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Competencias

Desarrollo laboral

Descriptor de puesto

DNC

Plan de sucesiodn

GLOSARIO

Son caracteristicas que capacitan a alguien en un
determinado campo. Incluyen aptitudes tedricas,
pensamiento, caracter, valores y el buen manejo de

las situaciones problematicas.

Se sustenta en la combinacién de habitos personales
y la evolucion profesional en el puesto de trabajo, que

derivan en satisfaccion y mejoras en la productividad.

Es un método de recopilacién de los requisitos y
calificaciones exigidas para el cumplimiento
satisfactorio de las tareas de un empleado dentro de

una institucion.

Diagnostico de necesidades de capacitacion es el
proceso mediante el cual se identifican las areas de
oportunidad de conocimiento, desarrollo de
habilidades y/o actitudes, que un colaborador de una
organizacion tiene y afectan su desempefio en las

actividades asignadas.

Es el proceso mediante el cual la empresa identifica
gue cuando un colaborador clave se retira o0 sale de la
compariia debe ser sustituido por otro que pueda

llevar a cabo las funciones del puesto con el mismo o

Vi



Politica

Procedimiento

RRHH

Satisfaccion laboral

mejor desempefio ya que de no ser asi podrian existir

complicaciones para las operaciones de la empresa.

Conjunto de principios, reglas y directrices formuladas

0 adoptadas por una organizacion.

Hace referencia a el método a través del cual se llevan
a cabo ciertas acciones determinadas, que forman

parte de un mismo proceso.

Abreviacion para hacer referencia al departamento de

Recursos Humanos.
Es el estado de bienestar y felicidad de una persona

con relacion al desempefio en el espacio de trabajo y

Su entorno.
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RESUMEN

Desde la antigledad, se ha empleado la capacitacion para dotar de
habilidades y conocimientos a las personas, en distintas areas, a nivel
empresarial la capacitacion juega un rol importante en la gestion del recurso
humano, como medio para desarrollar las competencias necesarias en el
personal administrativo y operativo, para el cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

El presente disefio de investigacion busca establecer la metodologia y las
bases para desarrollar una propuesta de programa de capacitacion, que permita
al departamento de recursos humanos, definir los lineamientos para el programa
de capacitacion del personal administrativo de una empresa dedicada a la
distribucion de paqueteria en la Ciudad de Guatemala. Dicho estudio, también
espera evaluar el impacto de la capacitacion en la satisfaccion laboral y en el

cumplimiento de las metas empresariales.

El disefio de investigacion contempla el planteamiento del problema, el
marco teorico, marco metodologico y las técnicas de recopilacion de la
informacion que se emplearan para el desarrollo de la investigacion y el

cronograma que servira de guia para la ejecucion de esta.

Se plantea iniciar con el andlisis general de la empresa, mision, vision,
codigo de valores, politica de calidad, los procesos administrativos y la
organizacion. Esta informacion dara una vision global de la empresa que
permitira profundizar en el analisis de la organizacion y en establecer las

necesidades a cubrir.






OBJETIVOS

General

Disefiar un programa de capacitacion para el personal administrativo de una
empresa, que permita el desarrollo de competencias que optimicen los resultados
de la organizacién y contribuya al crecimiento de los colaboradores de esta.

Especificos

1. Estructurar un plan de capacitacion aplicable a las diferentes etapas del
ciclo de vida del empleado.

2. Establecer una herramienta que permita identificar las necesidades de

capacitacion en el personal administrativo.

3. Implantar una politica de recursos humanos.
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INTRODUCCION

A nivel global, las empresas estan en la constante busqueda de nuevas
oportunidades, herramientas y técnicas que les permitan destacar en el mercado
y optimizar sus resultados. En este proyecto se considerara como problema de
investigacion, la falta de cumplimiento de objetivos corporativos debido a la
deficiencia en la estructura de un programa de capacitacion de personal. El
objetivo general sera disefiar un programa de capacitacion para el personal
administrativo de una empresa, que permita el desarrollo de competencias que

optimicen los resultados de la organizacion.

Al plantear la propuesta del disefio de un programa de capacitacion se
incrementara el cumplimiento de objetivos establecidos, se contara con un plan
de sucesion para puestos clave, también se incrementara la satisfaccion del
personal. Los aportes y beneficios del estudio serdn para las organizaciones
contar con un plan que permita desarrollar las competencias necesarias para
cumplir los objetivos de la estrategia organizacional, y para los departamentos de
recursos humanos, contar con este plan facilitara su gestién de personal, durante
el ciclo de vida del empleado, y eficientara los procesos de reclutamiento en la

organizacion.

