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PROLOGO

En la actualidad uno de los aspectos que contribuyen a que las empresas tengan éxito ante
el cambio constante, es el desarrollo integral de sus recursos humanos. Uno de los
subsistemas de la administracion de Recursos Humanos, que permite hacer frente a estos
cambios es la Capacitacion, la cual brinda al personal de una organizacion, la oportunidad
de adecuarse a la modernidad, modificar actitudes y desarrollar destrezas; sin embargo en
nuestro pais como en otros paises en desarrollo, se utilizan técnicas o métodos de
capacitacion que en su mayoria pueden ser funcionales pero que al llevarlos a cabo puede

necesitar hacer uso de una serie de recursos y altos costos para una organizacion.

De estas técnicas 0 métodos se puede mencionar a la capacitacion de tipo presencial la cual
cumple con sus objetivos, si es bien desarrollada, sin embargo en la actualidad los avances
tecnologicos nos permiten optimizar este proceso. La tecnologia  brinda a las
organizaciones nuevas formas de llevar aprendizaje a sus colaboradores, por lo que el no
hacer uso de estos recursos se puede considerar como una falta de innovacion e integracion

a la globalizacion.

Los modernos métodos de capacitacion de hoy en dia incluyen la participacion activay la
experimentacion del conocimiento. A su vez, los programas deben ser flexibles, acordes
con la disponibilidad del trabajador y la organizacion. La capacitacion puramente teorica

esta en desuso; las nuevas generaciones quieren rapida experimentacion practica.

La capacitacion es el tema central de esta investigacion, plasmada en el Disefio y Montaje
de un Programa de Capacitacién Virtual que recopila en su contenido el funcionamiento y
modo de operacion de uno de los procesos administrativos del sistema de red de la
Corporacion Alkemy, S.A. El programa esta basado en las necesidades reales de los
colaboradores y de la organizacion ademas de hacer uso de avances tecnologicos que

permitird ahorrar una serie de recursos a la organizacion.



El programa se realiz6 en primer lugar con la finalidad de capacitar a los colaboradores en
la implementacion de este nuevo sistema de red en la empresa y posteriormente para ser

utilizado como parte de la capacitacion de induccion de los nuevos colaboradores.

La metodologia que se utiliz6 para elaborar el proyecto consistié en abordar a un usuario
experto en el uso de este proceso para recopilar la informacion del contenido del programa
de capacitacion, toda esta recopilacion basada en una planificacion que permitiera recopilar
la informacion mas precisa del proceso, seguido a esto se desarrolld el programa de
capacitacion en un Sitio Web el cual fue grabado en Cds para posteriormente ser entregado
a cada una de las personas que realizan este procesos. Cada uno de estos colaboradores dio
seguimiento al programa de manera individual y finalmente ellos a través del cuestionario

disefiado evaluaron la funcionalidad y efectividad del mismo.

Con la presente propuesta se pretende contribuir al proceso de globalizacion de la
Corporacion Alkemy, permitiendo desarrollar y modificar habilidades en los colaboradores,
orientadas directamente al desempefio efectivo de su posicion actual. EI Programa de
Capacitacion Virtual pretende ser una herramienta con soporte en avances tecnoldgicos,

que permita al personal de la organizacién innovar constantemente su aprendizaje.

Al disefiar un Programa de Capacitacion Virtual, se desarroll6 un nuevo modelo de
aprendizaje, para que sirva de guia y pueda ser utilizado en cualquier otra necesidad de
formacion dentro de toda la corporacion, considerando que esta una empresa que necesita
estandarizar procesos dentro de todas sus compafiias filiales ubicadas en Centro América y

que el tiempo y la distancia seran factores grandemente beneficiados con el proyecto.

De igual manera con el proyecto se busco promover la proactividad en los colaboradores,
dado que en este proyecto ellos deben asumir un rol mucho mas activo al tomar las

decisiones sobre su propio proceso de aprendizaje.

Agradecemos a la gerencia y a los colaboradores de Alkemy, S.A. por el apoyo brindado
en todo momento, en especial al departamento de Desarrollo Humano, quienes nos

introdujeron a las diferentes areas de trabajo y han creido en este proyecto.



CAPITULOI

INTRODUCCION

Desde hace ya un numero considerable de afios, las principales fuerzas productivas de la
sociedad las constituyen la ciencia y la técnica. Para el quehacer cientifico, patrimonial del
ser humano, resulta imprescindible el haber aprendido y mantenerse debidamente
actualizado en la rama del conocimiento de que se trate. Asi mismo, el trabajo técnico
ademas de las capacidades y habilidades requeridas, también conllevan informacién y la

necesidad de un aprendizaje sostenido, continuo.

En la actualidad tanto el hombre, como la humanidad, estan obligados a una globalizacién
del aprendizaje educativo que garantice su capacitacion adecuada para el enfrentamiento y

solucion de la problematica econdémica, productiva y social.

Surge entonces, como necesidad imperiosa, la basqueda de una solucion plausible al
problema de la formacion y actualizacion de profesionales sin sus altos costos, que sirvan a
las mismas de manera eficiente y eficaz, no sélo en relacion con la produccién de bienes
materiales de consumo y de servicios convencionales sino también en busca de su

desarrollo personal.

Como una de las soluciones a esta necesidad de aprendizaje surge la elaboracion del
Programa de Capacitacion Virtual como una propuesta que permitird ahorrar costos y
tiempo sin sacrificar la calidad de los resultados, considerando la importancia que en la
actualidad posee la capacitacién tanto para el entorno laboral como social.

El estudio se llevd cabo en la empresa Alkemy S.A, empresa dedicada a la manufactura y
comercializacién de especialidades quimicas para la industria a nivel internacional.
Alkemy® es una empresa que lleva 15 afios brindando sus servicios especializados. Las
empresas que conforman la corporacién Alkemy® en la actualidad son seis y estas se
encuentran localizadas en Guatemala, El Salvador, Honduras, Nicaragua, Costa Rica y

Miami en Estados Unidos. El proyecto fue realizado especificamente en Alkemy, S.A.



empresa encargada de atender el mercado guatemalteco en las diferentes lineas de

especializacion de productos quimicos con que cuenta.

Uno de los beneficios que ofrece el proyecto es la reduccidén de costos y tiempo, esto
debido a que el colaborador solo necesita acceder a su computadora y aqui puede encontrar
la informacion necesaria para capacitarse, sin tener que movilizarse de su lugar de trabajo.
Ademas de mencionar que para los colaboradores de primer ingreso el programa

representa una gran herramienta de induccion a su puesto de trabajo.

El contenido de la investigacion fue disefiado y recabado de acuerdo a las necesidades
especificas de la organizacion lo que permitié que el aprendizaje fuera aplicable al puesto

de trabajo.

Este estudio para la Escuela de Ciencias Psicologicas representa un gran aporte acerca del
aprendizaje individual ya que es necesario recordar que todo el proyecto estuvo basado en
este aspecto fundamental de la psicologia. A través de este se pueden explorar diferentes
aspectos psicopedagogicos que permiten que se de este tipo de educacién asi como el
investigar aspectos de innovacion. La aplicacion de un proyecto como el presente
permitiria tanto a la Escuela de Psicologia como a la Universidad de San Carlos romper
barreras para que la educacion y formacion sea fomentada de una manera simple pero

integral.

El trabajo mediante el sistema virtual abre grandes posibilidades en el campo de la
educacion; las caracteristicas que presenta facilitan y abundan el acceso al conocimiento, y
puede considerarse como un nuevo modelo de formacidn para brindar educacion técnica o

superior.



1. MARCO TEORICO

1.1 CONCEPTO Y DEFINICION DE CAPACITACION:

El término capacitacion se utiliza con frecuencia para referirse a la generalidad de los
esfuerzos iniciados por una organizacion para impulsar el aprendizaje de sus miembros. La
razon fundamental de capacitar a los empleados es darles los conocimientos, aptitudes y

habilidades que requieren para lograr un desempefio satisfactorio.

La capacitacion ayuda a alcanzar los objetivos de la empresa, proporcionando
oportunidades a los empleados de todos los niveles para obtener el conocimiento, la

practica y la conducta requeridos por la organizacion y el perfil del puesto.

La capacitacion va dirigida al perfeccionamiento técnico del trabajador para que éste se
desempefie eficientemente en las funciones a €l asignadas, producir resultados de calidad,
dar excelentes servicios a sus clientes, prevenir y solucionar anticipadamente problemas

potenciales dentro de la organizacion.

Una de las tareas que debe abordar la funcion de la Capacitacion es colaborar con las
empresas que necesitan que sus empleados desempefien mejor su tarea. “Vasto terreno para
la accion, ya que todas las organizaciones necesitan que su gente mejore la forma de
trabajar. Y mejor aun que sean capaces de realizar mas tareas distintas a las que

tradicionalmente realizan.” !

La capacitacion ayuda a los empleados a desempefiar su trabajo actual y los beneficios de
ésta pueden extenderse a toda su vida laboral o profesional de la persona y de igual manera

permite preparar a la persona para responsabilidades futuras.

En la actualidad la capacitacion ha cobrado mayor importancia para el éxito de las

! Alles, Martha Alicia, Direccion Estratégica de Recursos Humanos, Buenos Aires Argentina, Ediciones
Granica 2000, Pag. 304.




organizaciones por lo que para el area de Recursos Humanos se ha convertido en uno de sus

procesos mas importantes.

Las tecnologias en rapido cambio requieren que los empleados afinen de manera continua

su conocimiento, aptitudes y habilidades, a fin de manejar los nuevos procesos y sistemas.

Existen dos grandes desafios a los que hoy se enfrenta la capacitacion, estos son:
“Promover la generacion de conocimiento y ponerlo a disposicion de todos los actores de
una organizacion y desarrollar habilidades y actitudes que faciliten el trabajo asi como el

aprendizaje en entornos virtuales”.?

1.1.1 Etapas del Proceso de Capacitacion:

El entrenamiento cubre una secuencia programada de eventos que pueden expresarse Como
un proceso continuo cuyo ciclo se renueva cada vez que se repite. En términos amplios, el
entrenamiento implica un proceso de cuatro etapas:

1. Inventario de Necesidades de Entrenamiento.

2. Disefio y Programacion de entrenamiento para cubrir las necesidades.

3. Implementacion y ejecucion.

4. Evaluacién de los resultados.”

1.1.1.1 Diagnostico de Necesidades de Capacitacion:
Primera etapa del entrenamiento; corresponde al diagnéstico preliminar de lo que debe
hacerse. El inventario de necesidades puede efectuarse entre niveles de analisis:

1. Analisis de la organizacion total: se refiere al andlisis de la organizacion como un
todo, -su mision, sus objetivos, sus recursos, la distribucion de estos recursos para
la consecucion de los objetivos, asi también el ambiente socioeconémico y
tecnologico en el que se encuentra situada la empresa. Esté analisis ayuda a conocer

que es lo que debe ensefiarse y como debe realizarse.

2 |dem, Alles, Martha Alicia, P4g. 309



2.

Andlisis de los recursos humanos: este analisis trata de verificar si los recursos
humanos son suficientes cuantitativa y cualitativamente, para llevar a cabo las
actividades actuales de la organizacion.

Analisis de las operaciones y tareas: toma como base los requisitos que el cargo
exige a su ocupante. Es de importancia tener en cuenta los cargos para los cuales las

personas van a ser capacitadas.

“El andlisis de los cargos sirve para determinar los tipos de habilidades,
conocimientos, actitudes y comportamientos, y las caracteristicas de personalidad

exigidas para el desempefio de los cargos.

“El analisis de operaciones son estudios definidos para determinar qué tipos de

comportamiento deben adoptar los empleados para desempefiar con eficacia las

funciones de sus cargos”. >

Los principales medios utilizados para efectuar el inventario de necesidades de

entrenamiento son:

Evaluacion del Desempefio: Mediante la evaluacion de desempefio es posible
descubrir no solo a los empleados que vienen efectuando sus tareas por debajo de
un nivel satisfactorio, sino también averiguar qué sectores de la empresa reclaman

una atencion inmediata de los responsables del entrenamiento.

Observacion: Verificar donde haya evidencia de trabajo ineficiente, como
excesivo dafio de equipo, atraso con relacion al cronograma, perdida excesiva de
materia prima, numero acentuado de problemas disciplinarios, alto indice de

ausentismo, etc.

® Chiavenato, Idalberto, Administracién de Recursos Humanos Quinta Edicion, Traduccién de Germén
Alberto Villamizar, Bogota, Colombia: Editorial McGrawHill, 1998. Pag. 566




Cuestionario: Investigaciones mediante cuestionarios Yy listas de verificacion

(check list) que pongan en evidencia las necesidades de entrenamiento.

Solicitud de Supervisores: Cuando la necesidad de entrenamiento apunta a un
nivel muy alto, los propios gerentes y supervisores se hacen propensos a solicitar

entrenamiento para su personal.

Entrevistas con supervisores y gerentes: Contactos directos con supervisores y
gerentes, con respecto a posibles problemas solucionables mediante entrenamiento,
por lo general se descubren en las entrevistas con los responsables de diversos

sectores.

