1.) Diarias
® Autorizaciéon de devoluciones de productos a los asistentes de ventas por teléfono.
® Supervisibn y acompafamiento de asesores de ventas asignados en las visitas a
clientes.

® Apoyar a vendedores en la solucion de problemas con cuentas de clientes.

® Autorizar descuentos a clientes.

® Autorizar devoluciones de clientes.

® Ejecutar las instrucciones dadas por el Gerente de Comercializacion.

® Apoyar y asesorar a asistentes de ventas por teléfono, en informacion sobre
repuestos de autos.

® Ejecutar cualquier otra instruccion del Gerente de Comercializaciéon en funcién del
puesto.

3.) Semanal

® FElaborar reportes para la gerencia de comercializacion.

4.) Quincenal
® Participar en las reuniones de ventas.

Fuente: Informacién propia de la empresa
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5.) Mensual
® Elaborar plan de trabajo mensual.
® Elaborar reporte de cumplimiento de plan.
® \isitar a clientes, para solicitar informacién de servicio de ventas brindado por el
asesor asignado.
® Obtener informacioén de clientes sobre el mercado de repuestos para autos en general
(evaluar a la competencia, precios, etc.).
® FElaborar reportes de visitas a clientes.
® Negociar con clientes ventas especiales de producto.
® Realizar reportes y hace comparaciones entre el presupuesto y lo real, explicando las
causas por la diferencia.
® Colabora con la programacién de compras con la gerencia de abastecimiento.
Gestiona estrategia por cliente para penetracién de lineas y perfil del cliente por
vendedor.

6.) Ocasional

Cubrir rutas de vendedores, cuando no puedan ser visitadas por el asesor asignado.
Todas las funciones del vendedor, cuando se cubre una ruta.

Participar en seminarios para clientes.

Visitar a clientes por cortesia.

Capacitar a fuerza de ventas.

F) Responsabilidad

® En equipo: tiene bajo su responsabilidad, el Vehiculo propiedad de DIREGUA. Utiles
de oficina que el empleado utiliza en su puesto de trabajo.

® En papeleria: solo cuando se cubre ruta de vendedores quedan bajo su
responsabilidad, el resguardo de recibos de caja, talonarios de pedidos, catalogos de
precios y fotos, facturas que deben entregar a clientes.

® Valores monetarios: no tiene bajo su responsabilidad, solo cuando se cubre ruta de
asesores tiene bajo su responsabilidad el efectivo que debe depositar en el banco.
Debe resguardar las boletas de depésitos y cheques de clientes, que debe entregar al
departamento Créditos y cobros.

® Otras responsabilidades: buscar siempre el trabajo en equipo para llegar a la meta
de ventas mensual.

G) Especificaciones del puesto

Conocimientos:

Nivel de educacién: estudiante universitario 4to. afio de administracion de empresas
Conocimientos adicionales: Windows, Word, Excel, correo electronico e internet. Manejo de

catalogos, amplio conocimiento de repuestos y sus aplicaciones. Conocimientos de mecanica
automotriz.

Experiencia en el puesto: es indispensable para el puesto, experiencia en ventas de
repuestos para vehiculos 5 afios 0 mas. Supervision de personal minimo 1 afio.

Edad requerida para el puesto: 28 afios 0 mas

Fuente: Informacién propia de la empresa
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Habilidades necesarias para el puesto

Resolucion de conflictos

Direccién de personal

Capacidad de transmitir conocimientos

Habilidad en ventas, cobros y gestion de clientes.
Organizado

Trabajo en equipo

Personalidad requerida

® Liderazgo
® Buenas relaciones personales
® Trabajo en equipo

Vehiculo: Indispensable para el puesto de vehiculo de modelo reciente y en perfecto estado.

Horario de trabajo

Jornada laboral minima.
Lunes a Viernes: 8:00am a 6:00 pm
Sébados: 8:00am a 12:00 pm

Disponibilidad de horas extras
Si es requerida la disponibilidad de horario adicional y de viajar al interior de la Republica.

Sueldo

® Sueldo base
® Bono por desempefio

Beneficios adicionales: viaticos, celular, combustible.

Informacién adicional
Es necesario que viva en la capital.

Requisitos de papeleria para contratacion

Antecedentes penales y policiacos, 3 cartas de recomendacion, 2 fotografias tamafa cédula,
fotocopia de cédula completa, fotocopia de carnet de IGSS, fotocopia de carnet IRTRA, hoja
de vida y solicitud de trabajo llena.

Fuente: Informacién propia de la empresa
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DESCRIPCCION DE PUESTOS JEFE DE BODEGA

A) Identificacion

1.

2.
3.
4

ou

Nombre del puesto: jefe de bodega

Numero de plazas: 1

Clave: JBGA

Ubicacién (fisica y administrativa): gerencia de abastecimientos. Le sigue en nivel
jerarquico al Gerente de Abastecimientos, al mismo nivel que el Jefe de Despacho
Tipo de contratacién: tiempo indefinido

Ambito de operacidn: dentro de las instalaciones administrativas

B) Relaciones de autoridad

1.
2.

3.

Jefe inmediato: gerente de abastecimientos

Subordinados directos: encargado de seleccion y facturacion, encargado de
importacion y conserje.

Dependencia funcional*: gerente financiero (para temas de compras de material
de empaque y otros relacionados con el departamento de bodega) y gerente
comercial (por eventos de mercadeo).

C) Propésito del puesto

Mantener el control, el flujo de inventario desde que ingresan productos de importacion,
pasando por las etapas de almacenamiento, seleccién y facturacion, hasta que este sale de la
bodega por medio de la factura.

D) Funcién general

Gestionar de manera eficiente el manejo de la bodega, con total interaccion con el resto de la
empresa. Liderar al grupo de colaboradores que tiene bajo su cargo el funcionamiento de la
bodega y controlar los gastos del area.

E) Funciones especificas:

1.) Diarias

Facturacion de Cotizaciones y Ordenes de Venta.

Control de correlativos de facturas de cliente (copia amarilla) para entregar a créditos
y cobros.

Operar Préstamos (cotizaciones).

Facturar préstamos.

Supervisar los inventarios diarios

Mantener el control de mercaderia que se tiene en consignacion.

Supervisar a personal a cargo (bodega, importacion y conserjeria) y velar porque el
producto esté bien ubicado, etiquetado y se empaque adecuadamente. Otras
actividades que Gerente de Abastecimientos considere necesarias.

Realizar traslados de bodega por préstamos a clientes.

3.) Quincenal

Control de personal temporal.
Solicitar autorizacion de cheque, para pago a personal temporal a Gerente de
Abastecimiento.

Fuente: Informacién propia de la empresa
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4.) Mensual

® Evaluacion de personal a cargo.

® Control de tiempos de facturacion.

® FElaborar reporte de faltantes y sobrantes de inventario.

® FElaborar reportes de bodega en general, que mantengan informado al Gerente de
Abastecimientos de las actividades, resultados, gastos, progresos y problemas de
bodega.

® Enviar reporte a todos los Gerentes acerca de la mercaderia que se tiene en
consignacion.

5.) Bimensual

® Compra de material de empaque: nylon y cajas de cartdn, bolsas para empaque, cinta
adhesiva, etiquetas y Ribbon para cédigo de barras.

® Compra de cajas, bisagras y adhesivos.

® Solicitar autorizacion de cheque para pago de productos de empaque a Gerente de
Abastecimientos (en general se debe solicitar autorizacion para compra de material
de empaque en general).

® Solicitar dinero de caja chica a Jefe de créditos y cobros, para compra de Utiles de
oficina para Bodega o bien solicitarlo a asistente de Gerencia de comercializacion,
cuando no haya fondos en caja chica.

6.) Semestral
® Participar en la toma de inventario fisico.
® Compra de etiquetas para envios (el tiempo puede variar dependiendo del uso de la
etiqueta)
® Coordinar al personal que va estar en el inventario semestral.

7.) Anual
® Elaborar presupuesto de gastos de Bodega.

Ocasionales
® Elaborar Factura de reserva de Deudores a clientes.
® Compra de productos para mantenimiento de instalaciones (compra de lamparas,
cera, productos de limpieza en general, otros productos de mantenimiento).
® Compra de productos para atencién a empleados.

F) Responsabilidad

® Equipo: tiene bajo su responsabilidad, el buen uso del equipo computo, el teléfono y
los utiles de oficina que el empleado utiliza en su puesto de trabajo.