El enfoque del estudio propuesto es mixto, pues se utilizaran técnicas
cuantitativas y cualitativas; el alcance sera descriptivo apoyandose mucho en la
observacion y el disefio sera no experimental de tipo transeccional. Este proyecto
sera un aporte viable en los ejes industrial y social que la Universidad de San
Carlos de Guatemala que contiene en su plan estratégico, pues la realizaciéon de

la presente investigacidn se justifica en la deteccibn de necesidades de

Xl



capacitacion y gestion del talento humano. Los recursos para realizar la
investigacion seran aportados por el estudiante investigador, por lo tanto, se

considera que es factible la realizacion del estudio.

En el capitulo 1 se presentas las bases tedricas del estudio. Luego en el
capitulo 2 la situacion actual tanto la estructura como las herramientas que en la
actualidad utilizan para capacitar. En el capitulo 3, se plantea la propuesta del
programa de capacitacion de este estudio, incluyendo las herramientas sugeridas
para implementar el mismo. Finalmente se presentaran las conclusiones y

recomendaciones de la investigacion.
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1. ANTECEDENTES

En las diferentes etapas del ciclo de vida del empleado, es imperativa y
necesaria la capacitacion, es un proceso de aprendizaje en el que las personas
reciben informacion y comprenden los pasos requeridos para ejecutar un proceso

establecido.

Dicho proceso de aprendizaje como base de toda accion educativa y de
entrenamiento estaba claro, desde los primeros intentos por ensefiar e
intercambiar habilidades, en los pueblos primitivos. 2000 afios A.C. ya se conocia
el modelo de aprendiz, para los distintos oficios. Inicia también la estructura de
gremios y asociaciones como las primeras instituciones educativas segun Siliceo
(2004).

Mitnik (2010) en su estudio Una perspectiva Historica de la Capacitacion
Laboral indica que la capacitaciéon, en sus inicios se desarrollé para unidades
productivas pequefias, en las que la metodologia se basaba en “aprender
haciendo”, esta fue modificada completamente por la revolucion industrial, y las
dos guerras mundiales, donde se requirieron métodos de entrenamiento rapidos
y eficaces, entonces C. Allen desarrollé la metodologia que incluia: “mostrar,

decir, hacer y evaluar”.

A principios del siglo XX, investigadores como Frederick Taylor defendian
los principios de la llamada administracion cientifica del personal. Sus hallazgos
impulsaron la creacion de los primeros departamentos de recursos humanos. La
necesidad de dividir la labor humana y capacitar al personal se hizo evidente.
Werther (2008).



Werther (2008) indica que la economia del siglo XXI se transformé de
“sociedad industrial” en una “sociedad del conocimiento”, con un nuevo enfoque
de la gestion de las organizaciones. Aun a finales del siglo XX las organizaciones
eran mas estables, y los problemas se resolvian segun los conocimientos y
habilidades especificas. En la actualidad, es necesario que el recurso humano
sea multidisciplinario para responder de una forma mas rapida a los desafios del

entorno.

El Banco Mundial sefial6 en 2003 que en la nueva economia global el
conocimiento es creado, adquirido, transmitido y utilizado con mayor efectividad

por individuos y organizaciones que promueven el desarrollo econémico y social.

En la tesis de grado titulada Impacto de la capacitaciéon en los niveles de
satisfaccion laboral, aprendizaje, desempefio y desarrollo de carrera individual en
el personal nacional (nrs) de las areas de investigacion del centro internacional
de agricultura tropical ciat- afio 2010, de Linda Alonso y Maria Matta (2010), se
concluye que existe correlacion positiva entre las variables capacitacion-
satisfaccion laboral. Con lo cual se corrobora parte de la justificacién del estudio
propuesto, en el cual se espera obtener resultados positivos para las personas

formadas y su entorno.

Por su parte, Francisco Rojas, en su tesis de grado titulada Capacitacion Y
Desempefio Laboral (Estudio realizado con los colaboradores del area operativa
de Teneria San Miguel de Quetzaltenango), plantea la relacion positiva que existe
entre capacitacion y desempenio laboral, recomendando en dicho estudio que las
empresas alineen su plan de capacitacion con las metas y objetivos que desean

alcanzar.



La Capacitacion en Guatemala surge de la necesidad de transmitir el
conocimiento entre personas, de los diferentes oficios y actividades productivas

que se empleaban en el pais.

En el afio de 1988 se crea la Escuela Nacional de Agronomia esto dado la
necesidad del desarrollo de habilidades técnicas, en las actividades agricolas en

Guatemala.

Respondiendo a la necesidad del sector empresarial guatemalteco, en
1972, se crea el Instituto Técnico de Capacitacion y Productivodad (INTECAP),
siendo este el responsable de la formacion técnica profesional del pais, bajo el
decreto 17-72 del Congreso de la Republica de Guatemala. La mision de este
organo es incrementar la productividad laboral y empresarial de Guatemala,

mediante el desarrollo y perfeccionamiento de su recurso humano.