Analisis de cargos: El conocimiento y la definicion de lo que se quiere en cuanto a
aptitudes, conocimientos y capacidad, hace que se puedan preparar programas
adecuados de capacitacion para desarrollar la capacidad y proveer conocimientos
especificos segun las tareas, ademas de formular planes de capacitacién concretos y

econémicos y de adaptar métodos didacticos.

1.1.1.2 Disefio y Programacion de la Capacitacion:

Una vez se han inventariado y determinado las necesidades de entrenamiento, se procede a
la programacion de la capacitacion, esta sistematizada y fundamentada sobre los siguientes

preguntas, que han sido suministradas por el diagnostico de necesidades.

+ ¢Qué debe ensefiarse?

+ ¢Quién debe aprender?

+ ¢Cuéndo debe ensefiarse?
+ ¢Donde debe ensefiarse?

+ ¢COmo debe ensefiarse?

La respuesta a estas preguntas permite disefiar el programa con las caracteristicas

necesarias y especificas que requiere la organizacion en la actualidad.

La programacion de la capacitacion exige una planeacion que incluya lo siguiente:



Enfoque de una necesidad especifica cada vez.
Definicion clara del objetivo de la capacitacion.
Division del trabajo a ser desarrollado, en médulos, paquetes o ciclos.
Eleccion de los métodos de capacitacion, considerando la tecnologia disponible.
Definicion de los recursos necesarios para la implementacion de la capacitacion,
como tipo de entrenador o instructor, recursos audiovisuales, maquinas, equipos o
herramientas necesarias, materiales, manuales, etc.
Definicion de la poblacion objetivo, es decir, el personal que va a ser capacitado,
considerando:

- Numero de personas.

- Disponibilidad de tiempo.

- Grado de habilidad, conocimientos y tipos de actitud.

- Caracteristicas personales de comportamiento.
Local donde se efectuara la capacitacion, considerando las alternativas en el puesto
de trabajo o fuera del mismo, en la empresa o fuera de ella.
Epoca o periodicidad de la capacitacion, considerando el horario mas oportuno o la
ocasion mas propicia.
Calculo de la relacion costo-beneficio del programa.
Control y evaluacion de los resultados, considerando la verificacion de puntos
criticos que requieran ajustes o modificaciones en el programa para mejorar su

eficiencia.

Métodos de Capacitacion:

Una vez que han sido determinados los conocimientos y habilidades que van a

desarrollarse a través de la capacitacion, el siguiente paso es determinar el método o técnica

que va utilizarse, esto con el fin de optimizar el aprendizaje.

Conferencia: “El método tradicionalmente mas ampliamente usado adn, en
situaciones de aprendizaje, es la conferencia. En el contexto de nuestros tiempos es
considerada como deficiente. En esta no hay participacion activa del participante

y la retroalimentacion y los resultados surgen solamente después de intervalos



largos al momento de aplicar examenes no bien definidos. Sin embargo, el

conferencista diestro que ha planeado los objetivos del curso, puede capturar por lo

menos una parte de su auditorio y asegurar su atencion activa.”

Se han disefiado varios métodos de capacitacion para lograr una participacion activa del

sujeto. Entre ellos estan la discusion de grupo, el estudio de casos y las técnicas de

desempefio de roles, entre otras.

La Discusién de Grupo: Consiste sencillamente en una discusion activa de grupo
de los temas que se van a aprender. El instructor del adiestramiento debe ser

capaz de dirigir la discusion hacia las respuestas relacionadas con los objetivos.

El Método de Estudios de Casos: Utiliza una situacion o problema sobre el que
discuten los sujetos para tratar de descubrir la mejor solucién del mismo. Ademas
de aprender gracias al caso que se estudia, la persona puede desarrollar habilidades
de toma de decisiones. Cuando los casos estdn bien seleccionados, poseen
relevancia y semejan las circunstancias diarias, también hay cierta transferencia.
Existe también la ventaja de la participacién mediante la discusion del caso. No es

frecuente encontrar elementos de retroalimentacion y repeticion.

Desempefio de Roles: Esta técnica se desarrolla dentro de una situacion simulada
en la que los participantes desempefian el papel de determinadas personas que
intervienen dentro de una situacion. Los dos métodos anteriores poseen la ventaja
de un alto interés intrinseco, participacion activa del sujeto y significacién elevada

del material ensefiado.

Ensefianza Programada: EIl esfuerzo de incorporar todos los principios de un
aprendizaje activo da como resultado el método de ensefianza programada. En este

tipo de ensefianza el contenido de la capacitacion aprendizaje se organiza en pasos

* Dunnette Marvin 'y Wayne Kirchner. Psicologia Industrial, Traduccién de Javier Aguilar Villalobos,
México: Editorial Trillas, 1982. P4g. 85.
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I6gicos que exigen la respuesta activa del alumno para que reciba el conocimiento

inmediato de los resultados y el reforzamiento.

La sucesion cuidadosa del contenido se llama programacion y los diferentes pasos
que componen el programa se Ilaman unidades. Una respuesta correcta por lo
regular ya es un reforzamiento positivo, esto hace que el estudiante incremente su

interés intrinseco en el aprendizaje. Por lo tanto conviene que el estudiante casi
siempre de la respuesta correcta, y esto se logra al darle el conocimiento

necesario para responder correctamente a través de sugerencias e indicaciones.

Este es un proceso desarrollado por Skinner (1954, 1958) el cual fue denominado
programa de tipo lineal, dicho proceso funciona al crear un intercambio
constante entre el programa y el estudiante. El programa insiste en un punto
determinado para que se aprenda, presenta el material para el cual esta preparado el
estudiante, lo ayuda a contestar la respuesta correcta y lo refuerza de inmediato

cuando la da.

Un segundo tipo de programa usado en ensefianza programada es el método de
ramificacion de eleccion multiple de N.A. Crowder (1960). EI método proporciona
unidades en las que se presente un parrafo o pagina enteras. El estudiante, contesta
una pregunta de eleccién multiple al final de cada unidad; cuando contesta de modo
correcto pasa a nuevo material. Pero cuando contesta mal se le envia a una unidad
en donde se le explica porque se equivoco, a menudo se le envia a una rama de
aprendizaje donde se le da el conocimiento para que de su respuesta correcta, y de

esa manera pueda dar seguimiento al resto del programa.

En la experiencia industrial se ha utilizado la ensefianza programada en cursos
relativamente cortos y especializados como conocimientos de productos para
vendedores, nomenclatura de maquinas y equipos. Estos cursos sugieren que este
tipo de ensefianza es muy eficiente para capacitar empleados. Sus resultados de

evaluacion demuestran que da niveles més altos de conocimientos del contenido del

11



curso y en un lapso mas corto que los métodos convencionales como la conferencia.
Aunque sus resultados han sido sorprendentes es necesario tomar en cuenta que hay
materia o areas de conocimiento que no han resultado adecuados para esta técnica,

como los factores de actitud y heuristicos.

» Instruccién dirigida por computadoras: Esta ocurre cuando la persona que es
capacitada interactia con el material programado en la computadora. La
computadora dirige las actividades de aprendizaje del capacitado de tal forma que
se optimice el aprendizaje.

Estos sistemas de instruccion poseen varias ventajas, entre estas se puede

mencionar:

instruccion individualizada al propio ritmo del estudiante,

- facil de utilizar,

- retroalimentacion inmediata con respecto al esfuerzo de la persona,

- seguimiento del progreso individual en el aprendizaje,

- acceso flexible dado que el capacitado puede recibir la capacitacién en el
momento y en el lugar que desee, y

- participacion activa en el proceso de aprendizaje,

1.1.1.3 Ejecucion de la capacitacion.
La ejecucion del entrenamiento presupone el binomio instructor/aprendiz. Los aprendices
son personas situadas en cualquier nivel jerarquico de la empresa, expertos o
especializados en determinada actividad o trabajo, que transmiten sus conocimientos a los
aprendices. Los auxiliares, jefes o gerentes pueden ser aprendices; asimismo pueden ser
instructores, carga que también puede desempefiar el encargado o gerente de

entrenamiento.
La ejecucién del entrenamiento depende de los siguientes factores:

1. Adecuacion del programa de entrenamiento a las necesidades de la organizacion.

2. Calidad del material de entrenamiento presentado.
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3. Cooperacion de los jefes y dirigentes de la empresa.
4. Calidad y preparacion de los instructores.

5. Calidad de los aprendices.

1.1.1.4 Evaluacion de la Capacitacion.
Esta es la etapa final del proceso, y evalua su eficiencia considerando dos aspectos:
e Determinar si el entrenamiento produjo las modificacion deseadas en el
comportamiento de los empleados.
e Certificar si los resultados del entrenamiento presentan relacion con la consecucion

de las metas de la empresa.

La evaluacion permite al capacitador medir los resultados. Los capacitadores deben medir los
programas para demostrar a la gerencia el valor de la funcion de capacitacion. Para la
organizacion la capacitacion representa una inversion, por lo que su valor debe expresarse en

términos de beneficio-costo.

Modelos de Evaluacion

Uno de los modelos utilizados en la evaluacién es el modelo de Kirkpatrick, tiene 4 etapas

consecutivas e independientes a nivel micro y macro:

Reaccion: percepcion de los participantes en su efectividad, por medio de cuestionarios. Se
revisa también la adecuacion de contenidos, el dominio del instructor, el manejo del tiempo de

parte del instructor, claridad de exposicion, aspectos Utiles y menos utiles.

Aprendizaje: nivel de adquisicion de conocimientos. Por medio de evaluacion pre - post, a
través de pruebas de contenidos (con validez de contenido, sobre muestras representativas de

los contenidos impartidos).

Conductas: el méas importante y dificil de evaluar. Por medio del reporte de otros: reclamos,

productos defectuosos, costos, etc. que lo miden indirectamente.
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Resultados: impacto en la organizacién. ROI (return on investment), o el retorno de inversion.
Se usan informes de gestion, niveles de produccion, calidad, costos, niveles de ausentismo -

rotacion, licencias medicas, etc.
Se pueden realizar 3 diferentes tipos de evaluacion:

= Evaluacién de los procesos: la cual examina los procedimientos y las tareas
implicados en la ejecucion de un programa o de una intervencion.

= Evaluacién de los impactos: es mas cabal y se centra en los resultados de largo
alcance del Programa o en los cambios 0 mejoras al estado de la actividad.

= Evaluacidn de los resultados: se usa para obtener datos descriptivos en un proyecto

0 programa y para documentar los resultados a corto plazo.

A fin de evaluar los niveles de conocimiento del personal y la efectividad de los métodos de
capacitacion es necesario instrumentar programas de evaluacién continua durante la
capacitacion y, de ser posible, poner en préactica cualquier medida correctiva antes de empezar

a cumplir con sus responsabilidades.

Cuando se han programado multiples sesiones de capacitacion, la retroalimentacion sobre la
pertinencia y la cobertura de los métodos utilizados puede ayudar a su mejora a lo largo del
programa en su conjunto. Si se determina que es necesaria una mayor capacitacion, la

programacion de sesiones adicionales puede ser una respuesta para a la misma

1.2 PSICOLOGIA DEL APRENDIZAJE:

1.2.1 Conceptualizacion de 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”. > El aprendizaje provoca cambios o

5Op.Cit. Idalberto Chiavenato, Pag. 550
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modificaciones permanentes en el comportamiento de un individuo, dichos cambios
ocurren dia a dia tomando como base la experiencia del individuo.

El aprendizaje es un factor fundamental del comprtamiento humano ya que afecta
poderosamente no solo la manera como las personas piensa, sienten y hacen, sino también
sus creencias, valores y objetivos. Todo esto aprendido del factor ambiental que rodea al ser
humano a diferencia del factor hereditario (instintos e impulsos (biologicos) que es todo el

bagaje genético con que nacemos.

El aprendizaje es esencial para la capacitacién dado que se considera que este proceso es

un acto intencional que busca proporcionar los medios para posibilitar el aprendizaje.

El aprendizaje es un proceso complejo donde influyen varios factores, como los que se

mencionaran a continuacion:

- El aprendizaje obedece a la ley de efecto: el individuo tiende a continuar la
respuesta que percibe como recompensa. De manera similar, tiende a discontinuar
al comportamiento que no le trae ninguna recompensa. Por lo que, tiende a repetir

el comportamiento recompensador y eliminar el comportamiento no recompensador.

- El aprendizaje obedece a la ley del estimulo: la frecuencia de los estimulos es otro
factor importante en el aprendizaje. Por lo general, los estimulos repetidos tienden a
desarrollar patrones estables de reaccion, en tanto que los estimulos no frecuentes

tienden a ser respondidos con mayor variacion.

- El aprendizaje obedece a la ley de la intensidad: la intensidad de la recompensa
afecta el aprendizaje. Si la recompensa es grande, el aprendizaje tiende a ser
rapido; sin  embargo, si la recompensa es pequefia, esta no consigue atraer la

misma atencion del individuo.