® Papeleria: préstamos de clientes (para archivar), guias de GUATEX y Aéreos
(control).

® Valores monetarios: dinero de caja chica solicitado a Jefa de crédito y cobros para
compras de libreria, efectivo para pago a personal temporal y compra de productos
de atencién a empleados.

® Otras responsabilidades: resguardo de llaves de puerta principal de Bodega y
persiana. Velar por el resguardo de todo el producto en Bodega. Velar porque se
utilice adecuadamente el material de empaque. Mantener la bodega ordenada y
limpia. Velar por la seguridad de los colaboradores para evitar accidentes. Mantener
ventilacion e iluminacion adecuada. Velar por la adecuada preparacion de pedidos.
Velar por la veracidad de la mercaderia a empacar con lo facturado. Velar porque los
insumos necesarios en bodega y para empaque estén siempre disponibles. Velar
porque siempre existan disponibles de cajas. Reclutar, motivar y dirigir al equipo de
bodega para maximizar su desempefio. Mantener una blsqueda de mejora continua,
con procedimientos y tecnologia moderna.

Fuente: Informacién propia de la empresa
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G) Especificaciones del puesto

Conocimientos
Nivel de educacién: estudiante universitario 3 afios en administracion de empresas.

Conocimientos _adicionales: Windows, Word, Excel,

correo electrénico e

internet.

Conocimientos de inventarios, de preferencia con conocimiento en repuestos de autos.
Preferible si conoce el programa SAP. Inglés 25%.

Experiencia en el puesto: se requiere experiencia de 3 afios en manejo de Bodegas e

inventarios.

Edad requerida para el puesto: de 30 a 40 afios.

Habilidades necesarias para el puesto

Habilidad para trabajar con personas
Habilidad numérica

Resolucion de problemas

Liderar, dirigir y manejar personal
Capacidad de comunicacion
Orientacion al servicio al cliente
Trabajo en equipo

Don de mando

Proactivo

Analisis y evaluacion

Trabajo bajo presién y con metas especificas

Personalidad requerida

Analitico

Objetivo

Flexible

Innovador y creativo
Integro

Honesto y leal
Proactivo
Ordenado

Puntual

Actitud de servicio
Lider y motivador
Colaborador

Sexo requerido: masculino.

Vehiculo: no es indispensable para el puesto.

Fuente: Informacién propia de la empresa
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Horario de trabajo:
Lunes a Viernes: 8:00ama 6:00 pm
Sabados: 8:00am a 12:00 pm

Disponibilidad de horas extras: si es requerida la disponibilidad de horario adicional.

Sueldo
® Sueldo base
® Bonificacién decreto

Beneficios adicionales: bono por desempefio mensual después de los 2 meses de prueba.
Seguro médico y de vida.

Informacién adicional: no es indispensable que la persona viva cerca del area.

Requisitos de papeleria para contratacion

Antecedentes penales y policiacos, 3 cartas de recomendacion, 2 fotografias tamafia cédula,
fotocopia de cédula completa, fotocopia de carnet de IGSS, fotocopia de carnet IRTRA, hoja
de vida y solicitud de trabajo llena.

Fuente: Informacién propia de la empresa
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DESCRIPCION PUESTO DE JEFE DE DESPACHO

A) Identificacion
11. Nombre del puesto: jefe de reparto
12. Namero de plazas: 1
13. Clave: JDGA
14. Ubicacién (fisica y administrativa): gerencia de abastecimiento. Le sigue en nivel
jerarquico al gerente de abastecimiento, al mismo nivel que recepcionista.
15. Tipo de contratacion: tiempo indefinido
16. Ambito de operacién: dentro de las instalaciones administrativas

B) Relaciones de autoridad
1. Jefe inmediato: gerente de abastecimientos
2. Subordinados directos: motorista y piloto de panel
3. Dependencia funcional*: gerente de comercializacion (para solicitar que se
cumpla con el tiempo fijado de entrega) gerente financiero (para solicitar que
personal de despacho vaya a solicitar firma para cheques y para entregar
documentos que son de DIREGUA para clientes).

C) Propésito del puesto
Supervisar que la mercaderia sea entregada adecuadamente y en el menor tiempo posible,
en el tiempo adecuado.

D) Funcién general

Gestionar de manera eficiente el despacho de productos solicitados por los clientes,
dirigiendo y motivando al personal a cargo con una total y constante interaccién con el
personal de bodega y ventas por teléfono.

E) Funciones Especificas:

1.) Diarias

® Ordenar y coordinar las rutas de motoristas para la entrega de mercaderia.

® Recibir y resguardar el cobro que los motoristas realizan a los clientes, tanto en
efectivo como cheques.

® Reportar y entregar diariamente los cobros de los motoristas, al departamento de
créditos y cobros.

® Entregar a asistentes de ventas por teléfono las facturas de acuerdo a cada vendedor
asignado.

® FElaborar Guias para envios a GUATEX, Aéreos y cualquier otra empresa de
transporte externo.

® Aclarar dudas sobre envios de mercaderia a motoristas.

® Coordinar con GUATEX, Aéreos y otras empresas de transporte, la entrega y
devolucion de mercaderia de clientes.

® Control y liquidacién de caja chica por compra de combustible para panel.
(normalmente se compra combustible cada 2 o 3 dias).

® Otorgar dinero para compra de combustible de panel a piloto (hormalmente cada 2
dias o dependiendo de las entregas).

® Supervisar a todo el personal a cargo.

® Realizar cualquier otra actividad que Gerente de Abastecimientos asigne.

Fuente: Informacién propia de la empresa
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2.) Semanales
® Liquidar caja chica de combustible para panel al departamento de créditos y cobros.

3.) Mensuales
® \Verificar el cobro que GUATEX y Aéreos realiza a DIREGUA de los envios realizados.
e FEvaluar el desempefio del personal a cargo, para asignar el bono correspondiente a
cada empleado.

4.) Semestrales
® Apoyar en toma de inventario fisico.

5.) Ocasionales
® Coordinar rutas para recoger encomiendas de mercaderia que devuelven los clientes.
® Autorizar permisos a personal a cargo.

F) Responsabilidad

® Equipo: tiene bajo su responsabilidad, el buen uso del equipo computo, el teléfono y
los utiles de oficina que el empleado utiliza en su puesto de trabajo.

® Papeleria: factura de cliente, reporte de cobranza (para archivar), notas de entrega,
Guias de GUATEX y Aéreos de producto entregado en el afio.

® \Valores monetarios: dinero de caja chica para compra de combustible de panel (Q
1,500.00 para 15 dias aproximadamente), dinero de cobranza a clientes (en efectivo y
cheques).

® Otras responsabilidades: dirigir y motivar a personal del area de despacho. Velar
porgue el trabajo se realice en el menor tiempo posible.

G) Especificaciones del puesto

Conocimientos
Nivel de educacién: estudiante 4to. afio en administracién de empresas.

Conocimientos adicionales: Windows, Word, Excel, correo electrénico e internet. Preferible si
conoce el programa SAP.

Experiencia en el puesto: se requiere experiencia de 3 afios en el area de despacho.

Edad requerida para el puesto: de 25 afios o0 mas.

Habilidades necesarias para el puesto

e Habilidad para trabajar con personas
Habilidad numérica
Resolucién de problemas
Liderar, dirigir y manejar personal
Capacidad de comunicacion
Orientacion al servicio al cliente
Trabajo en equipo
Don de mando
Proactivo
Analisis y evaluacion
Trabajo bajo presion y con metas
Analitico especificas

Fuente: Informacién propia de la empresa
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Personalidad requerida
Objetivo

Flexible

Innovador y creativo
Integro

Honesto y leal
Proactivo

Ordenado

Puntual

Actitud de servicio
Lider y motivador
Colaborador

Sexo requerido: hombre

Vehiculo: no es indispensable para el puesto.

Horario de trabajo:

Lunes a Viernes: 8:00am a 6:00 pm
Sabados: 8:00am a 12:00 pm

Disponibilidad de horas extras: no es requerida.

Sueldo:
® Sueldo base
® Bonificacion decreto
® Bonificacion complemento

Beneficios adicionales: bono por desempefio mensual después de los 2 meses de prueba.
Seguro médico y de vida.

Informacién adicional
No es indispensable que la persona viva cerca del area.