2.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A continuacion, se presentan las consideraciones generales que seran
tomadas en cuenta para la definicion del problema de investigacion. Definir
correctamente el problema, permite al investigador estructurar de una manera
formal y ordenada la idea inicial de la investigacion, para posteriormente poder
establecer los métodos y técnicas que se utilizaran para recabar la informacion
necesaria. El planteamiento del problema considera el contexto general, la
descripcion de la situacion problema, las preguntas centrales y auxiliares, y por
altimo delimita en ubicacion y tiempo el problema sujeto de investigacion. Todos
estos datos sirven de guia y estructura para el desarrollo de la investigacion a
manera de recabar informacion que seré analizada y para plantear una propuesta

de solucion.

2.1. Contexto general

Muchas organizaciones tienen dificultades para alcanzar sus objetivos o
metas establecidas, aunque enfocan sus esfuerzos al planteamiento de estas, no
toman en cuenta los recursos que necesitan para alcanzarlas, entre ellos el

Recurso Humano

Las organizaciones no siempre se enfocan en la correcta y eficaz gestion
del recurso humano, esa gestion que permite tener el talento 6ptimo, personas
capaces de establecer y cumplir los procesos, que permitan alcanzar las metas

trazadas.



Empresas con altos indices de rotacion de personal, personas insatisfechas
en sus puestos laborales, falta de cumplimiento de indicadores clave, procesos
de reclutamiento muy prolongados e ineficaces, escasas oportunidades de
crecimiento dentro de la organizacién, todos estas son consecuencias no contar

con un plan de capacitacion.

Los gerentes de los distintos departamentos no conocen las necesidades
de capacitacion que tienen las personas que integran sus equipos de trabajo, y
no tienen las herramientas necesarias para establecer que areas deben

trabajarse, para mejorar el desempefio del departamento que tienen a su cargo.

2.2. Descripcion del problema

Si los empleados no desarrollan las competencias en las que presentan
alguna debilidad, no podran optar a oportunidades de crecimiento, oportunidades
gue mejoren sus ingresos y que presenten retos que los animen a desarrollarse
de mejor manera. La monotonia de las actividades que realizan, y la falta de
acceso a mejores beneficios, desencadenaran sentimientos de insatisfaccion en
el puesto que desempefian. La falta de motivacién hace que los empleados no
aporten ideas o promuevan mejoras que sean de beneficio para la organizacion,

y no enfocan sus esfuerzos a alcanzar los objetivos de la organizacion

Los empleados que no desarrollan nuevas competencias no cuentan con
las capacidades necesarias para enfrentar nuevos retos, o los cambios que los
mercados y las industrias presentan constantemente. De esta manera las
organizaciones no tendran los recursos que le permitan destacar en sus
actividades comerciales, superar a la competencia, o desarrollar ventajas

competitivas.



Aunado a esto, cuando puestos claves de la organizacion, llegan a la etapa
de salida, sea por despido, renuncia o retiro, el departamento de recursos
humanos no tiene candidatos internos con las competencias requeridas, para
optar a una promocion interna, lo cual dificulta y prolonga los procesos de
reclutamiento y aprendizaje, pues se debe contratar a personas externas, que
desconocen el manejo de la organizacion y su historia. La curva de aprendizaje
en este caso toma mas tiempo. Si se contara con un programa de sucesion, el
departamento de Recursos Humanos anticiparia esta necesidad y capacitaria

con mayor planificacion al sucesor del puesto clave.
2.3. Formulacién del problema

Por las razones expuestas anteriormente, se considera que el problema en
este caso es que el plan de capacitacion para el personal administrativo de la
empresa es deficiente y no estd enfocado en el desarrollo de competencias
gerenciales.

o Pregunta central

¢,Se obtendran mejores resultados en una empresa, si se resuelven las

deficiencias en el plan de capacitacion del personal administrativo?

. Preguntas auxiliares

o Un plan de capacitacion estructurado correctamente, ¢Puede

aplicarse a las etapas del ciclo de vida del empleado?

o ¢Conocen los gerentes las necesidades de capacitacion de sus

subordinados?



o ¢Implantar una politica de Recursos Humanos, facilitara la gestion

del plan de capacitacion?
2.4. Delimitacion del problema
El presente estudio, estard enfocado al personal administrativo en una

empresa que se dedica a la distribucion de paqueteria, ubicada en la zona 12 de
la Ciudad de Guatemala, durante el afio 2022.