- El aprendizaje obedece a la ley de la frecuencia: la préctica y los ejercicios
tienden a servir de refuerzo al aprendizaje. Para aprender se necesita ejecutar con

frecuencia y constancia el nuevo conocimiento.
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- El aprendizaje obedece a la ley del descongelamiento: otro factor es la dificultad
para desaprender varios viejos patrones de comportamiento, que entran en conflictos
con los nuevos que deberan sustituirlos. Se necesitan tres condiciones para esta
sustitucion: operacién diferente, tiempo y nuevo ambiente. Estas condiciones
deberan estar asociadas a recompensas mayores para llevar a la persona a

desaprender cosas viejas y adquirir cosas nuevas.

-El aprendizaje obedece a la ley de la complejidad creciente: el aprendizaje esta
afectado por el esfuerzo exigido para producir la respuesta. Algunas respuestas son
mucho mas dificiles y complejas, el proceso de aprendizaje debe comenzar por los
aspectos mas simples y concretos y, paulatinamente encaminarse, hacia los mas

complejos y abstractos.

1.2.2 Principios de Aprendizaje:

Algunos principios del aprendizaje que se emplean para que el proceso de capacitacion

tenga un efecto maximo, son universales y estos han demostrado ser eficaces cuando se

usan de acuerdo al enfoque y a las necesidades de la capacitacion.

Aprendizaje Activo: el aprendizaje suele ser mas rapido y de efectos mas
duraderos cuando quien aprende puede participar en forma activa. Este tipo de
aprendizaje se describe a menudo como <aprender haciendo>. Este proporciona
oportunidades tanto en las sesiones como en el programa para que la persona

capacitada practique activamente lo que esta aprendiendo.

Retroalimentacion: en este principio las personas capacitadas necesitan
retroalimentarse acerca de coOmo estan progresando. Esta puede ser simple o no
simple, desde la explicacion del porqué una respuesta es 0 no correcta hasta el
comentario acerca del desempefio de una persona que es capacitada. No importa
cual se utilice, cuando mas inmediata se realice la retroalimentacion es de mayor

valor.
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= Sobreaprendizaje: a menudo que pasa el tiempo, si los conocimientos no son
practicados estos se van olvidando. El sobreaprendizaje consiste en aprender hasta
que uno tiene un recuerdo perfecto de lo que conocia, por lo que aprende ain mas.
Es decir, que el recuerdo se reduce intentando recordad frecuentemente el material

aprendido.

» Reforzamiento: “el aprendizaje que se premia es mucho mas probable que se
retenga. Esto es bastante evidente en la vida diaria, pero es una idea tan basica que
muchos capacitadotes la soslayan cuando conducen una sesién. “Si, es correcto” o

reconocer el intento de contribuir puede significar mucho para el capacitando” e

Es importante recordar que el castigo solo ensefia a la persona capacitada que su
respuesta era equivocada. EIl castigo no proporciona una orientacion de qué
respuestas hubiese sido la correcta. El reforzamiento confirma especificamente la

respuesta y esto se busca en la capacitacion.

» Repeticion: aungue esta no es considerada muy entretenida, es posible que deje
conocimientos mas o menos permanentes en la memoria. Muchas actividades del

aprendizaje se realizan de esta manera.

» Relevancia: se refiere a todo el material que es significativo para la persona dado
que le encuentra sentido e importancia personal del pasado que le permitira

vincularlo con el conocimiento a aprender.

» Transferencia: esto significa que la informacidn adquirida durante la capacitacion
debe ayudar o facilitar la realizacion de las labores, esto como producto de la
existencia de la semejanza estrecha entre los requisitos del trabajo y la

capacitacion.

® Smith Barry J. y Brian L. Delahaye, EI ABC de la Capacitacién Préctica, Traduccion de Federico Ling
Altamirano, México: Editorial McGrawHill, 1997. Pag. 19.
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La cantidad de aprendizaje que las personas transfieren del salén de capacitacion a su lugar

de trabajo depende, principalmente de dos variables:

1. El grado de semejanza de lo que aprendi6 con lo que ocurren su lugar de trabajo.
Por ejemplo, que el colaborador puede aplicar sus nuevos conocimientos y
habilidades directamente al trabajo sin que tenga que modificar la capacitacion en

alguna forma.

2. Que tan facilmente pueden integrar las personas capacitadas los conocimientos y
habilidades obtenidos en la capitacion al entorno de trabajo. Por ejemplo, el sistema

de trabajo o el supervisor permitira el uso de las nuevas habilidades.

1.2.3 Diferencias Individuales en cuanto a Capacidad:
Las personas difieren en cuanto a la capacidad de aprovechar una instruccién, en comun
que los de mayor capacidad mental aprenden a ejecutar una tarea en poco tiempo, en tanto
que a otros, les cuesta mucho esfuerzo aprender los aspectos fundamentales. Algunos
renuncian al no conseguir entender los rudimentos. Por ello surge la necesidad de ajustar el
ritmo de la instruccion a la inteligencia de los aprendices. Por lo que se debe estar enterado
de las diferencias individuales de capacidad. Diferencias en el aprendizaje que pueden

preverse a través de una evaluacion que nos permitira obtener una eficiencia posterior.

1.2.31 Motivacion:
El deseo 0 motivacion de aprender brinda gran importancia al éxito de la capacitacion. “El
aprendizaje no siempre se consume a menos que el discente realmente quiera aprender, y
esto sucede prescindiendo de la habilidad en cuestion. En ciertos casos, un gran nivel de
motivacion compensa la existencia de una escasa capacidad.” " Esto se refiere a que en
toda profesion u oficio hay personas que han logrado una posicion con una inteligencia

normal pero que estan dotados de un gran impulso y motivacion de logro.

" D.P. Schultz, Psicologia Industrial, 3a. Edicién, México: Editorial McGrawHill, 1997. P4g. 182.
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Hay personas que parecen traer la motivacion innata y no necesitan ningdn otro estimulo
para dar un buen rendimiento en un programa de capacitacion. Existen otras personas que
tienen que inspirarse para lograr la eficiencia y es aqui donde resulta indispensable la
habilidad del capacitador. Si él logra convencer a la persona de que el programa puede
influir decisivamente en su futuro y si el material es ameno, se relaciona con el puesto y les
interesa, hayan gran porcentaje de probabilidades de que los colaboradores se sientan

motivados para aprender.

Ademas de presentar el material y conducir la capacitacion, el instructor debe entender las
diferencias individuales de motivacion entre las personas y en base a esto hacer los ajustes
pertinentes para llegar al nivel de instruccion necesaria. El instructor debe idear la forma
adecuada de impartir un curso con el fin de que las personas sientan el deseo de aprender
los contenidos.

Existen varios principios del aprendizaje sobre la organizacion y técnicas didacticas que

permite aprender los materiales que resulta esencial conocer.

1.2.3.2 Teorias de la Motivacion:
Las teorias de la motivacion pueden caracterizarse como de contenido, de procedimiento o
de refuerzo. Las teorias de contenido recalcan la importancia de los impulsos o
necesidades del individuo como motivos de sus acciones. Las de procedimientos destacan
las vias de accién y las metas que motivan a las personas. Y las teorias de refuerzo o
aprendizaje se enfocan sobre como las acciones pasadas del individuo afectan su
comportamiento en el futuro. Estas teorias han evolucionado del modelo tradicional, que
sugeria que la gente es motivada por la necesidad econdmica, pasando por el modelo de
relaciones humanas que recalcababa satisfaccion en el oficio como motivador, hasta el

modelo de recursos humanos que insinda que el alto desempefio conduce a la satisfaccion.

Segun este ultimo modelo el individuo se desempefia mejor cuando puede lograr sus

metas personales al tiempo con las organizaciones.
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La perspectiva de sistema identifican tres variables que afectan la motivacion en el lugar de
trabajo: las caracteristicas individuales entre ellas los intereses, actitudes y necesidades del
individuo; las caracteristicas del oficio, que son los tributos inherentes a la tarea; y las

caracteristicas del ambiente de trabajo.

Maslow teorizaba que al individuo se le motiva para llenar una jerarquia de necesidades,
en la cuspide de las cudles esta la autorrealizacién. Mc-Clelland determind que la
necesidad de logré esta estrechamente asociaba al desempefio feliz en el trabajo. Herzberg
ide6 un enfoque de dos factores, en que la satisfaccion en el oficio se atribuia a diversos
factores relacionados con el contenido del oficio y la insatisfaccion a actores relacionados

con el contexto del oficio.

1.3. PSICOLOGIA DEL TRABAJO:
La psicologia laboral al igual que la psicologia general tienen como objeto de estudio la
conducta humana, La conducta es conocida simplemente, como lo que es posible que
hagan una o varias personas. Los psicélogos estudian la conducta en todas sus formas, y la
gama de conductas que estudian los psicologos industriales es tan amplia como los
psicologos de las otras areas. Por una parte los psicologos de factores humanos se interesan
por abordar las capacidades y limitaciones del individuo como tal, mientras que el
psicologo laboral trata de conocer la conducta humana que se manifiesta en situaciones de
grupo. Estos especialistas se interesan en la conducta total de los grupos y organizaciones y
con las interacciones entre los individuos en el grado en que afectan al esfuerzo del grupo

total o de la organizacion.

El enfoque de la psicologia en lo relativo al trabajo abarca una perspectiva muy amplia y
una gama notable de posibles abordajes, con caracteristicas multiples y con enfoques
ideologicos correspondientes a una gran variedad de posiciones politicas, donde la

expresion de las ideas conllevan a utilidades préacticas muy diferentes.

La psicologia en el trabajo debe buscar adoptar una posicion social critica, que permita

desarrollar la conciencia de los trabajadores como individuos y como grupo, identificando
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su individualidad, el entorno que les rodea, su pertenencia de grupo, la organizacion en la
que se desarrollan, y desde luego su trascendencia social. Es decir, alcanzar la vision
integral del trabajador con la apreciacion justa de la perspectiva humana de su esfuerzo y

en conocimiento de su interaccién como sujeto productivo.

El trabajo es un lugar para estudiar la conducta, es atractivo sencillamente porque la
conducta tiene ahi gran relacion con el bienestar de nuestra sociedad. Un psicologo que se
encuentra interesado en la conducta dentro del trabajo esta interesado en crear
circunstancias optimas para la utilizacion de los recursos humanos dentro de una
organizacion, su interés gira hacia la productividad humana, la ejecucion del trabajo, el

aprendizaje laboral, la adquisicion de destrezas y la motivacion entre otros factores.

Por lo tanto el objetivo basico de la psicologia laboral es introducir el método cientifico
como base de las decisiones que envuelven la conducta humana, o en la utilizacion de

recursos humanos dentro de una organizacion.

Dentro de las corrientes de la psicologia del trabajo, encontramos la denominada psicologia
Industrial aplicada frecuentemente a los procesos de reclutamiento y seleccion de personal
para las empresas, en donde los especialistas en esta area utilizan un sin numero de pruebas
o test psicoldgicos para evaluar las capacidades y estructuras del pensamiento de los
aspirantes a empleo. Asi mismo, se evaluan las necesidades psicoldgicas de los
trabajadores, sus requerimientos de capacitacion y las posibilidades de los grupos de
trabajadores de empresas para realizar cambios en su organizacion del trabajo, esto es el

desarrollo organizacional de las empresas.

En la actualidad la necesidad de psicologos dedicados al area laboral es cada vez mas, por
gue queda claro el gran aporte funcional que brinda la psicologia y sus ramas al desarrollo
de la ciencia.

1.3.1 Psicologiay Trabajador:

Al trabajador dentro de su esfera de desarrollo laboral le siguen una serie de situaciones

psicologicas que deben ser consideradas con objeto de favorecer su realizacion profesional,
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el mejoramiento de sus condiciones de trabajo y desde luego el aumento de su

productividad y de la calidad del producto de su trabajo.

El trabajo tiene como fin primordial, favorecer el desarrollo de las personas y asegurar la
subsistencia de los trabajadores, su familia y el nacleo laboral; las empresas como
organizacion social cumplen objetivos similares, donde es importante favorecer las
condiciones de vida y desarrollo de los elementos que contribuyen con esos nucleos
productivos. El trabajo tiene la potencialidad de poder generar seguridad, estabilidad
emocional, satisfaccion, creatividad, desarrollo del autoestima, superacién personal y

felicidad para los trabajadores.

Pero de la misma manera, cuando el trabajo se realiza en condiciones psicolégicas no
favorables, asume caracteristicas de gran compromiso, malestar, enfermedad y rapido

deterioro para la integridad fisica y mental de los trabajadores.

1.3.2 Psicologia y Educacion en el Trabajo:

Otro aspecto psicolégico muy relevante consiste en modificar la actitud del trabajador en
relacion con la responsabilidad del autocuidado de la salud, elevando su capacidad para
cumplir con las medidas de seguridad y con el uso del equipo de proteccion personal como
parte fundamental de la cultura de la prevencion, bajo situacion de conciencia de su

beneficio personal.