Requisitos de papeleria para solicitud

Antecedentes penales y policiacos, 3 cartas de recomendacion, 2 fotografias tamafa cédula,
fotocopia de cédula completa, fotocopia de carnet de IGSS, fotocopia de carnet IRTRA, hoja
de vida y solicitud de trabajo llena.

Fuente: Informacién propia de la empresa
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DESCRIPCION PUESTO DE ENCARGADO DE IMPORTACIONES

A) Identificacién
1. Nombre del puesto: encargado de importaciones
2. Numero de plazas: 1
3. Clave: AIUBGA
4. Ubicacion (fisicay administrativa): gerencia de abastecimientos, bodega. Le sigue
en nivel jerarquico al jefe de bodega.
Tipo de contratacién: tiempo indefinido
Ambito de operacion: dentro de las instalaciones administrativas.

ou

B) Relaciones de autoridad

1. Jefe inmediato: jefe de bodega

2. Subordinados directos: no aplica para este puesto

3. Dependencia funcional: jefe de créditos y cobros (para agilizar elaboraciéon de
notas de crédito), gerente de abastecimientos (mantener stock de inventario de
bobinas e inventario de bodega general), gerente comercial (para informacion de los
ingresos de las devoluciones de mercaderia de los clientes), gerente financiero
(para entrega de papeleria de costo para célculo de importaciones, solicitar y cuadrar
reporte de cuentas por pagar, y también para pago de proveedores). supervisor de
ventas por teléfono (Para ingreso de compras locales de llantas), asistente de
ventas por teléfono (para agilizar devoluciones de mercaderia).

C) Propésito del puesto

Que las importaciones de repuestos estén prorrateadas y el producto esté colocado en
Bodega en el menor tiempo posible. Comprar producto local en tiempo y elaborar las
devoluciones de producto eficientemente y en el menor tiempo posible.

D) Funcién general

Gestionar de manera eficiente el manejo de las importaciones y exportaciones con una total y
constante interaccién con los a gentes aduaneros, naviera y transportes. Realizar un control
eficiente de inventarios de compras locales y el manejo de devoluciones, consignaciones, etc.

E) Funciones Especificas:

1.) Diarias
® Llevar control y registro de las cuentas por pagar a proveedores (puede ser semanal)

® Solicitar cheques a contabilidad para el pago a proveedores (puede ser semanal).

® Realizar impresion de etiquetas.

® Realizar los movimientos de inventario para solicitar notas de crédito a proveedores.

® Ingreso de compras locales (puede realizarse semanalmente).

® Mantener comunicacién con agentes aduaneros para agilizar importaciones y con
navieras para solicitar informacién sobre fecha en que atracara barco (puede
realizarse también semanal).

® Llevar el control de pago de pdlizas electrénicas.

® Confirmacion de veracidad de importacién, realizar prorrateo de importaciones e
ingresar datos al sistema.

® Preparar correctamente poéliza de exportacién y los documentos necesarios para la
misma.

® FElaborar devoluciones de producto de clientes para trasladarlas a créditos y cobros.

® Recepcidn de las compras locales en bodega y verificacion contra papeleria.

® Revisar inventarios de lineas que se compran en plaza. (compra a otros distribuidores
locales).

Fuente: Informacién propia de la empresa
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Participar en la toma fisica de inventarios selectivos diarios.
Elaborar reporte de inventario en el sistema.

Elaborar reporte de facturas de clientes en el sistema.
Colocar en bodega el producto devuelto por clientes.

Apoyo en importaciones.

Control de existencias de mercaderia en compras locales.
Apoyo en actividades de bodega.

Cotejar facturas de ventas diariamente y colocarlas en los folders de cada vendedor
para la gente de ventas por teléfono (GUATEX y Aéreos).
Otras actividades que Jefe de Bodega considere necesarias.
Colaborar en la toma de inventario fisico diario

2.) Semanales

® Llevar control y registro de cuentas por pagar a proveedores (se realiza también
diariamente).

® Solicitar cheques para pago a proveedores a contabilidad.

® Entregar documentos a agencias aduanales.

® Mantener contacto con transportistas para averiguar cargas en puerto (puede
realizarse mensualmente).

® Elaborar ingreso de compras locales de llantas y bobinas (puede realizarse también
quincenal).

® Imprimir y cortar etiquetas de importaciones (puede variar el tiempo, dependiendo de
importaciones).

® Mantener existencias de etiquetas y avisar a Jefe de Bodega cuando sea necesario
comprarlas.

3.) Quincenales
® Elaborar ingresos de compras locales de llantas (puede realizarse también
semanalmente).

4,) Semestrales
® Participar en la toma fisica de inventarios.

5.) Mensuales

® Realizar y actualizar reporte de consignacion y productos defectuosos (puede ser
semanal).

® Elaborar cuadro de importaciones.

® FElaborar reporte de producto defectuoso y entregar a Representante de proveedores
del exterior y enviarlo para facturar a cada proveedor

® Realizar reporte de importaciones para presentarlo a Gerente de Abastecimientos.

® Ingreso de compras locales de bobinas (puede cambiar el tiempo dependiendo de
necesidad de compra).

® Compra de enseres y productos de limpieza.

6.) Ocasionales
® Compra local de repuestos que no estén en existencia en la bodega.
® Solicitar pago a proveedores segun factura de importacion y dias de crédito

F) Responsabilidad
® Equipo: tiene bajo su responsabilidad, el buen uso del equipo computo, el teléfono y

los utiles de oficina que el empleado utiliza en su puesto de trabajo. Impresora de
etiquetas.

Fuente: Informacién propia de la empresa
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® Papeleria: temporalmente facturas de clientes y facturas de compras. Talonarios de
devoluciones de asistentes de ventas por teléfono (solo mientras se elabora la
devolucion en el sistema).

® Valores monetarios: no aplica para este puesto.

® Otras responsabilidades: velar porque los saldos con los proveedores estén
actualizados y notificar los pagos a representantes. Velar por la limpieza de las
instalaciones de la empresa. Mantenerse actualizado en conocimientos de las leyes
aduanales y todo lo referente a importaciones y aranceles. Mantener existencia de
etiquetas. Control de existencias de mercaderia en compras locales. Apoyar en
actividades de bodega. Apoyar en inventarios fisicos generales.

G) Especificaciones del puesto

Conocimientos:

Nivel de educacion: Perito contador 3er. afio en administracion de empresas o auditoria.
Conocimientos adicionales: conocimientos en computacién en programas Windows, Word,
Excel, correo electrénico e internet. Preferible conocimientos en programas SAP y repuestos
de autos. Inglés indispensable 50%.

Experiencia _en el puesto: 2 afios como minimo en departamento de importaciones.
Conocimientos en importaciones, control de existencia de mercaderia, compras locales,
elaboracion de inventarios fisicos. De preferencia con conocimientos en repuestos para autos.

Edad requerida para el puesto: 25 afios 0 mas.

Habilidades necesarias para el puesto:

Capacidad analitica

Habilidad numérica

Trabajo en equipo

Capacidad de trabajar bajo presion y con metas especificas
Que sepa seguir instrucciones

Personalidad requerida:

Dindmico

Honrado

Leal, alto nivel de ética y responsabilidad.
Colaborador,

Proactivo

Buenas relaciones interpersonales
Ordenado

Organizado

Puntual

Innovador y creativo

Sexo requerido: de preferencia hombre, dispuesto a realizar trabajo de apoyo en bodega.

Vehiculo: no es indispensable para el puesto.

Horario de trabajo:

Lunes a Viernes: 8:00ama 6:00 pm
Sabados: 8:00am a 12:00 pm

Fuente: Informacién propia de la empresa
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Disponibilidad de horas extras: si es necesario.

Sueldo:
® Sueldo base
® Bonificacién decreto

Beneficios adicionales: bono por desempefio mensual después de los 2 meses de prueba.
Seguro médico y de vida.

Informacién adicional: de preferencia que la persona viva cerca del lugar de trabajo.

Requisitos de papeleria para contratacion

Antecedentes penales y policiacos, 3 cartas de recomendacion, 2 fotografias tamafia cédula,
fotocopia de cédula completa, fotocopia de carnet de IGSS, fotocopia de carnet IRTRA, hoja
de vida y solicitud de trabajo llena.

Fuente: Informacién propia de la empresa
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DESCRIPCION DE PUESTO ENCARGADO DE SELECCION Y FACTURACION

A) Identificacién

1.