3. JUSTIFICACION

El presente estudio, se basa en la linea de investigacion gestion del talento
humano. La gestién del recurso humano es uno de los principales retos que
presentan las organizaciones hoy en dia, los constantes cambios sociales y
tecnolégicos, demandan a las empresas, contar con el talento necesario para
sobresalir en el mercado que se desarrollan. Dicha tarea, esta encomendada no
solo al personal del departamento de Recursos Humanos, sino requiere también
del involucramiento de todos los jefes, supervisores, gerentes, y directivos,
quienes deben velar por la gestion y desarrollo del recurso a su cargo. Para

promover este desarrollo 6ptimo es necesario contar con un plan de capacitacion.

Un plan de capacitacion es un proceso, que contempla desde herramientas
para la deteccidn de necesidades de capacitacion en el personal, hasta la
evaluacion de los resultados obtenidos, y es aplicable en todas las etapas del
ciclo de vida del empleado, considerando desde la induccién para personal de
nuevo ingreso, el desarrollo de competencias para el crecimiento del empleado,

hasta la capacitacion necesaria para el retiro de una persona de la organizacion.

Es de suma importancia que las empresas cuenten con un plan estructurado
de capacitacion, ya que el mismo desencadena en multiples beneficios, para el
empleado, la organizacion, los clientes internos y externos, las demas areas o

departamentos, y para la sociedad en general.

Para las organizaciones, tener un plan de capacitacion, correctamente
disefiado, les permitira desarrollar en sus empleados las competencias

necesarias que permitan el cumplimiento de los objetivos y de la estrategia



organizacional. Para el departamento de Recursos Humanos, contar con dicho
plan facilitara la adaptaciéon del personal de nuevo ingreso, e incluso le
proporcionara talento apto para el programa de sucesion de los puestos criticos
0 claves de la empresa, esto a su vez hara mas eficientes los procesos de

reclutamiento en la organizacion.

A los encargados de recurso humano, jefes, supervisores y gerentes, este
plan les servira de guia, para detectar las necesidades de capacitacion, o areas
de oportunidad, que presentan sus subordinados, y sobre todo trazara la ruta
para atacarlas y minimizarlas. Al empleado, o la persona formada, le permitira
desarrollar conocimientos y competencias, que contribuyan a su carrera futura,
lo cual repercute indirectamente en su familia y amigos cercanos y por ultimo

tendra sus efectos en la sociedad en su conjunto.

El proceso de transmitir conocimientos, promover competencias,
comportamientos, es habilitar a las personas de manera que promuevan cambios

en si mismas y en la sociedad.

Este proyecto espera contribuir de manera positiva a la sociedad de
Guatemala en general, con personas capaces de enfrentar distintos retos y que
estas a su vez, transmitan dicho conocimiento y sean agentes de cambio para el
pais. La presente investigacion permitird al estudiante de la Maestria en Gestion
Industrial, consolidar los conocimientos adquiridos en los distintos cursos del
pensum de estudios y a la comprension de la aplicacion de herramientas
administrativas y estratégicas para el desarrollo del talento humano en la

industria.
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4. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE LA SOLUCION

La propuesta planteada en este estudio busca proporcionar a las
organizaciones una guia para disefiar un plan de capacitacion, enfocado a las
distintas etapas que vive un empleado en la empresa, buscando que la persona
se desarrolle profesionalmente y adquiera habilidades y cualidades que

contribuyan al cumplimiento de objetivos y crecimiento de la organizacion.

Con base a esta guia, el departamento de recursos humanos si desea podra
ponerla en accion y contar con herramientas para detectar necesidades de
capacitacion, evaluar el desempefio y a la vez contar con personal capacitado
para realizar promociones internas dentro de la organizacion, y asi reducir
recursos invertidos en procesos de reclutamiento para puestos clave de la

empresa.

Ante la falta de herramientas para detectar necesidades de capacitacion, y
la escasez de una politica de recursos humanos, se espera solucionar el
problema de la falta de un programa de capacitacion estructurado, lo cual
permitira desarrollar competencias en los colaboradores, que contribuyan al
cumplimiento de objetivos de la organizacion. Utilizando la teoria de capacitacion
por competencias.

Las necesidades que el estudio de investigaciéon cubira dentro de la

empresa son:

o Identificar la estructura y procedimiento para establecer un plan de
capacitacion.
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Definir las herramientas para detectar necesidades de capacitacion.

Definicidon de la politica de recursos humanos.

Determinacion de las técnicas y herramientas para capacitacion.

Programa de evaluacion del desempefio.

Plan de sucesion de puestos clave.