En forma complementaria, desde el punto de vista psicoldgico el factor de aprendizaje tiene
una gran relevancia, la teoria del reforzamiento es vital para los programas preventivos, lo
mismo que en funcion de los reconocimientos e incentivos y para eliminar habitos y

conductas inadecuadas o peligrosas.

Dentro de la psicologia colectiva es necesario contemplar la identidad del grupo, sus reglas
explicitas e implicitas, sus normas, los valores, la pertenencia o afiliacion, la comunicacion

formal e informal, las expectativas y la dindmica propia de cada grupo de trabajo.
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1.3.3 ¢ Qué brindan las organizaciones a los trabajadores?

Las organizaciones brindan a sus empleados la manera de ganarse la vida y de obtener
satisfacciones personales y autorrealizacion, muchos asociamos la oportunidad de una
carrera con las empresas de negocios, pero en realidad hay muchas otras organizaciones,
como las iglesias, las dependencias del gobierno, las escuelas, los hospitales y demas que

también ofrecen carreras.

Las organizaciones se necesitan en nuestra sociedad porque realizan cosas que los
individuos no pueden hacer de forma independiente, porque ayudan a mantener la
continuidad de los conocimientos y son fuente de carreras. Las personas dentro de las
organizaciones forman parte esencial para la evolucién de la misma y es a través del

desarrollo individual de las personas que surge el desarrollo de la organizacion.

Debido a lo anterior las empresas en la actualidad se encuentran con el reto dia a dia de
preparar y actualizar a su personal, esto se logra Unicamente utilizando procesos de
adiestramiento que permitan obtener resultados eficientes orientados a los objetivos de la

organizacion.

1.4 ADMINISTRACION DENTRO DE LA ORGANIZACION:

1.4.1 ;Qué es la Administracion?
La administracion es el proceso de disefiar y mantener un ambiente en el que las personas,
trabajando en grupos, alcancen con eficiencia metas seleccionadas. La meta de todos los
administradores es crear un superavit y ser productivos, es decir, lograr una relacion
resultados (productos)-insumos favorable dentro de un periodo de tiempo especifico

tomando en cuenta la calidad.
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La administracion como practica es un arte; el conocimiento organizado acerca de esta
materia es una ciencia. La evolucion de la teoria de la administracion comprende el

desarrollo de conceptos, principios y técnicas.

La administracion busca realizar acciones que permitan que las personas hagan sus mejores
aportaciones a los objetivos del grupo. Por lo tanto, la administracion se aplica
organizaciones pequefias y grandes, a empresas lucrativas y no lucrativas, a las empresas

manufactureras y de servicios.

1.4.2 ¢Por qué es necesario administrar?
Es necesario administrar porque esto permite dirigir y controlar los esfuerzos humanos
dentro de la organizacion, asi mismo la administracion permite el uso adecuado de los
recursos —sus finanzas, su equipo, su informacion, lo mismo que su personal -con que

cuenta la organizacion, tomando como base la productividad, la eficacia y la eficiencia.

La productividad implica eficacia y eficiencia en el desempeiio  individual y
organizacional. La eficacia es el logro de los objetivos y la eficiencia es la obtencion de

los fines con la minima cantidad de recursos.

Se considera que el fin altimo de la administracion es llegar a cumplir las metas propuestas

por la empresa, haciendo uso de un método sistematico y organizado.

1.4.3 El Proceso de Administracion:

“La administracion, es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar los
esfuerzos de los miembros de una organizacion, y de utilizar todos los deméas recursos para

alcanzar metas declaradas.

Un proceso es una manera sistematica de hacer las cosas. Y se define la administracion
como un proceso porque todos los gerentes, cualesquiera sean sus particulares aptitudes o
destrezas, se dedican a ciertas actividades relacionadas entre si a fin de lograr las metas

deseadas.”
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1. La planeacion implica que los gerentes piensen en sus metas y acciones de antemano.
Sus acciones suelen basarse en algin método, plan o logica, mas bien que en una

corazonada.

2. La organizacion significa que los gerentes coordinan los recursos humanos y materiales
de la organizacion. La efectividad de una empresa depende de su capacidad para poner sus
recursos al servicio de sus metas obviamente, cuanto mas integrado y coordinado sera el

trabajo mas efectivo sera.

3. La direccion describe como los gerentes dirigen a sus subalternos e influyen sobre
ellos haciendo que otros lleven a cabo las taras. Estableciendo la atmdsfera apropiada,

desde la direccién ayudan a sus subalternos a dar lo mejor de si.

4. El control significa que los altos mandos tratan de asegurarse de que la organizacion esta

encaminando a sus metas.

Dentro de lo que es el proceso de administracion también se indica que los gerentes utilizan
todos los recursos de la organizacion —sus finanzas, su equipo y su informacion, lo mismo
que su personal- para obtener las metas. EIl recurso mas importante de cualquier
organizacion son las personas, pero la organizacién se limitaria sino tomara en cuenta
también otros factores. Finalmente se puede definir a la administracion como el proceso

que implica la obtencion de “metas declaradas” de la empresa.

1.4.4 Administracién de Operaciones y Productividad

“La administracion de operaciones o de la produccion es un oficio clave en una empresa e
igualmente importante para la sociedad y para nosotros como individuos. La eficiencia con
que funcionen los sistemas de produccion se relaciona intimamente con la salud

organizacional y con nuestro nivel de vida. En un tiempo so6lo se pensaba en las fabricas
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pero hoy en dia se reconoce que también es necesaria en las industrias de servicios y por

eso se les ha dado el nombre de “administracion de operaciones.”

Los sistemas de operaciones se pueden ver como “un conjunto de componentes cuya
funcion es transformar una serie de insumos en algin producto deseado”. Los insumos-
trabajadores, equipo y tecnologia se transforman por medio de un proceso particular en el

producto, que es el articulo terminado o el servicio.

Disefar un sistema de operaciones significa resolver (1) los bienes o servicios que se van a
producir; (2) la calidad o cantidad del producto —planeacion de capacidad; (3) el proceso
que se va a emplear; (4) el lugar donde se va a hacer la produccion; (5) el trazado de las

instalaciones, y (6) cOmo se van a estructurar y asignar los oficios.

La medida de la eficiencia con que funciona un sistema operativo se denomina
productividad. Esta se mide por la razon de producto a insumo. Su importancia para
nuestro bienestar econdmico Yy para la supervivencia de las organizaciones individuales se
demuestra por la amplia discusidn de que este tema es objeto en la actualidad. El aumento
de productividad permite economizar recursos escasos puesto que se consumen menos
recursos por unidad de producto; contribuye a mitigar la inflacion porque contrarrestar las
alzas de costo de mano de obra, materiales y energia; asi también fortalece la posicion

competitiva de una empresa o de un pais en el importante mercado internacional.

Las mejores préacticas de productividad generalmente ocurren cuando la empresa mejora su
relacion producto-insumo mediante un analisis articulo por articulo, proceso por proceso,

tarea por tarea.

1.4.5 Proceso de Ingreso de Pedidos dentro de una organizacion

El proceso de ingreso de pedidos es parte de la gestion administrativa y contable de los

empleados una organizacién, generalmente los departamentos que se encuentran

8 Op.Cit., Stones, James A.F., Pag. 225.

26



relacionados con este proceso son el de facturacion, el de despacho, y el de servicio al

cliente.

Desarrollar un proceso estandarizado del ingreso de pedidos es imposible dado que existen
parametros que cambian en cada empresa, pero existe una dindmica de funcionamiento
similar que se da para este proceso en la mayoria de empresas. A continuacion se presenta
como opera la gestién de pedidos de una pequefia empresa la cual brinda parametros

generales de dicho proceso.

1.4.5.1 Ejecucién de una Gestion de Pedidos
Los vendedores conciertan los pedidos con los clientes. Para cada pedido el cliente
especifica qué articulos desea y la cantidad de cada uno de ellos. Interesa guardar la fecha

en la que se realiza el pedido.

El Jefe de Ventas, posteriormente, debe analizar la viabilidad de cada pedido realizado.
Como resultado de este analisis puede aceptar el pedido, o bien, lo puede denegar por dos

causas diferentes:

1. El cliente que ha realizado el pedido es un cliente moroso, esto es, es un cliente que
no ha pagado alguna factura emitida a su nombre al menos tres meses antes. En ese
caso se le envia una carta al cliente explicandole que no se le acepta el pedido hasta
que abone dichas facturas. El pedido queda registrado como rechazado. Aunque no
va a volver a reconsiderarse en el futuro, es decir, que el cliente debera realizar el

pedido de nuevo si lo desea, interesa guardar los pedidos rechazados.

2. En el pedido que se estd analizando existe un articulo que todavia no ha sido
servido en un pedido aceptado y realizado por un cliente preferente!. En ese caso, el
pedido queda registrado como retrasado y el jefe de ventas volvera a ver la

viabilidad del mismo la préxima vez.
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El encargado de bodega, todos los dias, prepara las entregas de los pedidos. Comprueba
cada pedido aceptado para ver si puede servirlo completamente, esto es, a ver si dispone en
el almacén de todos los articulos y sus cantidades. En el caso en que si pueda, realiza el
comprobante correspondiente y registra el pedido como servido. Si no puede servirlo
completamente, entonces, intenta servir todo lo que pueda, realiza el comprobante
correspondiente y registra el pedido como servido parcialmente. Los pedidos servidos
parcialmente volveran a ser considerados por el encargado de bodega al dia siguiente para

ver si pueden servirlos completamente (lo que falte, claro) y asi sucesivamente.

En todo comprobante debe aparecer la fecha de entrega, el nombre del encargado de
bodega que ha preparado la entrega, el nombre del cliente y todos los articulos con sus
cantidades y el pedido en el que se solicitaron. Es posible que en un comprobante se
mezclen productos de distintos pedidos.

Las facturas son generadas mensualmente por el jefe de ventas. En cada factura deben
aparecer los datos del cliente y los pedidos servidos completamente en dicho mes. El jefe
de ventas también se encarga de comprobar cuando se pagan las facturas para anotarlo en el

sistema.

El jefe de ventas debe estar pendiente de comprobar en todo momento si un cliente es
moroso y puede enviar cartas a los clientes (para darle la bienvenida como cliente, para
informarle de que debe alguna factura, etc.). Ademas, el encargado de bodega puede
comprobar el stock de cualquier articulo en cualquier momento, para saber si es posible

aprovisionar este pedido.

1.5. TECNOLOGIA EN CAPACITACION:
La formacién y la tecnologia son los elementos mas destacados para aprovechar las

fortalezas de la empresa frente a las amenazas del entorno. EIl uso generalizado de las

aplicaciones tecnologicas tiene que ver con las siguientes condiciones:
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e Equipos con un precio accesible y de facil uso.
e Disponibilidad de infraestructura de comunicaciones.
e Mayor calidad y menor coste de los equipos.

e En consecuencia, rentabilidad de las inversiones en formacion.

1.5.1 e-learning:
Como su nombre lo indica, esta resulta ser la forma mediante la cual el propio empleado se
hace responsable de su aprendizaje con la ayuda de medios electrénicos a través de la
Internet y que la empresa le proporciona, (en algunos casos) cuando sus propias limitantes

no le dejan participar en la instruccion grupal.

Pueden incluirse dentro de esas limitantes la falta de tiempo para asistir a los seminarios o
cursos, las grandes distancias, entre sitio de trabajo y el lugar de instruccion, la necesidad

de estar en el puesto de trabajo en el momento del curso, etc.

El e-leaning proporciona una solucién de aprendizaje basada, en instrumentos electronicos
y tecnologicos (Internet, intranet, Cds, videos) conveniente y eficaz en términos de costo,
para cualquier persona, en cualquier momento y en cualquier lugar. Esta es una herramienta
simple y féacil de usar que permite el aprendizaje integrado del alumno. Este aprendizaje
consiste en proveer una infraestructura que le brinde al alumno un entorno del que pueda
extraer lo mejor de los materiales auxiliares, como referencias, guias de estudio,
evaluaciones, practicas, y seminarios pre grabados, para complementar y reforzar lo

aprendido en clase.

Ademas se le brinda un entorno de colaboracion, con elementos tradicionales, como email,
foros y chats, de manera de obtener algo equivalente a un ecosistema en el que el alumno

pueda interactuar con sus pares.

1.5.2 Educacién Virtual
1.5.2.1 ¢{Qué es lo virtual?
“El término “virtual” esta siendo utilizado ampliamente alrededor del mundo e incluso se le

ha tomado como sinénimo de Educacién Abierta y a Distancia, Conocimiento basado en las
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Redes y Conocimiento Digital entre muchas otras designaciones. Mas aun, en algunas
regiones es empleado al referirse a los sistemas que combinan las transmisiones televisivas

con teleconferencias interactivas que operan en tiempo real.””

Los mundos virtuales pueden hacernos experimentar espacios artificiales. Producto de la
correlacion que dentro de ellos existe entre los movimientos del cuerpo y las percepciones
visuales y tactiles, experimentadas producen la sensacion de un verdadero desplazamiento

fisico.