2.
3.
4.

ou

Nombre del puesto: encargado de seleccion y facturacion

Numero de plazas: 4

Clave: EEJBGA

Ubicacién (fisica y administrativa): gerencia de abastecimientos, departamento de
bodega Le sigue en nivel jerarquico al jefe de bodega, al mismo nivel que encargado
de importaciones.

Tipo de contratacién: tiempo indefinido

Ambito de operacion: dentro de las instalaciones administrativas.

B) Relaciones de autoridad

1.
2.
3.

Jefe inmediato: jefe de bodega

Subordinados directos: auxiliar de bodega

Dependencia funcional*: gerente de abastecimientos (para empaque especial de
producto urgente, para solicitar colaboracién en bodega), encargado de importacion
(para la descarga de producto, etiquetar producto y apoyo de bodega en general)
supervisora de ventas por teléfono (para facturacion de producto urgente para
clientes).

C) Propésito del puesto
Supervisar que todo el producto se seleccione, facture y se empaque bien y con rapidez para
proporcionarlo al departamento de despacho en el menor tiempo posible.

D) Funcién general

Seleccionar y facturar los productos a ser enviados al cliente, asegurandose de que sean los
correctos, que este en buen estado y que coincidan con la orden de venta generada por el
departamento de ventas por teléfono.

E) Funciones especificas:

1.) Diarias

® Imprimir listado de producto a seleccionar.

® Seleccionar producto segun listado impreso.

® Buscar cddigos en el sistema, para consultar la existencia de producto.

® Empacar producto que debe enviarse al cliente.

® Facturar mercaderia solicitada por asistentes de ventas por teléfono.

® Solucionar problemas de facturacion (correlativo de facturas y extravio de las
mismas)

® Llevar control en libro respectivo de los pedidos que se entregan al personal de
despacho, con la finalidad de saber con certeza quien se lleva el producto y a que
cliente.

® Mantener en todo momento limpia el area de facturacion.

® Revisar facturas y empaques de producto.

® Supervisar y dirigir el trabajo de personal a cargo.

® Dar producto de muestra a personal de ventas por teléfono y vendedores (siempre
gue se presenten cotizacion respectiva y jefe de bodega autorice)

® Colocar producto de devoluciones y de préstamos de clientes en las ubicaciones
respectivas.

® Llevar control de productos entregados, solicitando firma en libro de entrega, al
personal de ventas por teléfono, vendedores y motoristas.

® Revisar que todas las cajas que se van a ir por transportes vayan debidamente

identificadas, con niumero de factura y peso de la caja

Fuente: Informacién propia de la empresa
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® Apoyar en el etiquetado de productos de importaciones y compras locales.
® Ordenar facturas del dia anterior y entregarlas al encargado de importaciones.
® Otras actividades que el Jefe de bodega soliciten en apoyo a la bodega.

2.) Quincenal
® Apoyar en toma de inventarios (también puede ser mensual y semestral).
® \erificar la existencia de material de empaque (cintas, rétulos, bolsas, cajas para
empaque, etc.)
® Limpiezay cuidado de impresora de bodega. ( exterior, mantenerla sin polvo)

3.) Mensual
® Toma de inventarios cuando sea solicitado (puede ser semestral).

4.) Semestral
® Participar en la toma de inventario fisico.

5.) Ocasionales

® Apoyar en el descargo de mercaderia de importaciones o de compras locales cuando
sea solicitado y haya disponibilidad de tiempo.

e \Verificar cddigos cuando se necesite verificar la existencia del producto.

® Ayudar a etiquetar y almacenar producto cuando se reciban importaciones y se tenga
disponibilidad de tiempo.

® Supervisar a personal temporal.

® Apoyar a Jefe de Bodega en ingreso de préstamos al sistema y en facturarlos cuando
se requiera.

F) Responsabilidad

® FEquipo: tiene bajo su responsabilidad el resguardo de todo el producto de la bodega,
el buen uso del equipo de computo, el teléfono y los Utiles de oficina que el empleado
utiliza en su puesto de trabajo. Balanzas, sellos de la Empresa (De entrega y
despacho), lectores de codigo de barras, impresoras, engrapadoras y muebles de
computadoras.

® Papeleria: facturas para entregar a encargado de importaciones. Facturas impresas
de clientes (originales y copias). Listas de producto ordenar y archivar lista de
producto (ordenes de venta), rétulos para empaques, bolsas, cinta adhesiva y
cualquier otro material que se utilice para empaque.

® \Valores monetarios: no aplica para este puesto.

® Otras responsabilidades: velar por la correcta utilizaciéon del material de empaque.
Revisar que cajas que se envian a GUATEX y Aéreos vayan bien rotuladas. Ver que
personal a cargo trabaje adecuadamente. Velar por el resguardo de todo el producto
en Bodega. Apoyar en mantener limpia la bodega. Mantener ordenados los productos
de la bodega para evitar confusiones a la hora de buscarlos. Verificar que el producto
gue se esta etiquetando sea el que indica la descripcion sobre dicha etiqueta. Ver que
los cadigos que se lleva personal de ventas por teléfono sean devueltos y colocados
en el lugar respectivo o bien averiguar si van a ser facturados. Dirigir al personal a
cargo, manteniendo orden y disciplina. No desordenar los productos al momento
de seleccionarlos de las estanterias.

Fuente: Informacién propia de la empresa
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G) Especificaciones del puesto

Conocimientos
Nivel de educacion: titulo de educacién media, perito contador o bachiller.

Conocimientos adicionales: Windows, Word, Excel, correo electrénico. Conocimientos basicos
de inventario, de preferencia con conocimiento en repuestos de autos. Inglés 25%

Experiencia en el puesto: experiencia de 2 afios como minimo en bodega o facturacion.

Edad requerida para el puesto: 20 afios 0 mas

Habilidades necesarias para el puesto
® Direccién y manejo de personal
e Habilidad numérica
® Trabajo en equipo, capacidad de manejar personal a su cargo
® Trabajo bajo presion

Personalidad requerida
® liderazgo
Proactivo
Puntual, honrado
Buenas relaciones interpersonales
Colaborador
Motivado y disciplinado
Buena presentacion
Ordenado
Organizado

Sexo requerido: de preferencia hombre, dispuesto a realizar trabajo fisico.
Vehiculo: no es indispensable para el puesto.
Horario de trabajo:

Lunes a Viernes: 8:00ama 6:00 pm
Sabados: 8:00am a 12:00 pm

Disponibilidad de horas extras: si es requerida la disponibilidad de horario adicional.

Sueldo:
® Sueldo base
® Bonificacion decreto

Beneficios adicionales: bono por desempefio mensual después de los 2 meses de prueba.
Seguro de vida y seguro médico.

Informacién adicional: de preferencia que viva cerca del area.

Requisitos de papeleria para contratacién

Antecedentes penales y policiacos, 3 cartas de recomendacion, 2 fotografias tamafia cédula,
fotocopia de cédula completa, fotocopia de carnet de IGSS, fotocopia de carnet IRTRA, hoja
de vida y solicitud de trabajo llena.

Fuente: Informacién propia de la empresa
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DESCRIPCION PUESTO JEFE DE CONTABILIDAD

A) Identificacion

1. Nombre del puesto: jefe de contabilidad

2. Namero de plazas: 1

3. Clave: CGGF

4. Ubicacion (fisica y administrativa): gerencia de finanzas. Le sigue en nivel
jerarquico al gerente financiero, al mismo nivel que jefe de créditos y cobros,
encargado de tecnologia y jefe de recursos humanos.
Tipo de contratacién: tiempo indefinido
Ambito de operacion: dentro de las instalaciones administrativas.

owu

B) Relaciones de autoridad

1. Jefe inmediato: gerente financiero

2. Subordinados directos: asistente de contabilidad.

3. Dependencia funcional*: gerente de comercializacion, gerente de
abastecimiento (para proporcionar informacién y documentacion contable de cada
area) jefe de bodega (para proporcionar informacién de pago a proveedores y gastos
de importacion).

C) Propésito del puesto
Mantener los registros contables de la empresa actualizados asi como las responsabilidades
fiscales de la empresa.

D) Funcién general
Ingresar toda la informacion contable en el sistema para actualizar los datos, y con esto
generar los reportes que sean requeridos para todas las areas de la Empresa.