Tabla I. Matriz de necesidades a cubrir
Resultados Necesidades a Indicadores Metodologia
cubrir
Plan de Procedimiento y Flujograma  del Flujograma
capacitacion estructura plan de proceso Observacion
estructurado capacitacion
Roles de Gerentes y Descriptor de Grupos de
encargados de rolesy funciones debate
RRHH
Herramienta Evaluacion del Descriptor de Encuestas
DNC definida desempeiio puestos Entrevistas
Competencias  por Observacion
desarrollar Encuestas
Analisis  de
Paretto
Politica de Plan de sucesion de Manual de Ciclo Investigacion
RRHH puestos clave de vida del de politicas
establecida empleado en otras
empresas.

Plan de -carrera
del empleado

Fuente: elaboracion propia.
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5. MARCO TEORICO

Como parte de los fundamentos para el disefio del presente proyecto, a
continuacion, se desarrollan los conceptos que se consideran seran de sustento
y de utilidad para plantear la propuesta del programa de capacitacion. Por medio
de distintas fuentes, principalmente bibliogréaficas, se recaba la informacién de las
definiciones basicas de capacitacion, el proceso de que generalmente se
requiere para llevarla a cabo, las técnicas y medios que son mayormente
utilizados. Se investiga también acerca del impacto que tienen los programas de
capacitacién en otros aspectos de las relaciones laborales, el desempefio del
personal y el cumplimiento de objetivos. Con el fin de aportar a los futuros
profesionales que se interesen en abordar estos temas, se hace un aporte de

toda la informacion recabada.

5.1. Capacitacion

Se conoce como capacitacion al proceso de enseflar o transmitir
conocimientos especificos a una persona 0 a un grupo, en algunos textos, esto
se define como formacién, desarrollo, ensefianza, entre otros. En palabras de
William y Keith (2008) se define: “La capacitacion es el proceso educativo de
corto plazo, aplicado de manera sisteméatica y organizada, por medio del cual las
personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en
funcion de objetivos definidos” (p.322). Por lo tanto, es importante resaltar que el
proceso debe apegarse a objetivos definidos, de esta manera se logra que la

capacitacion sea efectiva, y contribuya a los resultados organizacionales.
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En la actualidad existen diversos medios de capacitacion, presencial,
virtual, en linea, y mixta. Todas permiten llevar el conocimiento, del capacitador
al capacitado, lo importante es alinear el método y el contenido, al objetivo del
programa de capacitacion.

Un programa de capacitacion es la estructura sobre la que se desarrollaran
las distintas herramientas y técnicas para formar al personal de una empresa.
Contar con un programa definido de capacitacion, permitird a la organizacion,
desarrollar en sus empleados las competencias necesarias para alcanzar los

objetivos planteados.

Para estructurar un programa de capacitacion deben considerarse tres
fases importantes: detectar las necesidades de capacitacion, definir las

herramientas y técnicas de capacitacion, y la evaluacion del desempefio.

5.2. Detectar necesidades de capacitacion (DNC)

Es importante definir qué es lo que se espera, cuando se habla de detectar
necesidades de capacitacion. (Martinez, Martinez 2009) hace referencia a que
una necesidad es una carencia o falencia, en este caso de una habilidad o
caracteristica, de un individuo para realizar un trabajo. Por lo tanto, si un gerente
espera lograr resultados debe ser capaz de identificar qué competencias no

posee su equipo de trabajo, para lograr dichos objetivos.

El proceso de deteccién de necesidades de capacitacion debe tener el
enfoque de estructurar el programa que permita a los empleados, aprender o
desarrollar dichas cualidades, (Chiavenato, 2009) indica que el proceso de
deteccion de las necesidades involucra tres niveles de analisis, la organizacion,

los recursos humanos y las operaciones. En este sentido para identificar las
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carencias que tienen los empleados, es necesario un enfoque global, del

empleado, el entorno, y la vision de la organizacion.

El primer nivel que involucra analizar la organizacion debe definirse los
objetivos de la empresa a largo plazo, esto involucra el estudio y conocimiento
de la planeacion estratégica, donde todos los planes y programas se alinean a la
vision empresarial. Es necesario también conocer el entorno de la organizacion,
principalmente el campo tecnoldgico en el que se desenvuelve, esto permitira
establecer qué competencias, habilidades y aptitudes se deben ensefar. Es
posible concluir que, con este estudio, se determina la filosofia organizacional de
la capacitacién, la cual debera estar orientada al cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

En el segundo nivel, se analiza el recurso humano, en este caso se detectan
las competencias con que cuenta el personal, que participaran de forma activa
en el cumplimiento de los objetivos ya definidos, y con base a la filosofia
establecida, se determinan aquellas de las cuales carece. Este nivel permite
estructurar la base de conocimientos que seran impartidos en el programa de
capacitacion, y constituira también la base para la evaluacién del desempefio

posterior a la capacitacion.