1.5.2.2 ¢ Qué es la educacion virtual?
Esta educacién enmarca la utilizacion de las nuevas tecnologias, hacia el desarrollo de
metodologias alternativas para el aprendizaje de alumnos de poblaciones especiales que
estan limitadas por su ubicacion geografica, la calidad de docencia y el tiempo disponible.

La educacion virtual se caracteriza por el aprendizaje interactivo, tanto de redes y
materiales de estudio, es a través de un sistema de autoaprendizaje, el educando no requiere
concurrir al centro de estudio, pero se puede realizar trabajos y debates en comunidades
virtuales, el educando puede estar en su lugar de trabajo o en su hogar a través de la
capacitacion virtual electrénica, la cual puede tomar, segun el medio que se utilice, las
acepciones sobre "Internet’, "Intranet” o "Extranet" (capacitacion virtual electronica

global).

1.5.2.3 Ventajas y desventajas de la Educacion Virtual

Ventajas Desventajas
- Puede adaptar el estudio a su|- ElI acceso desigual en la
horario. poblacion.
- El alumno tiene un papel activo | - Limitaciones técnicas:

° Farrel, Glen M. (1999). The Development of Virtual Education: A global perspective. The Commonwealth
of Learning: Vancouver, Canada. p. 3.
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que no limita recibir

informacion  sino que forma
parte de su propia formacion.
Existe mejora de la calidad de
aprendizaje.

Optimizacion del aprendizaje

desconexiones, imprecisiones.

Fallas técnicas que pueden
interrumpir las clases.

Alto costo del material de los
equipos y de la produccion del

material.

significativo. Puede ser lenta y por lo tanto
Ahorro de tiempo y dinero. desmotivadora.

- Instruccién més personalizada. |- Se requiere un esfuerzo de
mayor responsabilidad y
disciplina  por  parte  del
estudiante.

- No todo se puede aprender del
Internet.

- Escasez de docentes entrenados

para dar clases por Internet.

1.5.2.4 Capacitacién Virtual dentro de la Organizacion
La capacitacion virtual puede ser adecuadamente aprovechada cuando se planifica como

parte del propio sistema de capacitacién y esta incluida en el mismo.

En este sentido, entran en juego aspectos propios de las habilidades requeridas para cada
puesto y sobre todo la disposicién y compromiso que los propios empleados asuman ante
esta metodologia, principalmente en lo referente a querer aprender y por alguna razén no

poder participar de los cursos programados.
En el otro lado, la capacitacion virtual, requiere por parte de los encargados de area,

administracion de los programas y adecuados parametros de evaluacion que en muchos

casos son proporcionados por empresas especializadas en el tema.
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Las empresas que contemplan el uso de la capacitacion virtual, deben tener prevista
dentro de su inversion los medios que se utilizaran en la misma: redes con conexion
permanente a Internet, salones de capacitacion virtual y personas que den seguimiento a

los programas preparados o adquiridos por la empresa.

Con el avance tecnoldgico también estaria incluida en esta categoria los accesos a sitios
de Internet, en donde con la disponibilidad de tiempo del participante pueda dar
seguimiento a esto e inclusive traen consigo las propias evaluaciones de los contenidos

en los cursos.

Este tipo de sistemas puede influir favorablemente en los costos de los departamentos de
capacitacion. Al mismo tiempo también con ellos es posible aumentar las oportunidades

de los empleados en cuanto a medio para aprender y conocimientos a su disposicion.

La capacitacion virtual, también ofrece una alternativa a las grandes empresas con
muchas filiales, pudiendo ser respuesta ideal a la instruccion de programas técnicos y
tedricos a grandes distancias, no obstante todos los beneficios mencionados es
conveniente en las organizaciones que pongan en practica un alto nivel de difusién y

concientizacion hacia el empleado sobre las bondades de la misma.

1.5.3 Educacién a Distancia un reto de Recursos Humanos.
El desarrollo de las Nuevas Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion vy
especialmente desde la aparicion de Internet, han provocado una revolucién en la

ensefianza abierta y a distancia.

Existen diferentes concepciones de ensefianza a distancia, entre la que se encuentra la
ensefianza virtual, también la denominada e-learning, on-line learning, formacion on line,
formacion por Internet donde estamos ante una forma de ensefianza a distancia con un uso

predominante de Internet como medio tecnoldgico. Otras concepciones de ensefianza a
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distancia, muy tradicionales son la educacién por correspondencia, la clase a distancia, la

teleformacion y la ensefianza semipresencial.

A raiz de la educacién a distancia surge la Educacion Capacitiva a Distancia la cual es
considerada como una mediacion pedagogica, es decir, un conjunto de acciones que
promuevan Yy faciliten, a corto y largo plazo el aprendizaje, por lo que este en este siglo se
convierte en un reto para Recursos Humanos tomando como consideracion que nos
encontramos en un mundo donde la necesidad de hombres instruidos, capacitados y habiles
es impostergable.

6. RESENA HISTORICA DE LA CORPORACION ALKEMY ™

En los albores de la década de los 80°s, el mercado de las especialidades quimicas estaba
constituido por clientes exigentes, para ese entonces, las compafiias de productos quimicos
especializados existentes, satisfacian en mayor o0 menor grado esas demandas y a la vez se
caracterizaban porque su excelencia era evaluada por su tamafio y volumen de operaciones
y por su rentabilidad. El ciclo de vida de estas empresas, giraba alrededor de los 10 afios al

final de los cuales su presencia era intrascendente.

Considerando esos antecedentes, a finales de la misma década, surgié Alkemy, y habia que
pensar en una proposicion de valor para los clientes que maximizara su satisfaccion y en
construir una compafiia no con esas caracteristicas de excelencias, sino en tener una
Compafia Afortunada, la cual seria evaluada por la calidad de sus servicios, las

satisfacciones del cliente y por la calidad de vida accesible a sus empleados.

Su vision y su suefio, apuntd hacia la necesidad de disefiar una compariia fundamentada en
esta nocion de afortuna y que modificara positiva y significativamente la curva de
desarrollo de las empresas dedicadas a las especialidades quimicas, superando el ciclo de
vida de los 10 afios y trascendiendo a través del tiempo. Fue asi como surgieron las
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empresas (seis en total), y Alkemy, con identidad propia, pronto fue reconocida

plenamente en el mercado centroamericano.

Hoy la Corporacion Alkemy esta conformada por seis empresas, ubicadas en Guatemala,

El Salvador, Honduras, Nicaragua, Costa Rica y Miami en Estados Unidos.

A lo largo de 15 afios de vida, Alkemy, ha tenido un acelerado y continuo crecimiento.
Sus logros en el mercado son altamente reconocidos. En Guatemala, Alkemy S A. se dedica
a la produccién y manufactura de cada uno de los productos que las otras empresas
Alkemy comercializan en el mercado centroamericano, manteniendo alto estandares de
calidad y respuesta a las necesidades que se le demanden. Asi mismo es la encargada de
atender el mercado guatemalteco en las diferentes lineas de especializacion de productos

quimicos con que cuenta.

Para poder atender las diferentes areas y problemas que se presentan en la industria e
instituciones, Alkemy se ha conformado por divisiones integradas por profesionales y
lineas de productos altamente especializados. Cualquier necesidad que se tenga, dentro de
las especialidades quimicas y de equipamiento para tratamiento de aguas, puede ser
satisfecha por una de las lineas con que cuenta Alkemy. Estas areas son: Limpieza y
Sanitizacion, Mantenimiento y Preparacion de Superficies Metalicas, Acondicionamiento

de Aguas.
Alkemy S.A. se encuentra conformada por los siguientes departamentos de Administracion,

de Comercializacion y de Manufactura. y la coordinacion e integracion de la seis empresas

de la Corporacion, estan siendo cubiertas por el Equipo Corporativo de la organizacion.
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PREMISAS

“El desarrollo de personal conforma uno de los estratos de Recursos Humanos, Yy se
encuentran ubicados dentro de lo que es la Psicologia Industrial por lo que es de
comprender el interés que esta ciencia brinda al aprendizaje individual dentro de una

organizacion” (Chiavenato, ldalberto).

“La capacitacion es el acto intencional de proporcionar los medios para posibilitar el
aprendizaje. El aprendizaje es un cambio del comportamiento, que ocurre dia tras dia en
todos los individuos y surge como resultado de sus esfuerzos. La capacitacion debe tratar
de orientar tales experiencias de aprendizaje hacia lo positivo y benéfico vy
complementarlas con actividades para los colaboradores en todos los niveles de la empresa
que les permitan desarrollar actitudes y habilidades que los beneficien a si mismo y a su

empresa.” (Chiavenato, Idalberto).

“El entrenamiento cubre una secuencia programada de eventos que pueden expresarse
como un proceso continuo cuyo ciclo se renueva cada vez que se repite. En términos
amplios, el entrenamiento implica un proceso de cuatro etapas:

1. Inventario de Necesidades de Entrenamiento.

2. Programacion de entrenamiento para cubrir las necesidades.
3. Implementacion y ejecucion.
4

Evaluacion de los resultados.”(Chiavenato, Idalberto,).

“El adiestramiento de personal es el proceso por medio del cual los individuos aprenden las
habilidades, conocimiento, actitudes y conductas necesarias para cumplir con las
responsabilidades de trabajo que se les asigna. El adiestramiento industrial tiene propositos
especificos mientras que los objetivos de la educacion son multifacéticos y no siempre se

definen especificamente.” (Dunnete Marvin y Wayne Kirchner)
“La capacitacion debe estar siempre en relacion con el puesto o con el plan de carreras, y

con los planes de la organizacion, su vision, y valores. No puede estar disociada de las

politicas generales de la empresa. La capacitacion son actividades estructuradas,
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generalmente bajo la forma de un curso, con fechas y horarios conocidos y objetivos
predeterminados. Por lo tanto, es un proceso organizado, planificado y evaluable.” (Alles,
Marta Alicia)

“Entrenar y capacitar al personal, ademas de mantenerlo empleable, actualiza el capital
intelectual de la empresa. Por ello la capacitacion tiene un valor estratégico para la
organizacion. Realmente puede marcar la diferencia entre una organizacion y otra.”(Alles,
Marta Alicia)

“La innovacion tecnoldgica obliga a implantar procesos de formacion continua que
permitan una adecuacion de las calificaciones profesionales a las demandas cambiantes del
entorno.Estos procesos se refieren tanto al aprendizaje de nuevas aplicaciones de
tecnologias de la informacion y las comunicaciones, como el aprovechamiento de las

nuevas tecnologias en las labores formativas.” (Alles, Marta Alicia,)

“La administracién, es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar los esfuerzos
de los miembros de una organizacion, y de utilizar todos los demas recursos para alcanzar

metas declaradas.” (Stoner, James A. F)

“La Educacion Virtual enmarca la utilizacion de las nuevas tecnologias, hacia el desarrollo
de metodologias alternativas para el aprendizaje de alumnos de poblaciones especiales que
estan limitadas por su ubicacion geografica, la calidad de docencia y el tiempo disponible.”
(Tintaya, Eliseo)

“La Educacion Capacitiva a Distancia es, en su esencia, considerada como una mediacion
pedagdgica, es decir, un conjunto de acciones concebidas, estructuradas y desarrolladas de
tal forma que promuevan y faciliten, a corto y largo plazo el aprendizaje y la retencién de
la informacion util en los interlocutores.” (Sanchez, lleana Alfonso y Troadio

LinoGonzales)
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HIPOTESIS

Hipotesis de Investigacion

“La creacion de la Propuesta de Disefio y Montaje de un Programa Virtual de Capacitacion

del Proceso de Pedidos para una Corporacion Internacional tendrd como resultado una

efectividad en la gestién administrativa de sus colaboradores”

1.

Operacionalizacion de la Hipétesis de Investigacion

Identificacion de las variables.

Variable Independiente: Programa Virtual de Capacitacion del Proceso de Pedido

Variable Dependiente: Efectividad en la gestion administrativa de los colaboradores de

una corporacion internacional.

2. Teorizacidon de cada una de las variables.

Variable Independiente: Un programa de capacitacion virtual de proceso de
Pedidos es un instrumento de aprendizaje para una organizacion, el cual es
planificado con la intencion de promover actitudes o destrezas administrativas que

se desean desarrollar dentro del personal a capacitar.

La capacitacion permite que una persona obtenga mayor aptitud para poder
desempefiarse con éxito en su puesto. Este proceso hace que su perfil se adecue al
perfil de conocimientos, habilidades y aptitudes requeridos para el puesto,
adaptandole a los permanentes cambios que la tecnologia y el mundo globalizado
exigen. La capacitacion debe estar siempre en relacion con el puesto, con el plan de

carreras, y con los planes de la organizacion.