E) Funciones especificas:

1.) Diarias
@ Jornalizacién de partidas en el sistema.

Supervision de los ingreso de depdsitos del personal de créditos y cobros.

Ingreso de notas bancarias

Jornalizacién de partidas en el sistema.

Otras actividades de apoyo a la Gerencia Financiera.

Emision de cheques (miércoles de cada semana) (utilizando SAP)

Ingreso de documentos (lunes de cada semana).

Archivar documentos (cheques, facturas de proveedores, transferencias, etc.).

Elaborar provision de facturas (en SAP).

Emision de cheques de cuentas por pagar (miércoles de cada semana), (se utiliza

SAP).

Ingresar liquidacion de caja chica (en SAP).

Elaborar declaracion de cheques (confirmacion de pago de cheques, por internet a

los bancos).

® Realizar transferencias de fondos de Empresa (entre Empresas y entre cuentas de
DIREGUA).

® Reconciliacion de saldos por anticipos (martes de cada semana).

3.) Quincenal
® Realizar transferencias bancarias (consultando en SAP).
® Elaboracion de planilla quincenal (dos dias antes del dia de pago).
® FElaboracion de planilla fin de mes (dos dias antes del dia de pago)

Fuente: Informacién propia de la empresa
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Elaboracion de planilla de servicios (célculos de facturas) (dos dias antes del dia de
pago).

Realizar operaciones para determinar cantidad de impuestos a pagar (ISR retencion e
ISR mensual).

Elaborar inventario de formas (existencias de cheques, recibos, notas de crédito y
débito, facturas, movimientos de inventario, reporte de cobranza, pedidos, etc.,
documentos que se entregan a diferentes puestos para llenarlos segin
requerimiento).

4.) Mensual

Elaborar conciliaciones bancarias (el dia 8 de cada mes).

Elaborar notas de débito y crédito bancarias (en SAP).

Elaboracion de cierre mensual (el dia 10 de cada mes).

Integracién de cuentas (el dia 10 de cada mes).

Ingreso de depositos (transferencias entre cuentas).

Célculo y pago el IVA domiciliar (el dia 27 de cada mes)

Determinacion y pago del IVA facturas especiales (el dia 27 de cada mes).
Determinacion y pago del ISR mensual (los primeros 10 dias habiles del mes)

Célculo y pago del las cuotas patronales y laborales IGSS, elaborar planilla del IGSS
(el dia 17 de cada mes).

Elaborar certificados del IGSS.

Desglosar gasto telefénico.

Trasladar informacion al libro de Diario (tercer semana del mes siguiente)

Trasladar informacion al libro de Mayor (tercer semana del mes siguiente)

Elaboracion de balances en el libro contable respectivo (tercer semana del mes
siguiente)

Trasladar informacion al libro de Ventas (cuarta semana del mes siguiente)

Trasladar informacion al libro de Compras (cuarta semana del mes siguiente)

Realizar ajustes contables (en SAP).

Control de inventario de papeleria (una vez al mes)

Liquidacion de gastos de vendedores, supervisores y Gerente de comercializacion
(ingresar viaticos).

Emision de facturas especiales (una vez al mes)

Emision de facturas a Empleados y otras empresas de grupo.

5.) Trimestral

Determinacién y pago del ISO (el dia 27 de cada trimestre enero, abril, julio y octubre)
Determinacion y pago del ISR trimestral (los primeros 10 dias hébiles del mes
siguiente al trimestre anterior, enero, abril, julio y octubre)

Proporcionar informacion de auditorias (enero, abril, julio y octubre).

6.) Semestral

® Trasladar informacién al libro de Salarios (cuarta semana del mes de enero del
semestre anterior y cuarta semana del mes de julio del semestre anterior)
® Realizar el inventario de Activos Fijos (en mayo y noviembre)
7.) Anual
® Célculoy pago de ISR anual e (el dia 27 del mes de marzo de cada afio)
® Apoyo a auditoria externa.

Fuente: Informacién propia de la empresa
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® Trasladar informacion a libro de Inventario (cuarta semana del mes de enero)
® Archivo y desecho de documentos vencidos del plazo estipulado por la ley 4 afios
atras de el afio en curso (una vez en el afio, por el mes de octubre).

8.) Ocasionales

Emision de transferencias bancarias (cuando sea necesario).

Emisidn de compras de giros a proveedores (cuando sea necesario).

Pago de Derechos arancelarios a la importacién (DAI) (cuando sea necesario).
Control y compras de papeleria (cada vez que sea necesario).

Etiquetado de nuevas adquisiciones y elaboracién de Tarjetas de responsabilidad.
(cada vez que sea necesario).

F) Responsabilidad

® Equipo: tiene bajo su responsabilidad el buen uso el equipo de cémputo, teléfono,
sumadora y los Utiles de oficina que el empleado utiliza en su puesto de trabajo.

® Papeleria: cheques, respaldos de cheques (por emitir), resguardo y control de
papeleria que se entrega a personal (nueva) como talonarios de facturas, talonarios
de recibos de caja, talonarios de notas de crédito y débito, pedidos, entregas,
facturas, recibos de caja, etc. También debe resguardar las pdlizas de aduana,
papeleria de recepcién de mercaderia, recibos y notas de entrega y facturas de
acreedores.

® \Valores monetarios: tiene acceso a las claves de cuentas bancarias para el pago de
impuestos, transferencias bancarias y consulta de saldos.

® Otras responsabilidades: desempefiar el cargo como contador general de la
empresa. Velar por el resguardo de toda la papeleria que esta pendiente de llenar y
gue esta su responsabilidad. Estar al pendiente del pago de todos los impuestos.

G) Especificaciones del puesto

Conocimientos

Nivel de educacién: titulo de perito contador. Estudios universitarios avanzados en auditoria
con cierre de pensum.

Conocimientos adicionales: cursos sobre leyes fiscales, curso de computacion Windows,
Word, Excel, Outlook, correo electrénico e internet. Sélidos conocimientos en leyes fiscales y
laborales, sélidos conocimientos contables, transferencias bancarias, emision de cheques,
actividades contables en general, elaboracién de reportes, manejo de cuentas bancarias,
elaboracion de presupuestos y actividades relacionadas.  Preferible si conoce el programa
SAP. Inglés 50% necesario pero no indispensable.

Experiencia_en el puesto: minima de 3 afios como contador general de preferencia en
empresas afines.

Edad requerida para el puesto: de 24 a 40 afios.

Habilidades necesarias para el puesto

® Capacidad analitica
Habilidad para trabajar con personas a todo nivel
Habilidad numérica
Habilidad en el manejo de computadoras
Resolucién de problemas

Fuente: Informacién propia de la empresa
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Capacidad de comunicacion

Proactivo

Trabajo bajo presién y para el logro de metas.
Capacidad para la Planeacion

Habilidades necesarias para el puesto

® Alta capacidad de negociacion
Toma de decisiones
Que sepa seguir instrucciones
Capacidad de retencién
Buena administracion del tiempo
Cumplimiento en la entrega de tareas
Don de mando
Proactivo y con disposicion de servicio
Trabajo por objetivos
Manejo de conflictos
Manejo de reuniones
Capacidad para dirigir personal
Capacidad de andlisis y evaluacion

Personalidad requerida

Buen juicio

Buena presentacién

Bien organizado

Buenas relaciones humanas
Dinamico

Analitico

Pragmaético

Flexible, ordenado y organizado
Integro, colaborador, proactivo
Honesto, leal, honrado,

Actitud positiva

Apegado a normas
Perseverante

Comprometido

Tenaz

Puntual y responsable

Actitud de servicio y positiva
Responsable en el cumplimiento de tareas.
Emprendedor

Sexo requerido: indistinto
Vehiculo: no indispensable para el puesto.

Horario de trabajo:

Lunes a Viernes: 8:00am a 5:00 pm
S4bados: 8:00am a 12:00 pm

Disponibilidad de horario: es indispensable tener tiempo adicional cuando sea necesario.

Fuente: Informacién propia de la empresa
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Sueldo:
® Sueldo base
® Bonificacién decreto
® Bonificacion complemento

Beneficios adicionales: depreciacién de computadora, seguro médico y de vida. Caja de
ahorros.

Informacién adicional:

No es indispensable que la persona viva cerca del area, Unicamente que viva en el perimetro
de la capital. Debe estar registrado en la superintendencia de administracion tributaria como
contador.