Por altimo, es importante analizar las operaciones, este esta basado en el
puesto de trabajo, y permite determinar las competencias que el puesto como tal
requiere para ser ejecutado con éxito, (Chiavato,2009) “Consiste en
descomponer el puesto en sus partes integrantes”. Esto permitira a la
organizacioén identificar y establecer el perfil del puesto, y preparar capacitaciones
aisladas o personalizadas para cada puesto en la organizacion, también sera de
utiidad para futuros procesos de reclutamiento o de reestructuracion

organizacional.
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5.3. Evaluacion del desempefio

Evaluar el desempefio, es una practica comudn en distintas situaciones, en
las universidades, se evalla el desempefio del estudiante mediante examenes
tedricos o practicos, y también se evalla el desenvolvimiento de los docentes.
En las organizaciones sucede lo mismo, es importante determinar el desempefio
de una persona en un puesto en especifico, se utiliza con distintos fines.
(Robbins, 1999) indica que esta evaluacién influye directamente en el
comportamiento propio del empleado, ya que muestra que tan bien se
desenvuelve en su puesto, asi como la percepcion de la organizacion respecto a

su trabajo.

Es importante definir la evaluacion del desempefio.(Chiavenato ,2009) “Es
una apreciacion sistematica de como se desempefia una persona en un puesto
y su potencial desarrollo”, partiendo de esta definicidn, es posible concluir, que la
evaluacion se convierte en una fuente para el programa de capacitacion, ya que
identificard las capacidades que el personal requiere para realizar de mejor
manera su trabajo, pero también aquellas en las que es habil y si se forma con
mayor disciplina podria realizar mejor en otro puesto, que apoye de mejor manera

el cumplimiento de los objetivos.

La responsabilidad de evaluar el desempefio corresponde a toda la
organizacion en general, puesto que se busca analizar las diferentes areas en
que el empleado se desenvuelve. Se debe evaluar al individuo como tal, la
relacion con su gerente, su equipo de trabajo y con los otros departamentos de
la organizacién con quien se relaciona. Generalmente se establece una comision
de evaluacion, quien sera la encargada de guiar el proceso y validar que se

realice con la mayor objetividad posible, dicho proceso debe ser constante, para
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identificar las mejoras y el esfuerzo que el empleado ha puesto en realizar mejor

su trabajo asignado.

5.4. Desarrollo de competencias

“Se refiere a la capacidad de una persona para desempefarse
exitosamente en un trabajo, en un ambiente laboral favorable” (Martinez, 2009,
p.6). Las empresas buscan contar con personal competente, en base a lo anterior
es posible decir, que las empresas buscan personas que tengan las habilidades
necesarias para cumplir con sus tareas de manera exitosa, suponiendo que el
cumplimiento efectivo de estas forma parte del cumplimiento de los objetivos de

la organizacion.

Pero ¢Qué sucede si las personas que laboran en la organizacion no
cuentan con dichas habilidades?, es necesario desarrollarlas. Los cambios en los
mercados globales, el avance en tecnologias, las situaciones sociales, entre
otros, requieren que constantemente las personas tengan nuevas habilidades,
gue desarrollen nuevas competencias, que permitan a las organizaciones

adaptarse a las nuevas necesidades.

Las competencias, hacen referencia a las habilidades que un ser humano
posee o adquiere, y que utiliza para desempefiarse. En las organizaciones,
normalmente es tarea del departamento de recursos humanos, definir las
competencias necesarias que el personal de una organizacion debe tener para

enfrentar las situaciones y retos comunes en sus puestos de trabajo.

(Martinez, 2009), clasifica las competencias a partir del comportamiento en

las siguientes:
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. Gestion de recursos

o Relacionamiento interpersonal
o Uso de la informacion

o Comprension de sistemas

o Uso de tecnologia

5.5. Satisfaccion laboral

En la actualidad, se menciona mucho la satisfaccion laboral, como parte de
los objetivos que una persona busca alcanzar en su area profesional. Se define
como un “factor que determina el grado de bienestar que un individuo
experimenta en su trabajo” (Boada y Tous, 1993, p. 15), otra definicién establece
que es “un estado placentero o positivo, resultante de la valoracion del trabajo o
de las experiencias laborales del sujeto”. (Locke, 1976, p. 165). Con base en
estos dos conceptos, la satisfaccion es una percepcion del empleado, que
depende de toda la experiencia que vive en el ambiente laboral, desde el trabajo
en si mismo, los compafieros, la compensacion, oportunidades de desarrollo y

condiciones generales de trabajo.