Un programa virtual brinda la oportunidad de capacitar a los colaboradores de una
empresa haciendo uso de avances tecnoldgicos, esto transfiriendo el aprendizaje a
través de un portal de internet establecido o a través de Cd’s interactivos. Este tipo
de capacitacion tiene dentro sus ventajas reduccion de costos, tiempo y el lugar

entre otros.
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Variable Dependiente: La efectividad en la gestion administrativa de los
colaboradores de la organizacion, es considerada para esta investigacion como un
efecto del desarrollo del programa de capacitacion virtual. Esto dado que al
proporcionar a los colaboradores el aprendizaje oportuno para el buen desempefio
de sus labores, generara efectividad en su gestion, es decir el cumplimiento de sus

objetivos con el menor tiempo y recursos necesarios.

Indicadores Variable Independiente:

Claridad en el contenido.

Comprensién

Precision en el contenido

Amplitud del programa

Atractivo

Interesante

Facil de utilizar

Precision del contenido

Innovacién en el instrumento de capacitacion
Modelo de capacitacion

Resolucion de dudas

Indicadores Variable Dependiente:

Aprendizaje sélido

Herramienta para realizar el trabajo diario
Aplicacion Inmediata a la practica
Unifica criterios

Destrezas en el trabajo

Habilidad

Actitud

Facilita las tareas diarias del trabajo
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CAPITULO 11
2. TECNICAS E INSTRUMENTOS

Para fines de esta investigacion el muestreo que se utiliz fue de forma no aleatoria, esto
en virtud a que se tomd como poblacion a todos los colaboradores que forman parte de las
areas administrativas de Servicio al Cliente, Ventas (Administracion) y Créditos y Cobros.
El personal que integra estas areas son usuarios directos del proceso de Gestién de Pedidos
y estan comprendidos entre 20 y 45 afios de edad, de ambos sexos con variados niveles de
formacién académica asi como también una amplia gama de experiencia laboral tanto

interna como externamente.

En el area de Servicio al Cliente el personal cuenta con una escolaridad de nivel medio o
superior, y la experiencia para desarrollarse dentro de estos puestos gira alrededor de un
afio a tres. Las actividades realizadas en este departamento van dirigidas hacia la captacion
y procesamiento de pedidos nacionales e internacionales asi como el despacho y
distribucion de los mismos hacia los clientes, exportacion de productos e investigacion de

los niveles de satisfaccion del cliente tanto interno como externo.

El personal del area de Ventas (a nivel administrativo) cuenta con una escolaridad de nivel
medio y con uno a tres afios de experiencia laboral. Sus actividades administrativas son
desarrolladas hacia la captura, el proceso, la distribucion y el seguimiento de la
informacion generada en servicio al cliente que involucre esta area. Ademas son los
encargados de procesar el histérico de ventas tanto a nivel de productos como de clientes, al
ingreso de pedidos al sistema de red y a la coordinacion del trabajo de atencion a asesores

técnicos de las lineas comerciales existentes en la organizacion.

Finalmente en el area de Créditos y Cobros el personal cuenta una educacion formal a nivel
medio y con una experiencia laboral entre uno a tres afios en puesto similares. Las
actividades hacia las cuales van dirigidas las operaciones de este departamento son de

origen administrativo contables de manera que permitan velar por la correcta emision de
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la facturacion de las actividades comerciales de la compafiia, asi como la coordinacion de la

gestion de cobranza de la misma.

Las condiciones de infraestructura bajo las cuales se encuentra esta poblacion son
adecuadas, debido a que en su mayoria la empresa cuenta con el espacio fisico y los
recursos de equipo y mobiliario necesarios para el desempefio adecuado de sus

colaboradores.

El instrumento utilizado para la propuesta de investigacion fue una boleta de evaluacién la
cual permitio valorar los resultados finales de la implementacion del programa de

capacitacion virtual

Esta boleta de evaluacion esta conformada por 3 incisos y dos apartados de comentarios,
consta de 15 preguntas en total, divididas en 13 preguntas en la Escala Likert y 2 preguntas

abiertas. Los incisos que conforman el cuestionario son los siguientes:

a) Del Material del Programa: Consta de 6 preguntas en la Escala de Likert,
dirigidas a investigar acerca de la eficiencia del material que contiene el

programa capacitacion autodirigida.

b) De la Utilidad: Consta de 4 preguntas en la Escala de Likert, orientadas a
obtener informacién acerca de la utilidad y funcionalidad que brinda el

programa de capacitacion virtual.

c) Opinion: Compuesta de 3 preguntas en la Escala de Likert, disefiadas para
recabar la opinion de los colaboradores que haran uso de programa en cuanto

al aprendizaje el seguimiento y la tecnologia del programa de capacitacion.

Comentarios: Consta de 2 preguntas abiertas, que fueron dirigidas para
obtener comentarios acerca de las expectativas de la formacion y de la

innovacion en este modelo de aprendizaje

Comentarios Adicionales: Este es un apartado adicional para que los usuarios
escriban cualquier sugerencia o critica que las preguntas no logran reflejar de

acuerdo a su criterio personal.
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El instrumento fue elaborado por el investigador, puesto que se necesito crear informacion

acorde al contexto de la organizacién y del proyecto.

La recoleccion de datos se inicio con la elaboracion de un Programa de trabajo para la
recopilacion de la informacion, en el cual se establecieron los temas a tratar en cada
reunion de trabajo con el experto en el proceso. Ademas aqui se definio la fecha en que
fueron tratados estos temas, se desgloso el tiempo a utilizar expresado en horas y la fecha

de inicio y finalizacion.

Seguido a esto se elabord el programa de capacitacion en un sitio web haciendo uso del
programa Frontpage 2003 que sirve para la elaboracion y disefio de paginas y sitios web,
para el cual la investigadora fue previamente capacitada en el uso manejo del mismo. Al
terminar el montaje del programa se grabo en cds los cuales posteriormente fueron
brindados a cada uno de los colaboradores de las areas mencionadas para que dieran

seguimiento a la formacion autodirigida.

Finalmente cada uno de los colaboradores que dio seguimiento al programa contesto la

boleta de evaluacion disefiada para medir la funcionalidad y eficiencia del programa.

El tipo de investigacion que se utilizo fue de Disefio, dado que tratdé de sintetizar la
experiencia empirica y la tedrica respecto a la organizacion de un modelo a seguir para la

solucion de determinadas necesidades de la poblacion a estudiar.

Ademas de considerar al proyecto una investigacion de disefio, también es una
investigacion de tipo Exploratoria, dado a que el tema de innovacion tecnoldgica en los
programas de capacitacion ha sido estudiado con poca frecuencia. Esta técnica utilizo
como base el analisis estadistico de tipo porcentual. Los resultados se presentaron por
medio de graficas de barras con su respectivo cuadro de analisis para su facil comprension,

ademas de su interpretacion cualitativa.
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CAPITULO 11l
3. PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE

RESULTADOS

Este capitulo tiene como finalidad presentar los resultados que se obtuvieron al suministrar
una boleta de evaluacién dirigida a una poblacién de 7 colaboradores de la empresa
Alkemy S.A., los colaboradores que forman parte de este estudio son usuarios del proceso
de Captura de Pedidos del sistema de red de la empresa y pertenecen a las areas

administrativas de Servicio al Cliente, Créditos y Cobros y Ventas (a nivel Administrativo).

El instrumento fue contestado por cada uno de los colaboradores después de haber dado
seguimiento al sitio Web de Capacitacion de manera que a través del mismo pudiera

evaluar la funcionalidad y eficiencia de esta nueva modalidad de aprendizaje.

Este capitulo esta conformado por tablas de tabulacion de los datos; éstas contienen

categorias y su frecuencia de medicién.

Siguiente a cada tabla de tabulacion, se presentd su respectiva grafica, éstas constituidas

por medio de barras, mostrando su valor en la parte superior de la misma.

Para la facil interpretacion de los resultados, se presentd una breve interpretacion de cada
gréfica. Los resultados son presentados de manera especifica de acuerdo a las areas
evaluadas y finalmente en una grafica se recopila todas las areas evaluadas para su

adecuada interpretacion.
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A. DEL MATERIAL DEL PROGRAMA

1. EL MATERIAL DE LA CAPACITACION AUTODIRIGIDA EXPONE LAS
IDEAS DEL MODULO CON CLARIDAD

Tabla No. 1
Personas
Totalmente de Acuerdo 6
Parcialmente de Acuerdo 1
Parcialmente en Desacuerdo 0
Totalmente en Desacuerdo 0
Total 7

Gréafica No. 1

O P N W h~ 01O

Totalmente de  Parcialmente de Parcialmente en  Totalmente en
Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo

Fuente: Informacion recabada en la empresa Alkemy S.A.

De acuerdo a los resultados planteados en la grafica No.1, 6 de 7 colaboradores estan
Totalmente de Acuerdo en que el material de la capacitacion autodirigida expone las ideas
del modulo del sistema e-CMF con claridad, el resto de la poblacion, que equivale a 1 de 7
colaboradores opina que Parcialmente se encuentra de Acuerdo con la claridad del material.

Esto demuestra que en su mayoria el material del programa presenta las ideas generales de

la operacion del proceso de pedidos en forma sencilla y clara.
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2. EXISTE PRECISION DEL CONTENIDO EN EL PROGRAMA DE
CAPACITACION

Tabla No. 2
Personas
Totalmente de Acuerdo 6
Parcialmente de Acuerdo 1
Parcialmente en Desacuerdo 0
Totalmente en Desacuerdo 0
Total 7

Grafica No. 2

Totalmente de Parcialmente de Parcialmente Totalmente en
Acuerdo Acuerdo en Desacuerdo Desacuerdo

Fuente: Informacion recabada en la empresa Alkemy S.A.

Los resultados planteados en la grafica No. 2 reflejan que 6 de 7 colaboradores se
encuentran en concordancia en que el contenido del programa de capacitacién es preciso, lo
cual permite inferir que para la mayoria de los colaboradores el programa brinda la

informacidn concreta y la necesaria para su comprension.

Finalmente, el estudi6 presenta que solo uno de las personas que conforman la poblacién se
encuentra Parcialmente de Acuerdo con la precision del contenido lo cual puede indicar que
para este colaborador le es necesario puntualizar un poco mas la informacion presentada en

el programa.
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3. LA CAPACITACION AUTODIRIGIDA POSEE LA AMPLITUD NECESARIA
EN SU CONTENIDO

Tabla No. 3
Personas
Totalmente de Acuerdo 4
Parcialmente de Acuerdo 3
Parcialmente en Desacuerdo 0
Totalmente en Desacuerdo 0
Total 7

Grafica No. 3

Totalmente de Parcialmente Parcialmente Totalmente en
Acuerdo de Acuerdo  en Desacuerdo  Desacuerdo

Fuente: Informacion recabada en la empresa Alkemy S.A.

En la gréfica anterior existe poca diferencia entre los colaboradores que consideran que la
capacitacion autodirigida posee la amplitud necesaria en su contenido y entre los que la
consideran parcialmente, dado que 4 de 7 colaboradores estan Totalmente de Acuerdo con
esta afirmacion y el resto que esta conformado por 3 colaboradores de 7 se encuentran

Parcialmente de Acuerdo con el enunciado..

Lo anterior denota que en términos generales para un poco menos de la mitad de la
poblacion la amplitud que posee el contenido no es justamente lo necesario lo que sugiere
gue para ellos seria de gran ayuda especificar o ampliar sobre otros puntos para considerar

que el programa cuenta con amplitud justa y necesaria.
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4. EL CONTENIDO DEL PROGRAMA ES SUFICIENTEMENTE ATRACTIVO
PARA MANTENER EL INTERES EN EL MISMO

Tabla No. 4
Personas
Totalmente de Acuerdo 4
Parcialmente de Acuerdo 3
Parcialmente en Desacuerdo 0
Totalmente en Desacuerdo 0
Total 7

Gréfica No. 4

Totalmente de Parcialmente  Parcialmente Totalmente en
Acuerdo de Acuerdo en Desacuerdo Desacuerdo

Fuente: Informacion recabada en la empresa Alkemy S.A.

De acuerdo con la grafica anterior se puede observar que 4 de 7 colaboradores estan
Totalmente de Acuerdo en que el contenido del programa es lo suficientemente atractivo
para mantener el interés en el mismo lo cual indica que esta parte de la poblacion encontro
en el programa factores que permiten que se concentren e interesen en darle seguimiento al

contenido del mismo.

Por otro lado el resto de la poblacién que esta conformado por 3 de 7 colaboradores indica
que se encuentran Parcialmente de Acuerdo con este enunciado, lo cual denota que para
esta parte de la poblacién el programa de capacitacion autodirigida deberia presentar
aspectos mas llamativos en su contenido que les permitan captar su interés y atencion en el

estudio del mismo.
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5. ES FACIL UTILIZAR EL SITIO WEB DE CAPACITACION

Tabla No. 5
Personas
Totalmente de Acuerdo 4
Parcialmente de Acuerdo 3
Parcialmente en Desacuerdo 0
Totalmente en Desacuerdo 0
Total 7

Grafica No. 5

Totalmente de Parcialmente de Parcialmente Totalmente en
Acuerdo Acuerdo en Desacuerdo Desacuerdo

Fuente: Informacion recabada en la empresa Alkemy S.A.