Requisitos de papeleria para contratacion:

Antecedentes penales y policiacos, 3 cartas de recomendacion, 2 fotografias tamafia cédula,
fotocopia de cédula completa, fotocopia de carnet de IGSS, fotocopia de carnet IRTRA,
fotocopia de inscripcién como contador ante la SAT, hoja de vida y solicitud de trabajo llena.

Fuente: Informacién propia de la empresa
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DESCRIPCION PUESTO DE ENCARGADO DE TECNOLOGIA

A) Identificacién

1.

2.
3.
4.

ou

Nombre del puesto: encargado de tecnologia de la informacion (T1)

Numero de plazas: 1

Clave: ETGF

Ubicacién (fisica y administrativa): gerencia de finanzas. Le sigue en nivel
jerarquico al gerente de financiero, al mismo nivel que jefe de créditos y cobros, jefe
de contabilidad y jefe de recursos humanos.

Tipo de contratacién: tiempo indefinido

Ambito de operacion: dentro de las instalaciones administrativas

B) Relaciones de autoridad

1.
2.
3.

Jefe inmediato: gerente de abastecimiento

Subordinados directos: no aplica para este puesto.

Dependencia funcional: gerente de financiero (solicitar disefio de reportes en el
sistema y aplicaciones del programa SAP en general), gerente de comercializacion
(solicitar disefio de reportes en el sistema y aplicaciones del programa SAP en
general).

C) Propésito del puesto
Velar porque los sistemas, bases de datos y programas, funcionen optimamente para el
adecuado funcionamiento de las actividades diarias de la empresa.

D) Funcién general
Proveer informacién a toda la empresa y protegerla de manera adecuada, procurando estar al
dia con la tecnologia manteniendo una total interaccién con el resto de la empresa.

E) Funciones especificas:

1.) Diarias

Monitorear servidores.

Mantenimiento de base de datos

Proveer nueva informacion.

Hacer back-ups de las bases de datos.

Mejorar constantemente el sistema.

Encargarse de plan corporativo de comunicaciones.

Otras actividades que sean necesarias respecto al puesto.

2.) Semanal

Hacer back-ups de la informacion.
Mantenimiento a equipos de comunicaciones y computo.

3.) Ocasionales

Revisar los vencimientos de las licencias de programas.
Comprar tintas para impresoras y fotocopiadoras.
Velar porque las impresoras brinden el adecuado servicio.

Fuente: Informacién propia de la empresa
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F) Responsabilidad
® Equipo: computadora de escritorio y Utiles de oficina.
® Valores monetarios: no aplica para este puesto.
® Otras responsabilidades: resguardo de llaves de puerta de entrada principal de
bodega. Velar porque se utilice adecuadamente el equipo de computo. Mantener una
busqueda de mejora continua, con procedimientos y tecnologia moderna.

G) Especificaciones del puesto

Conocimientos

Nivel de educacion: estudiante 3er. afio de Ingenieria en Sistemas.

Conocimientos adicionales: conocimientos en Redes, Directorio activo, SQL Server, Lenguaje
SQL. Conocimiento de SAP, Crystal report. Debe saber programar en Visual Basic,
Conocimientos basicos de plantas telefénicas, conocimientos avanzados de Windows,
conocimientos intermedios de Office. De preferencia full english (100%).

Experiencia en el puesto: se requiere experiencia minima de 3 afios en el area.

Edad requerida para el puesto: de 25 a 35 afios.

Habilidades necesarias para el puesto
e Habilidad para trabajar con personas

o Habilidad numérica

® Resolucion de problemas

® Capacidad de comunicacién

® Proactivo

® Trabajo bajo presion y con metas especificas
°

Personalidad requerida

Actitud de servicio

Analitico

Innovador y creativo

Integro

Honesto y leal

Alto nivel de ética y responsabilidad
Ordenado

Paciente

Puntual

Buenas relaciones interpersonales

Sexo requerido: hombre o mujer (sexo indistinto).
Vehiculo: no es indispensable para el puesto (deseable).
Horario de trabajo:

Lunes a Viernes: 8:00am a 5:00 pm
Sabado: 8:00am a 12:00 pm

Disponibilidad de horas extras: si es requerida la disponibilidad de horario adicional. Se
necesita eventualmente disponibilidad para realizar mantenimiento de equipo fuera de horario
de trabajo.

Fuente: Informacién propia de la empresa

31/39




Sueldo:
® Sueldo base
® Bonificacién decreto
® Bonificacion complemento

Beneficios adicionales: bono por desempefio mensual después de los 2 meses de prueba.
Seguro médico y de vida. Caja de ahorros

Informacién adicional
No es indispensable que la persona viva cerca del area. Debe poseer una actitud positiva.
Busqueda constante de soluciones al trabajo cotidiano o eventualidades que se presente.

Requisitos de papeleria para contratacion

Antecedentes penales y policiacos, 3 cartas de recomendacién, 2 fotografias tamafia cédula,
fotocopia de cédula completa, fotocopia de carnet de IGSS, fotocopia de carnet IRTRA,
fotocopia de inscripcion ante la SAT, hoja de vida y solicitud de trabajo llena.

Fuente: Informacién propia de la empresa
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DESCRIPCION PUESTO JEFE DE CREDITOS Y COBROS

A) Identificacion

1. Nombre del puesto: jefe de créditos y cobros

2. Namero de plazas: 1

3. Clave: JCCGF

4. Ubicacion (fisica y administrativa): gerencia financiera. Le sigue en nivel
jerarquico al gerente financiero, al mismo nivel que jefe de contabilidad, jefe de
recursos humanos y encargado de tecnologia de la Informacion.

5. Tipo de contratacion: tiempo indefinido

6. Ambito de operacion: dentro de las instalaciones administrativas

B) Relaciones de autoridad

1. Jefe inmediato: gerente financiero

2. Subordinados directos: asistentes de créditos y cobros y mensajero.

3. Dependencia funcional: gerente de abastecimientos (Por devoluciones de
producto, sobrantes y defectuosos también por limite de crédito, informacion de
clientes Top 30), gerente comercial (clientes especiales, autorizaciéon de créditos,
reportes, ventas especiales).

C) Propésito del puesto

Administrar la cartera de clientes de la empresa buscando siempre mejorar los niveles de
recuperacioén y reducir al maximo los riesgos de cuentas que no se puedan cobrar a través de
la correcta documentacion e investigacion crediticia.

D) Funcién general

Ser responsable del manejo, control, coordinacién y resultado de la gestion de cartera,
encaminados a cumplir con los objetivos y metas de la Institucién. Velar por la aplicacion y
manejo de las cuentas por cobrar, trabajando coordinadamente con el personal encargado de
realizar los cobros a clientes.

E) Funciones Especificas:
1.) Diarias
® Llevar control y registro de las cuentas por cobrar.
® Elaborar boletas de depésitos a bancos.
® Aplicacion de recibos (se ingresa en el sistema la cantidad que el cliente abona a
cuenta).

® FElaborar notas de créditos y débitos.

® Realizar reconciliaciones (se realizan dentro del sistema).

® \Verificar informacién ingresada al sistema.

® Coordinar mensajeria.

® Investigar a clientes nuevos para autorizacion de créditos.

® Apertura de codigos de clientes. (se realiza en el programa SAP).

® Consultar depositos realizados por clientes a los bancos.

® Administrar caja chica general.

® Control de recibos provisionales.

® Recibir liquidacién de cobro a clientes en mostrador (Recepcionista).

® Recibir liquidacion de cobro a clientes realizado por repartidores de moto (Jefe de
Despacho).

® Autorizacion de facturas a clientes (dentro del programa SAP).

® Control de cheques rechazados (dentro del programa SAP).

® Supervisar y dirigir al personal a cargo.

® Otras actividades necesarias respecto al puesto.

® Firmar notas de crédito

Fuente: Informacién propia de la empresa
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2.) Semanales
® Recibir liquidacion de vendedores (se puede confirmar algunos datos en el programa
SAP).
e \Verificar facturas (facturas de Bodega, verificar que estén operadas en el sistema).
® Auditoria a cobros efectuados en mostrador a Supervisora de ventas por teléfono.