Otras corrientes establecen que la satisfaccién laboral es considerada una
actitud, mas all4 de las emociones, e indican que tiene una gran importancia en
las conductas laborales, que como se mencion6 en el tema anterior, pueden
determinar el desempefio de una persona en su puesto de trabajo. “Las
conductas laborales estdn compuestas por elementos afectivo, cognitivo y
conductual”. (Chiang, 1999, p. 154), con esta informacidbn se evidencia
inicialmente la relacion entre la satisfaccion laboral y la evaluacién del
desempefio que a su vez estd sumamente relacionada con el programa de

capacitacion de una organizacion.
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Determinar si una persona esta o no, satisfecha con su trabajo, no puede
basarse en la respuesta vaga de un si 0 no. Ya que, debe contemplarse el trabajo
como un sistema complejo de distintos elementos, o dimensiones. (Robbins
2009), Plantea dos enfoques para determinar la satisfaccion laboral, una
calificacion global, y otra que evalta la suma de distintas facetas del trabajo.
Algunas de estas dimensiones son: la satisfaccion con los superiores,
condiciones de trabajo, compensaciones, relaciones humanas y sociales,
politicas y practicas de la empresa, oportunidades de promocion, participacion y

autonomia y con el desarrollo personal.

Los estudios de satisfaccion laboral datan aproximadamente de los afios
30’s, los distintos modelos que han surgido se pueden categorizar en dos
principales, de contenido y de proceso. El modelo de contenido hace referencia
a los objetivos, necesidades y aspectos que condicionan la satisfaccion laboral.
Por su parte el modelo de proceso pretende dar un analisis explicativo de los
procesos que activan, dirigen y sostienen la actitud de satisfaccion a lo largo del
tiempo, sin preocuparse de las variables concretas que determinan la conducta
(Chiang 1999).

Es complejo determinar qué factores predominan en la satisfaccién laboral
del empleado, muchos podran considerar que la compensacion seria el eje
principal, sin embargo, en su libro Comportamiento Organizacional (Robbins
2009), sefiala que los empleos que brindan capacitacion, y presentan retos para
las personas, son mas satisfactorios que otros que no los realizan. Esto puede
estar relacionado a la necesidad que tienen los seres humanos de
autorrealizacion y a la autopercepcion positiva, que da el alcanzar nuevos retos

y adquirir conocimientos.
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5.6. Ciclo de vida del empleado

El ciclo de vida laboral de un empleado hace referencia a las fases o etapas
por las que el individuo deberé pasar a lo largo de su experiencia laboral en una
empresa. Recientemente se ha considerado como un modelo para establecer
estrategias de recursos humanos, enfocadas a retener y desarrollar personal que
permita a las organizaciones cumplir sus objetivos y adaptarse a los mercados

actuales.

Las compafias estan enfocando esfuerzos en atraer y retener al talento
humano mas calificado, que ayude a la organizacion a cumplir sus objetivos. Hay
que hacer especial énfasis, en la palabra retener. Las técnicas de atraccion y
reclutamiento pueden ser muy efectivas, pero si la empresa no tiene la capacidad
y condiciones de retener a dicho talento, tendra altos indices de rotacién y
abandono de trabajo, y desperdicio de tiempo y recursos en largos procesos de
reclutamiento. Es por ello que los gestores de recursos humanos deben prestar
atencion especial a cada etapa, las necesidades que se presentan y desarrollar

programas o politicas que se adapten a ellas.

Actualmente se considera al ciclo de vida del empleado, como un método,
para interpretar la manera en que el empleado se relaciona con la organizacion
para la que labora a lo largo del tiempo. Tiene como objetivo cuidar y manejar la
experiencia que una persona vive al ser parte de la organizacién, fomentar el
compromiso de los empleados, y resultar una empresa atractiva para personal
altamente calificado. El ciclo de vida del empleado sirve de base para plantear

una estrategia de recursos humanos y optimizar la gestion de estos.

El ciclo de vida del empleado, o employee lifecycle (ELC), considera las

siguientes seis etapas, y para cada una de ellas los gerentes de recursos
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humanos deben planificar y definir programas que incentiven, motiven y

desarrollen al empleado, para que contribuya de manera positiva y

significativamente al desarrollo de la organizacion.

Atraccion: contempla la estrategia que la empresa utiliza para atraer
recurso humano calificado que esté interesado en trabajar para dicha

organizacion.

Reclutamiento: es el proceso de encontrar a la persona indicada, con las
competencias necesarias, para ocupar una posicion especifica en la

organizacion.

Induccion: es la primera capacitacion que recibe el empleado, en esta se
debe inculcar la cultura de la compaiiia y la informacion general de la

empresa.

Desarrollo: es en esta etapa donde se consolida principalmente el
programa de capacitacion, a medida que se evallan y detectan las
necesidades, se va desarrollando nuevas habilidades y competencias en
el empleado, de manera que vaya desarrollando carrera dentro de la

organizacion.