En los resultados de la grafica No.5 se evidencia que 4 de 7 colaboradores se encuentran
Totalmente de Acuerdo en que el utilizar el sitio Web de capacitacion es facil, mientras
que el resto de poblacion conformado por 3 de 7 colaboradores indica que se encuentran
Parcialmente de Acuerdo con este enunciado.

Lo anterior demuestra que el primer grupo de la poblacion no encontrd dificultad alguna en
hacer uso del sitio Web de Capacitacion mientras que para el segundo grupo del resultado,
el manejo del mismo no parece del todo féacil lo cual muy probablemente se encuentre
ligado a la familiarizacién que tenga el colaborador en el uso de este tipo de recurso o

tecnologia.
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6. EL CONTENIDO PRESENTADO EN LA FORMACION PUEDE LLEVARSE
RAPIDAMENTE A LA PRACTICA

Tabla No. 6
Personas
Totalmente de Acuerdo 4
Parcialmente de Acuerdo 2
Parcialmente en Desacuerdo 1
Totalmente en Desacuerdo 0
Total 7

Grafica No. 6

Totalmente de Parcialmente  Parcialmente Totalmente en
Acuerdo de Acuerdo en Desacuerdo Desacuerdo

Fuente: Informacion recabada en la empresa Alkemy S.A.

De acuerdo a los resultados presentados en la grafica anterior, la mayor parte de la
poblacion, conformada por 4 de 7 colaboradores, indica que se encuentra Totalmente de
Acuerdo en que el contenido de la formacion puede llevarse rdpidamente a la practica.

Seguidamente 2 de 7 colaboradores manifiestan estar Parcialmente de Acuerdo con el
enunciado, lo cual puede inferirse como la necesidad que existe para ellos de hacer mas
representativo o explicito el programa de manera que puedan tener una idea clara de como
debe realizarse este proceso en la practica. Y finalmente 1 de 7 colaboradores indica que
esta Parcialmente en Desacuerdo con este enunciado, lo que representa que el grado de
dificultad de llevar rapidamente a la practica el contenido del programa ain es mayor que

para este colaborador que para el grupo anterior.
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B. DE LA UTILIDAD

7. EL PROGRAMA DE CAPACITACION AUTODIRIGIDA PERMITE
ADQUIRIR HERRAMIENTAS PARA REALIZAR EL TRABAJO DIARIO

Tabla No. 7
Personas
Totalmente de Acuerdo 5
Parcialmente de Acuerdo 2
Parcialmente en Desacuerdo 0
Totalmente en Desacuerdo 0
Total 7

Grafica No. 7

SO B N W »~ O

Totalmente de Parcialmente  Parcialmente Totalmente en
Acuerdo de Acuerdo en Desacuerdo Desacuerdo

Fuente: Informacion recabada en la empresa Alkemy S.A.

La grafica anterior demuestra que la mayoria de la poblacion, que en este caso esta
representada por 5 de 7 colaboradores, esta Totalmente de Acuerdo en que el programa de
capacitacion autodirigida permite adquirir herramientas para realizar el trabajo diario, lo
que indica que para este grupo de colaboradores el programa le es Util para adquirir
conocimientos que pueden ayudarle a realizar sus funciones y responsabilidades cotidianas
en el del trabajo permitiéndoles ser mas eficientes y productivos. El resto de la poblacion,
representado por 2 de 7 colaboradores indica que se encuentran Parcialmente de Acuerdo
con el enunciado, a lo cual se puede inferir como la necesidad de incrementar algunas otras
caracteristicas que le permitan considerarlo como una herramienta de aprendizaje que le

facilite adquirir conocimientos para realizar sus tareas laborales.
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8. EL PROGRAMA PERMITE APRENDER SOLIDAMENTE LOS CONTENIDOS

PRESENTADOS
Tabla No. 8
Personas
Totalmente de Acuerdo 4
Parcialmente de Acuerdo 3
Parcialmente en Desacuerdo 0
Totalmente en Desacuerdo 0
Total 7

Grafica No. 8

Totalmente de Parcialmente  Parcialmente Totalmente en
Acuerdo de Acuerdo en Desacuerdo Desacuerdo

Fuente: Informacion recabada en la empresa Alkemy S.A.

De acuerdo con los resultados planteados en la grafica No.8, 4 de 7 personas estan
Totalmente de Acuerdo en que el programa de capacitacion autodirigida les permite
aprender solidamente los contenidos presentados, lo cual pone en evidencia que para este
grupo de la poblacion el programa le brinda la oportunidad de obtener un aprendizaje

concreto y consistente.

El resto de la poblacion que en este caso esta conformado por 3 de 7 personas se encuentra
Parcialmente de Acuerdo con el enunciado de la grafica No.8, a lo cual se infiere que para
este grupo de colaboradores es necesario reforzar algunos aspectos del programa para
poder estar totalmente de acuerdo en que el programa le brinda conocimientos sélidos.
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9. EL PROGRAMA RESUELVE DUDAS EN LA OPERACION DEL SISTEMA

e-CMF
Tabla No. 9
Personas
Totalmente de Acuerdo 5
Parcialmente de Acuerdo 2
Parcialmente en Desacuerdo 0
Totalmente en Desacuerdo 0
Total 7

Gréafica No. 9

O B N W b~ O

Totalmente de Parcialmente  Parcialmente Totalmente en
Acuerdo de Acuerdo en Desacuerdo Desacuerdo

Fuente: Informacion recabada en la empresa Alkemy S.A.

Los resultados de la grafica anterior indican que la mayoria de la poblacién, la cual es
representada por 5 de 7 colaboradores, esta Totalmente de Acuerdo en que el programa le
resuelve dudas en la operacion del sistema e-CMF, lo cual indica que las dudas que ellos
pueden tener en cuanto al manejo y uso del este sistema de red de la compaifiia y

especificamente del proceso de pedidos, pueden ser resueltas con este programa.

Por ultimo, la investigacion presenta que de 2 de los 7 colaboradores, se encuentran
agrupados en la opinién Parcialmente en Desacuerdo, lo cual puede interpretarse como el
grupo de colaboradores para los cuales el programa no retne los aspectos necesarios en su
totalidad que les permita resolver dudas en la ejecucion del sistema e-CMF.
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10. EL PROGRAMA DE CAPACITACION UNIFICA CRITERIOS DE
OPERACION CON OTROS USUARIOS DEL MODULO

Tabla No. 10
Personas
Totalmente de Acuerdo 4
Parcialmente de Acuerdo 3
Parcialmente en Desacuerdo 0
Totalmente en Desacuerdo 0
Total 7

Gréafica No. 10

Totalmente de Parcialmente  Parcialmente Totalmente en
Acuerdo de Acuerdo en Desacuerdo Desacuerdo

Fuente: Informacion recabada en la empresa Alkemy S.A.

La grafica anterior indica que la mayoria de los colaboradores, manifiestan estar
Totalmente de Acuerdo, en que el programa de capacitacion autodirigida unifica criterios
de operacion con otros usuarios del modulo, presentando que 4 de 7 colaboradores
interpretan como una afirmacion de que el programa de capacitacion posee la capacidad de

transmitir el mismo aprendizaje a todo aquel que le de seguimiento.

Finalmente 3 de 7 colaboradores indican que se encuentran Parcialmente de Acuerdo con
este enunciado, y este resultado puede inferirse a que los colaboradores consideran que al
momento de dar seguimiento al programa de capacitacion de manera autonoma cada

persona aplicara su percepcion individual y Gnica ante al proceso.
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B. OPINION

11. COMO OPCION PARA EL APRENDIZAJE DE DESTREZAS PARA EL
TRABAJO ESTE MATERIAL ES:

Tabla No. 11
Personas
Excelente 2
Muy Bueno 5
Bueno 0
Bueno 0
Malo 0
Total 7
Grafica No. 11
5,
4,
3,
2,
1,
O,
Excelente  Muy Bueno Bueno Regular Malo

Fuente: Informacion recabada en la empresa Alkemy S.A.

De acuerdo a los resultados planteados en la grafica No.11, la mayoria de la poblacion
representado por 5 de 7 colaboradores, considera como una Muy Buena opcion para el
aprendizaje de destrezas para el trabajo a este material, lo cual puede interpretarse como la
oportunidad que ve este grupo de colaboradores en el programa para desarrollar destrezas

en su trabajo a través del seguimiento del mismo.

Por ultimo, 2 de 7 colaboradores consideran Excelente al programa de capacitacion como

una opcion para aprender destrezas para el desarrollo del trabajo.
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12. LA TECNOLOGIA DEL SITIO WEB PARA LA ENSENANZA ES:

Tabla No. 12
Personas
Excelente 1
Muy Bueno 6
Bueno 0
Regular 0
Malo 0
Total 7

Grafica No. 12

o R m X~ T

Excelente  Muy Bueno Bueno Regular Malo

uente: Informacion recabada en la empresa Alkemy S.A.

La grafica anterior indica que 6 de 7 personas de la poblacion, en este caso es la mayoria,
consideran que la tecnologia utilizada en el sitio Web para la ensefianza es Muy Buena, con
lo cual puede inferirse de que en el programa se ha hecho el uso adecuado de los recursos

que existen en la actualidad y que es un inicio a la introduccion de la globalizacion.

Por ultimo, el estudio presenta que 1 de 7 de personas considera Excelente la tecnologia
utilizada en el sitio Web para llevar aprendizaje dentro de la empresa. A lo cual puede
inferirse que este colaborador tiene mucha experiencia y conocimiento en el uso de la

tecnologia aplicada al estudio.
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13. EL SEGUIMIENTO QUE SE LE PUEDE DAR A ESTA FORMA DE
APRENDIZAJE ES:

Tabla No. 13
Personas
Excelente 3
Muy Bueno 4
Bueno 0
Regular 0
Malo 0
Total 7
Grafica No. 13
4,
3,
2,
1,
O,
Excelente  Muy Bueno Bueno Regular Malo

Fuente: Informacion recabada en la empresa Alkemy S.A.

De acuerdo a los resultados presentados en la grafica anterior se evidencia que 4 de 7
colaboradores indican que el seguimiento que se le puede dar a esta forma de aprendizaje
autodirigida es Muy Buena, por lo tanto puede inferirse que este tipo aprendizaje en cierta

forma es facil de llevar.

El resto de la poblacién que esta representado por 3 de 7 colaboradores consideran
Excelente el seguimiento que se le puede dar a esta forma aprendizaje. La diferencia entre
estos dos grupos de colaboradores puede deberse a la experiencia y el conocimiento previo
que tengan al utilizar la tecnologia tanto del programa de capacitacion como del proceso

del que se esta capacitando.
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COMENTARIOS GENERALES

14. ESTE PROGRAMA DE CAPACITACION CUBRE MIS EXPECTATIVAS EN
FORMACION.

Tabla No. 14

Personas
Si 7
No 0
Total 7

Gréafica No. 14

Si No

Fuente: Informacion recabada en la empresa Alkemy S.A.

La grafica anterior muestra como la totalidad de la poblacién representada por 7
colaboradores, indican que el programa de capacitacion cubre sus expectativas de
formacion, con lo cual puede inferirse de que el programa es lo esperado por los
colaboradores. Seguido a manifestar su opinién de manera afirmativa o negativa a esta
pregunta se les solicito a los colaboradores describir el porque de su respuesta. Los
comentarios son los que se describen a continuacion literalmente. “Porque inicialmente no
existe ninguno; Aunque lo ideal es que vaya acompafiado de practica para que no queden
dudas ya que todos tenemos una percepcion distinta de las cosas; Porque es claro y tiene
tips que ayudan en el mejor desempefio; Es un material de apoyo para mi induccion muy
bueno, pero necesito llevarlo a la practica para que surjan dudas y resolverlas; Cubre todo
lo que es el Ingresar Pedidos al e-CMF teniendo un buen control y manejo de los pedidos;

Por considerarse completo; Porque es muy detallado”
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15. ESTE MODELO DE APRENDIZAJE ES INNOVADOR

Tabla No. 15
Personas
Si 7
No 0
Total 7

Grafica No. 15

Fuente: Informacion recabada en la empresa Alkemy S.A.

De acuerdo a los resultados planteados en la grafica anterior puede observarse que la
totalidad de la poblacién afirma que este modelo de aprendizaje es innovador, dentro de la
empresa. Después de manifestar su opinion de manera afirmativa o negativa a esta pregunta
se les solicito a los colaboradores describir el porque de su respuesta. Los comentarios son
los que se describen a continuacion literalmente. “Porque eficienta el aprendizaje; Es
interesante y que se pueda utilizar en grupos ya que muestra de forma grafica las partes del
proceso; La mayoria de tutores, si se le puede nombrar asi, contiene mucho texto, este es
mas dindmico y eso lo hace atractivo y funcional; Son muy pocas las compafiias que
implementan estos modelos de aprendizaje; Si tenemos una duda podemos consultar en
cualquier momento; Porque es la primera vez que veo un programa asi; Porque se usa

tecnologia.”.