4.) Mensuales
® Calcular comisiones de vendedores por cobro a clientes (se utiliza SAP).
® Evaluar el desempefio del personal a cargo para asignar el bono correspondiente a
cada empleado.
® Descuentos a empleados (se utiliza el programa SAP).
® Caja de ahorro

5.) Trimestrales
® Conciliar las cuentas por cobrar por vendedor.

6.) Semestrales
® Participar en toma fisica de inventarios.

F) Responsabilidad

® Equipo: tiene bajo su responsabilidad, el buen uso del equipo computo, el teléfono y
los utiles de oficina que el empleado utiliza en su puesto de trabajo.

® Papeleria: recibos de caja (emitidos) y recibos provisionales (nuevos y emitidos).

® Valores monetarios: efectivo de caja chica general, cheques de clientes (post-
fechados) y efectivo de los cobros realizados (vendedores, recepcionista y motorista).

® Otras responsabilidades: administracion eficiente de cuentas por cobrar. Velar
porque los saldos de los clientes estén actualizados.

G) Especificaciones del puesto

Nivel de educacién: 3er. afio de estudio en contaduria publica y auditoria 0 administracion de
empresas.

Conocimientos _adicionales: Windows, Word, Excel, correo electrénico e Internet.
Conocimientos en gestion de créditos y cobros en general. Preferible si conoce el programa
SAP. Inglés 25%.

Experiencia en el puesto: se requiere experiencia de 3 afios minimo como jefe de créditos y
cobros.

Edad requerida para el puesto: De 30 a 40 afios.

Habilidades necesarias para el puesto
e Habilidad numérica
® Capacidad de comunicacion
® Trabajo en equipo
® Orientado a logros

Fuente: Informacién propia de la empresa
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Tolerancia a la presion y por metas especificas
Planeacion

Toma de decisiones

Proactivo

Trabajo por objetivos

Dirigir personal

Personalidad requerida
Buen juicio
Analitico
Objetivo
Flexible

Integro
Honesto
Organizado
Colaborador
Comprometido
Responsable
Ordenado
Actitud creativa
Emprendedor

Sexo requerido: Indistinto (Hombre o mujer)

Vehiculo: no es indispensable para el puesto.

Horario de trabajo:

Lunes a Viernes: 8:00ama 6:00 pm
Sabados: 8:00 am a 12:00 pm

Disponibilidad de horas extras: si es requerida la disponibilidad de horario adicional
ocasionalmente.

Sueldo:
® Sueldo base
® Bonificacién decreto
® Bonificacién complemento

Beneficios adicionales: bono por desempefio mensual después de los 2 meses de prueba.
Seguro médico y de vida. Caja de ahorros.

Informacién adicional
No es indispensable que la persona viva cerca del area.

Requisitos de papeleria para contratacion:

Antecedentes penales y policiacos, 3 cartas de recomendacion, 2 fotografias tamafa cédula,
fotocopia de cédula completa, fotocopia de carnet de IGSS, fotocopia de carné IRTRA, hoja
de vida y solicitud de trabajo llena.

Fuente: Informacién propia de la empresa
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DESCRIPCION PUESTO JEFE DE RECURSOS HUMANOS
A) Identificacién

Nombre del puesto: jefe recursos humanos

Numero de plazas: 1

Clave: JRHGF

Ubicacién (fisica y administrativa): gerencia financiera. Le sigue en nivel
jerérquico al gerente financiero, al mismo nivel que jefe de créditos y cobros,
encargado de tecnologia y jefe de contabilidad.

Tipo de contratacidn: tiempo indefinido

Ambito de operacion: dentro de las instalaciones administrativas.

pONE

ou

B) Relaciones de autoridad
1. Jefe inmediato: gerente financiero
2. Subordinados directos: conserje
3. Dependencia funcional*: jefe de contabilidad (para proporcionar informacion de
planillas).

C) Propésito del puesto
Realizar con eficiencia y eficacia todas las actividades relacionadas con el puesto en el
tiempo estipulado para las mismas.

D) Funcién general
Gestionar todas las actividades relacionadas con el recurso humano de la Empresa y apoyar
en asistencia al Gerente Financiero

E) Funciones especificas:

1.) Diarias

® Apoyo y asistencia al Gerente Financiero

® Elaboraciéon y archivo de cartas para transferencias a proveedores y (puede ser
semanal, quincenal o mensual)

® Apoyar en consultas sobre informacion del seguro médico del empleado.

® Preparar y enviar con el apoyo de mensajero de créditos y cobros, papeleria de
gerencia general y gerencia financiera a los lugares que sean indicados.

® Elaborar solicitud de cheque de gastos relacionados con el puesto asignado de
cursos de capacitacion. (puede ser ocasional)

® Buscar informacién de cursos de capacitacion y traslado a interesados. (puede ser
ocasional)

2.) Semanal
® Elaborar certificados del IGSS.
® Estar al pendiente del cambio en los procesos para la actualizacion de los manuales
de la empresa.

3.) Quincenal
® Elaboracion de planilla quincenal y pago por via electrénica (cinco a cuatro dias antes
del dia de pago).
® FElaboracion de planilla fin de mes (cinco a cuatro dias antes del dia de pago)

® FElaboracién de planilla temporal (calculos de facturas) (cinco a cuatro dias antes del
dia de pago).

Fuente: Informacién propia de la empresa
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® Entrega a Contador General de reportes para contabilizacién de descuentos y cuando
corresponda solicitud de cheques (clientes quincena, clientes fin de mes, reporte de
pago de celular, seguro médico, Fondo Unido, Caja de Ahorro, transferencias de
planilla)

4.) Mensual
® Integracion de cuentas de empleados (el dia 1ro. de cada mes).
® Jornalizacién de planilla dentro del sistema de computacion.
® Célculo por medio del programa plan IGSS y efectuar el pago en electrénico
correspondiente de las cuotas patronales y laborales, elaborar planilla del IGSS (el
dia 2 6 3 de cada mes).

® Elaborar actualizacion de renovacién de carné de IRTRA.( la primera semana de
cada mes)

® Organizar la celebraciéon de cumpleafios de los empleados.

® Determinacion de pago de vacaciones a empleados.

® Solicitud de cheque para pago de gimnasio.

® FElaborar contrato de trabajo de empleados y enviarlos a ministerio de trabajo para su

respectivo registro.

5.) Semestral
® Trasladar informacién al libro de Salarios (cuarta semana del mes de enero del
semestre anterior y cuarta semana del mes de julio del semestre anterior)

6.) Anual
® Elaboraciéon de la planificacion anual (en el mes de octubre para entregarla en
noviembre)
® Calculo de Conciliacion anual de ISR a empleados (los primeros 10 dias habiles de
marzo)

® Elaboracion de reporte de pasivo laboral para auditoria anual (enero y febrero)
® Apoyo en traslado de informacion de la Empresas para auditoria anual (enero, febrero

y marzo)

® Envio de estadistica anual de salarios al ministerio de trabajo (durante el mes de
enero)

® Descuento y compra de boletos de ornato empleados (durante el mes de enero o
febrero)

® Determinacion y solicitud de cheque por pago de tarjetas de circulacién de vehiculos
Empresas del grupo (durante los meses de enero y abril)

® Determinacién del aguinaldo (antes del dia 10 de diciembre)

® Determinacién del Bono 14 (antes del dia 10 de julio)

® Archivo y desecho de documentos vencidos del plazo estipulado por la ley 4 afios
atras de el afio en curso (una vez en el afo, por el mes de octubre).

® Renovacion de seguros. (octubre, noviembre y enero)

Apoyar a jefes en la evaluacién del desempefio anual.

Organizacion de celebracion de convivioé navidefio.

7.) Ocasionales

Elaboracion de liquidaciones laborales (cada vez que sea necesario).

Constancias de ingresos (cada vez que sea hecesario)

Elaboracion de certificados del IGSS.

Apoyar en la seleccidn y reclutamiento de personal de acuerdo a requerimiento de
jefes de area.

Apoyar a gerentes y jefes de &rea en la inscripcion a cursos de capacitacion segun
sea autorizado.

Fuente: Informacién propia de la empresa
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F) Responsabilidad

® Equipo: tiene bajo su responsabilidad el buen uso el equipo de cémputo, teléfono,
sumadora y los Utiles de oficina que el empleado utiliza en su puesto de trabajo.

® Papeleria: archivos de planillas, manuales de organizacion y de normas Yy
procedimientos para modificar, resguardo de recibos de pago quincenal y mensual,
expedientes de empleados.

® Valores monetarios: no aplica para este puesto.

® Otras responsabilidades: proporcionar al personal la resolucion de dudas respecto
al seguro médico. Estar al pendiente de la fecha de elaboracién y pago de planilla de
sueldos y otras responsabilidades del puesto.

G) Especificaciones del puesto

Conocimientos
Nivel de educacién: estudios universitarios avanzados en administracion de empresas o
cierre de pensum.

Conocimientos adicionales: curso de computaciéon Windows, Word, Excel, Outlook, correo
electronico e internet. Solidos conocimientos en leyes laborales, sélidos conocimientos en
elaboracion de planillas de sueldos, elaboracién de reportes, elaboracién de presupuestos y
actividades relacionadas. Preferible si conoce el programa SAP. Inglés 50% necesario pero
no indispensable.

Experiencia en el puesto: Se requiere experiencia minima de 3 afios como Jefe de Recursos
Humanos.

Edad requerida para el puesto: De 29 a 40 afios.

Habilidades necesarias para el puesto:
® Capacidad analitica
Habilidad para trabajar con personas a todo nivel
Habilidad numérica
Habilidad en el manejo de computadoras
Resolucién de problemas
Capacidad de comunicacion
Proactivo
Trabajo bajo presion y para el logro de metas.
Capacidad para la Planeacion
Alta capacidad de negociacion
Toma de decisiones
Buena administracion del tiempo
Manejo de conflictos
Capacidad para dirigir personal

Personalidad requerida:
® Buen juicio
® Buena presentacion
® Bien organizado
® Buenas relaciones humanas

Fuente: Informacién propia de la empresa

38/39




Dindmico

Flexible, ordenado y organizado

Actitud positiva

Apegado a normas

Perseverante

Responsable en el cumplimiento de tareas.
Emprendedor

Sexo requerido: Indistinto

Vehiculo: no indispensable para el puesto (preferible)

Horario de trabajo:

Lunes a Viernes: 8:00am a 5:00 pm

Disponibilidad de horario: es indispensable tener tiempo adicional cuando sea requerido.

Sueldo:
® Sueldo base
® Bonificacion decreto
® Bonificacién complemento

Beneficios adicionales: seguro médico y de vida. Caja de ahorros.

Informacién adicional
No es indispensable que la persona viva cerca del area, Gnicamente que viva en el perimetro
de la capital.

Requisitos de papeleria para contratacion

Antecedentes penales y policiacos, 3 cartas de recomendacion, 2 fotografias tamafia cédula,
fotocopia de cédula completa, fotocopia de carnet de IGSS, fotocopia de carnet IRTRA,
fotocopia de inscripciéon como contador ante la SAT, hoja de vida y solicitud de trabajo llena.

Fuente: Informacién propia de la empresa
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ANEXO 5

Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econémicas
Escuela de administracion de Empresas

CUESTIONARIO PARA LEVANTADO DE INFORMACION EN LA ELABORACION
DE LA TESIS TITULADA “PROCESO DE CAPACITACION PARA UNA EMPRESA
DEDICADA A LA IMPORTACION Y DISTRIBUCION DE REPUESTOS PARA
VEHICULOS LIVIANOS EN LA CIUDAD DE GUATEMALA”

(PARA JEFES)

Este cuestionario consta de 11 preguntas que tienen como objetivo determinar
aspectos de las capacitaciones que se han brindado en la Empresa.

INSTRUCCIONES: en la casilla en blanco marque con una “X” (equis) la opcion que
usted considere se adecue a su situacion dentro de su Empresa.

Puesto que ocupa dentro de la organizacion.

1. ¢Enlos ultimos dos afios todos los empleados a su cargo han recibido
capacitacion especifica para sus puestos de trabajo?

si []

No D ¢Por qué?

2. ¢Considera que es importante capacitar al personal?

Si D ¢Por qué?

No D ¢Por qué?

3. ¢Utiliza alguna metodologia para determinar necesidades de capacitacién?

Si D ¢, Qué método utiliza?

No D ¢Por qué?

4. Considera que existen brechas entre los perfiles de puesto ideal y los
actuales, que puedan ser reducidas con capacitacién?

Si D ¢ Por qué existen brechas?

No D ¢ Por qué no hay brechas?
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10.

11.

Cuando se brinda a un empleado un curso de capacitacion ¢ Se le indican
previamente las razones y objetivos que se pretenden alcanzar con ese
curso?

Si D ¢De qué manera se hace?

No D ¢ Por qué?

¢, Considera que las capacitaciones proporcionadas han dado los resultados
esperados?

Si D Qué cambio ha observado

No D ¢Por qué?

¢, Se planifican los cursos que se imparten al personal?

Si D ¢De qué manera se hace?

No D ¢Por qué?

¢A quedado satisfecho con los cursos que se han impartido al personal?

Si D Comente

No D ¢Por qué?

¢ Usted como jefe, evalGia al empleado después de recibir la capacitacion,
para saber si ha obtenido todos los conocimientos y habilidades esperados?

Si D ¢, Cémo evaltia?

No D ¢ Por qué?

¢En los ultimos afios ha tenido la necesidad de realizar cambios de
procedimientos y atribuciones a colaboradores?

Si D ¢, Qué efectos se han producido?

No D ¢ Por qué?

¢, Ha tenido problemas con clientes internos y/o externos por la carencia de
conocimientos y habilidades del personal de su departamento?

Si D ¢Cuales?

No D ¢ Por qué?
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ANEXO 6

Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econémicas
Escuela de administracion de Empresas

CUESTIONARIO PARA LEVANTADO DE INFORMACION EN LA ELABORACION
DE LA TESIS TITULADA “PROCESO DE CAPACITACION PARA UNA EMPRESA
DEDICADA A LA IMPORTACION Y DISTRIBUCION DE REPUESTOS PARA

VEHICULOS LIVIANOS EN LA CIUDAD DE GUATEMALA”
(PARA COLABORADORES)

Este cuestionario consta de 9 preguntas y tienen como objetivo conocer sobre la
capacitacion que ha recibido en la Empresa.

INSTRUCCIONES: en la casilla en blanco marque con una “X” (equis) la opcion que
usted considere se adecue a su situacion en su puesto de trabajo.

Puesto que ocupa dentro de la organizacion.

1.

En los ultimos dos afios ¢ Ha asistido a cursos de capacitacion?

Si D ¢Queé cursos ha recibido?

No D ¢ Por qué?

Previo a recibir un curso ¢ Se acostumbra realizar una investigacion de
necesidades de conocimientos y/o habilidades?

Si D ¢, Como se realiza?

No D ¢Por qué?

¢, Considera que los cursos han llenado totalmente las necesidades de
conocimientos que requiere su puesto de trabajo y han sido de utilidad para
mejorar considerablemente su desempefio?

Si D ¢Por qué?

No D ¢Por qué?

Antes de asistir a un curso ¢ Su jefe inmediato le ha indicado los objetivos que
se pretenden alcanzar con cada capacitacion?

Si D ¢De que manera?

No D ¢Por qué?
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Cuando se brinda a un empleado un curso de capacitacion ¢ Se le indican
previamente las razones y objetivos que se pretenden alcanzar con ese
curso?

Si D ¢De qué manera se hace?

No D ¢ Por qué?

¢,Conoce si se realiza alguna planificacién de cursos para su departamento y
el personal que lo conforma?

Si D ¢, Como se realiza?

No D ¢Por qué?

¢ Se planifican los cursos que se imparten al personal?

Si D ¢De qué manera se hace?

No D ¢Por qué?

¢ Su jefe inmediato evalla si la capacitacién que ha recibido le ha
proporcionado los conocimientos y/o habilidades esperados?

Si D ¢, Como realiza evaluacion?

No D ¢Por qué?

De los siguientes factores marque los que a su criterio se siente insatisfecho
con el servicio que ha recibido de otro departamentos y comente cada item
marcado:

a) Impuntualidad en compromisos requeridos D

Si marcé comente por qué:

b) Impuntualidad en horarios D

Si marc6 comente por qué:
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d)

e)

f)

Descortesia de comparieros de otros departamentos D

Si marcé comente por qué:

Descortesia bajo presion de otros colaboradores D

Si marc6 comente por qué:

Ha faltado colaboracion de otras areas D

Si marcd comente por qué:

Mala comunicacion con otros departamentos D

Si marcd comente por qué:
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