57



RESULTADOS GENERALES

Tabla No. 16
Porcentaje
A. Del Material del Programa 91%
B. De la Utilidad 89%
C. Opinion 86%
Comentarios Generales 100 %
Total 91%

Gréfica No. 16

Resultados Generales

951
901
851
80
751
70
65+
60

Nivel Alcanzado

A.Del Material B.Dela C.Opinién Comentarios
del Programa Utilidad Generales

Areas Evaluadas

Fuente: Informacion recabada en la empresa Alkemy S.A.

Los resultados presentados en la grafica anterior son los resultados generales de las areas
evaluadas con el instrumento disefiado. La grafica indica que de las areas evaluadas las mas
alta y que obtuvo el 100% es el &rea de Comentarios Generales la cual abord6 preguntas
acerca de las expectativas de formacion y del programa como un innovador modelo de
aprendizaje, cuestiones a las cuales como puede observarse en la gréafica la poblacion
muestra su total aprobacién, seguido a esto se encuentra el area Del Material del Programa
con un 91%, lo cual puede inferirse como un resultado satisfactorio en cuanto a la claridad,

58



precision, amplitud, atractivo, facil uso y de aplicacién a la practica del contenido del

programa

Seguido a esto se encuentra el area De la utilidad del Programa, con un porcentaje de 89%,
el cual también se considera presenta resultados satisfactorios en cuanto a la utilidad que se
le puede dar a este programa para adquirir herramientas que le permitan a los colaboradores
realizar su trabajo diario, ademas de considerar un programa Util aprender solidamente los
contenidos que presente, para resolver dudas en la operacion del sistema de red de la

empresa y para unificar criterios en la operacion con otros usuarios del sistema.

Finalmente se encuentra el area de Opinion con un 85.%, el cual recaba opiniones en
cuanto a considerar el programa como una opcion de aprendizaje de destrezas para el
trabajo, en cuanto a la tecnologia utilizada en el sitio Web para la ensefianza, y en cuanto al

seguimiento de esta nueva forma de aprendizaje.

Por lo tanto puede concluirse que al realizar el andlisis global de toda esta informacion
recopilada, el programa de capacitacion virtual cumple en su mayoria con los objetivos para

el que fue disefiado cubriendo las expectativas de los colaboradores.
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CAPITULO IV

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

= La hipotesis de investigacion “La creacion de la Propuesta de Disefio y Montaje de
un Programa Virtual de Capacitacion del Proceso de Pedidos para una Corporacion
Internacional tendré como resultado una efectividad en la gestion administrativa de
sus colaboradores” fue aceptada, de acuerdo al analisis de los resultados obtenidos

en la evaluacion de la implementacién del proyecto.

= La Captura de Pedidos es uno de los elementos mas importantes que se llevan a
cabo en la gestion administrativa de servicio directo a los clientes externos de la
Corporacion Alkemy, ya que de acuerdo a la precision, prontitud y seguimiento
que se le de al pedido, se crea una experiencia de satisfacciébn o un evento

desagradable en la persona o empresa que solicita un producto.

= A través de la generacion de pedidos, se da inicio al proceso de transformacion de
un producto en recursos financieros para una organizacion, por lo tanto proyectos

como este son fundamentales para mantener la salud econdémica de la compaiiia.

= Existe una parte de la poblaciéon la cual encontré una leve dificultad en hacer uso
del sitio Web de Capacitacion lo que se interpretd se encuentra ligado a la
familiarizacion que tenga el colaborador en el uso de este tipo de recurso o

tecnologia.
= EIl programa de Capacitacion Virtual permiti6 a los colaboradores adquirir

herramientas y destrezas para realizar tareas de su trabajo de una forma eficiente y

productiva.
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= El programa de Capacitacion Virtual permitié a los colaboradores resolver dudas
importantes sobre el manejo y uso del proceso de pedidos en el sistema de red e-

CMF de la Corporacion.

= Alkemy, S.A., es una empresa certificada por 1SO 9001:2000 por lo tanto este sitio
Web de Capacitacion brindé un gran aporte en esta area al permitir unificar
criterios en los usuarios del sistema e-CMF de la compafiia asi también como un

inicio a la estandarizacion de procesos a nivel de toda la Corporacion.

= El estudio brindo grandes niveles de direccion hacia el interior de la corporacion,
al implementar un innovador modelo de aprendizaje y formacion para los
colaboradores, que aungue esta ya se encuentre aplicando en otros ambitos, para
las organizaciones, resulta una respuesta efectiva a las necesidades reales del

desarrollo de los colaboradores.
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4.2 RECOMENDACIONES

En la actualidad la globalizacion exige un cambio constante en el cual las personas
no pueden quedarse con los mismos conocimientos que le han sido Utiles hasta
ahora, es necesario que el conocimiento sea renovado constantemente para poder
enfrentarse a los cambios que trae consigo la tecnologia. Uno de los elementos
importantes de Recursos Humanos que permite hacer frente a estos cambios es la
Capacitacion, la cual no debe dejarse de implementar para brindar la oportunidad a
los colaboradores de adecuarse a la modernidad, modificar actitudes y desarrollar

destrezas.

Promover entre los colaboradores el uso de los recursos tecnolégicos que brinda la
organizacion para que formen parte de la globalizacion ya vigente dentro de

nuestro medio.

Brindar herramientas de aprendizaje como el presente proyecto, dentro de las
capacitaciones de induccion a la empresa de manera que permita a los nuevos
colaboradores conocer de una manera practica y eficiente las funciones o procesos

que se desarrollan en su puesto de trabajo.

Desarrollar otros programas de capacitacion que permita a los colaboradores
resolver dudas sobre la operacion de los otros procesos del sistema de red utilizado

por la empresa.

En las organizaciones, las personas se destacan por ser el Unico elemento vivo e
inteligente, por su cardcter eminentemente dindmico y por su potencial de
desarrollo. Las personas tienen enorme capacidad para aprender nuevas
habilidades, captar informacion, obtener nuevos conocimientos, modificar actitudes
y comportamientos, y desarrollar conceptos y abstracciones. Los psic6logos dentro
de las organizaciones deben hacer uso de los recursos con que disponen para
desarrollar a las personas, para agregarles valor, capacitarlas y habilitarlas cada vez

mas para el trabajo.
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO UNIVERSITARIO METROPOLITANO
INVESTIGACION DE TESIS

ESCUELA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS
INSTRUMENTO DE EVALUACION

BOLETA DE EVALUACION

La presente es una boleta de evaluacién que estd disefiada para medir la efectividad y
funcionalidad del Sitio Web de Capacitacion para el Ingreso de Pedidos. Las opiniones
recabadas seran utilizadas para realizar mejoras en este nuevo tipo de formacion para la
empresa ademas de ser incluidas en el trabajo de tesis profesional. De antemano le

agradezco que responda la presente con la mayor sinceridad y objetividad posible.

INSTRUCCIONES

De acuerdo a su experiencia en el seguimiento de la formacion, marque con una X la
opcion que mejor describa su opinion en cuanto a cada uno de los aspectos citados. De
igual forma es importante mencionar que habra respuestas que necesitaran de su redaccion.

Totalmente
de Acuerdo

Parcialmente
de Acuerdo

Parcialmente

en
Desacuerdo

Totalmente

en
Desacuerdo

A. DEL MATERIAL DEL PROGRAMA

1. | El material de la capacitacion autodirigida expone las ideas
del mddulo con claridad.

2. | Existe precisién del contenido en el programa de
capacitacion.

3. | La capacitacion autodirigida posee la amplitud necesaria en
su contenido.

4. | El contenido del programa es suficientemente atractivo para
mantener el interés en el mismo.

5. | Es fécil utilizar el Sitio Web de capacitacion.

6. | El contenido presentado en la formacion puede llevarse

rapidamente a la préctica.

B. DEL LA UTILIDAD

7. | El programa de capacitacion autodirigida permite adquirir
herramientas para realizar el trabajo diario

8. | El programa permite aprender sélidamente los contenidos
presentados

9. | El programa resuelve dudas en la operacion del sistema e-

CMF.
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10. | El programa de capacitacion unifica criterios de operacion
con otros usuarios del maédulo.

Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

C. OPINION

11. Como opcion para el aprendizaje de destrezas para el trabajo este material es:

12. La tecnologia del Sitio Web para la ensefianza es:

13. El seguimiento que se le puede dar a esta forma de aprendizaje es:

Comentarios:

14. Este programa de capacitacion cubre mis expectativas en formacion.
___Si
No

¢Por que?

15. Este modelo de aprendizaje es innovador.
_Si
No

¢Por que?

Comentarios Adicionales:

Gracias por su Colaboracion.
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PROGRAMA DE ACTIVIDADES

ANALISIS DE INFORMACION SOBRE LA CAPTURA DE PEDIDOS

Actividad

Fecha

Hora

Responsable

Definicion del sistema e-CMF.

Definicién del proceso de Pedidos.

Puntos importantes del Proceso.

Puntos que en la actualidad no se estan realizando y
deberian de llevarse a cabo.

06.09.2004

7:30a9:00 a.m

Ciclo del Proceso de Pedidos

Ingreso al sistema

Descripcion general de las areas que integran el
proceso de Pedidos del Mddulo de Facturacion.

07.09.2004

7:30a9:00 a.m

Captura de Pedidos
Datos del Cliente
- Descripcién del campo.
- Importancia
- Silo hace bien
- Silo hace mal

08.09.2004

7:30a9:00 a.m

Datos del Pedido
- Descripcion del campo.
- Importancia
- Silo hace bien
- Silo hace mal

09.09.2004

7:30a9:00 a.m

Datos del Pedido
- Descripcién del campo.
- Importancia
- Silo hace bien
- Silo hace mal

10.09.2004

7:30a9:00 a.m

Ing. Jorge Luis Vivas
Coordinador de Servicio al
Cliente
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Actividad Fecha Hora Responsable
Impresion
Salida 13.09.2004 7:30a29:00 a.m
Menu de Herramientas
Seguimiento al Cliente Ina. Jorae Luis Vivas
- Acciones para apoyar al Cliente en cuanto Coorgc]i.inadgr de Servicio al
al proceso de Pedidos. 14.09.2004 | 7:3029:00 am Cliente
Seguimiento al Despacho del Pedido A : : '
- Acciones para apoyar al Area de
Transportes en cuanto al despacho de
Pedidos.
Seguimiento al Asesor
- Acciones para apoyar al Asesor Técnicos | 16.09.2004 | 10:00a11:00a.m Omar Escobar
en cuanto al despacho de Pedidos. Asesor Técnico
Seguimiento a Contabilidad
- Acciones para apoyar al Area de Créditos y 17.09.2004 | 11:00 a 12:00 a.m Emma Yolanda Barillas

Cobros e cuanto al despacho de Pedidos.

Encargada de Créditos y
Cobros
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ESTRUCTURA DEL PROGRAMA CAPTURA

DE PEDIDOS
y’!“;z':',m:-nggmzl{a?,"{}?ﬁ, S
Ciclo de Vida del
o Ingreso y Menu
" General
4 N\
. Menu de
Inareso al Sistema J Herramientas
| J
( A
| Menu de Teclas
" Abreviadas
|\ J

Datos del Cliente

\ 4

Datos del Pedido

A 4

Captura de Datos

' Inicio

Datos del Producto

A 4

Salida e Impresion

\ 4

Acciones para Apoyar
al Cliente

\ 4

Acciones para Apoyar

Seguimiento L al Asesor )

A 4

Acciones para Apoyar
al Transporte

A\ 4

Acciones para Apoyar
a Contabilidad

Evaluacion >
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RESUMEN

La capacitacion que se efectuo en la presente investigacion tuvo como finalidad desarrollar
una forma diferente de llevar conocimientos a los colaboradores la cual ademés de cumplir
con sus objetivos debia brindar ventajas, como permitir que los colaboradores al capacitarse
no tuvieran que viajar, que pudieran acomodarla a su horario e incluso que no tuvieran que

moverse de su lugar de trabajo.

La propuesta consistié en desarrollar un programa de capacitacién virtual del Proceso de
Pedidos para el area administrativa de la empresa Alkemy, S.A., el cual tuvo como
principal propdsito capacitar al personal acerca de este proceso en la implementacion de un
nuevo sistema de red para la empresa y posteriormente utilizar el material para la

capacitacion de induccion de los nuevos empleados.

Los resultados obtenidos fueron satisfactorios dado que se logré implementar en la empresa
un modelo de aprendizaje innovador el cual brindé a los colaboradores la oportunidad de
adquirir conocimientos y habilidades orientadas directamente al desempefio efectivo de su

posicion actual.

Con la presente propuesta se buscd optimizar los procesos de capacitacion en la empresa
para hacerlos mas efectivos y para ganar ventajas competitivas, esto a través de una
capacitacién constante, que permita a los colaboradores acceder a ella de una manera facil y
automatizada, generando asi el desarrollo permanente de las personas, equiparando la

formacion con las necesidades generadas por las estrategias de la organizacion.
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