Retencion: directamente relacionada con la evaluacion del desempefio y
la satisfaccion laboral, esta etapa es primordial para la empresa, ya que
ha desarrollado el talento, retenerlo y enfocarlo para que pueda colaborar

en la consecucion de objetivos de la empresa.

Separacion: es la ultima etapa del ciclo de vida del trabajador y se da

cuando éste se retira de la organizacién, puede deberse a distintas
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causas, despido, renuncia, jubilacion, etc. pero es importante considerar
gue independientemente de las causas, esta etapa también tiene politicas
y procesos inherentes, en los cuales recursos humanos debe enfocarse

para que se realicen de la manera correcta.

5.7. Importancia de un plan de sucesion de puestos claves

Un plan de sucesion consiste en formar y desarrollar a las personas, que en
el futuro cubriran cargos que quedaran vacantes por la promocion o salida de
quienes ocupan roles de mando. Espera identificar a las personas con el mayor
potencial y proporcionarle los medios necesarios que permitan desarrollar las

competencias requeridas para los cargos futuros a cubrir.

La planificacion de sucesion, a diferencia de los planes de desarrollo o de
carrera, no tiene como objetivo principal beneficiar al individuo, sino que esta
centrada en las necesidades estratégicas de la organizacion, ya que le permite
garantizar, que contard con el recurso necesario y principalmente calificado,

cuando se produzcan vacantes en los cargos criticos de su estructura.

Como se menciono en el ciclo de vida del empleado, todos deben pasar por
la etapa de separacion, ya sea por despido, renuncia, jubilacion, o cualquier otra
causa que termine la relacion laboral entre el empleado y la organizacion. Estas
situaciones muchas veces son complicadas para los encargados de recursos
humanos, principalmente cuando se da en puestos criticos o claves de la
organizacién. Las organizaciones deben contar con un plan que permita controlar
estas contingencias, y para ello pueden hacer uso de las herramientas para

detectar necesidades de capacitacion, y el programa de capacitacion como tal.
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Esto generara ahorros de tiempo, y recursos econémicos que las empresas
normalmente invierten en procesos de reclutamiento, puesto que tendran
previamente identificadas a los candidatos potenciales para ocupar dichos
puestos, y a lo largo de sus etapas, desarrollaran apoyados del plan de
capacitacion, las habilidades y actitudes que los puestos clave de la organizacion
requieren, de manera que los procesos para cubrir una vacante,
independientemente de la causa de esta, sean mas eficientes y que la
organizacion no sufra las consecuencias de incorporar a alguien nuevo a la
organizacion, que no ha recibido la formaciéon de la cultura y procesos

caracteristicos de la empresa.

5.8. Programas de desarrollo laboral

El concepto de la administracién de recursos humanos ha evolucionado en
el tiempo y actualmente las empresas se enfocan en desarrollar carreras de sus
empleados, pero esto, aunque no debe considerarse como un beneficio
netamente para el empleado. “El desarrollo de las personas tiene directa relacion
con la supervivencia de la empresa” (Alles, 2005, p. 258). Esto se debe a que el
mundo esta en constante cambio, y las empresas deben ser capaces de
adaptarse, y para ello necesitan de su capital humano, seres que pueden

aprender nuevas técnicas y emplearlas para el cumplimiento de los objetivos.

Sobre esta constante transformacion que viven las empresas, Chiavenato
(2009), indica que el desarrollo organizacional es la respuesta a dichos cambios,
y que, “el cambio organizacional, no se puede dejar al azar, sino que debe
planearse”. (p. 349). A medida que el empleado avanza y se actualiza, e
interactda con los procesos de la organizacion, esta a su vez se vuelve flexible,
percibe y se adapta de mejor manera a los cambios, en un tiempo optimo, Por

tanto, la tarea de los gestores de recursos humanos es facilitar, promover y
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controlar ese desarrollo organizacional, de manera que de una forma
estructurada, se capacite a los elementos de la organizacion y estén preparados

cuando sea necesario.

Pero el desarrollo laboral, también se relaciona con la satisfaccion laboral,
(Madero, 2009), a medida que el empleado encuentra oportunidades de
crecimiento profesional, se sentira mas satisfecho y tanto su compromiso como
el desempefio en el puesto de trabajo, lo que conlleva a mejores resultados de la
organizacion. Todo esto refuerza un ambiente laboral positivo, entre empleados
se comparte la motivacion de cumplir mejor las funciones, se construyen
relaciones fuertes que incrementan la productividad, reducen la rotacion de
personal y promueve la alineacion de los objetivos individuales con los objetivos
de la organizacion. Por esta razon tampoco debe considerarse que los programas
de capacitacion y desarrollo son gastos, sino inversiones, pues se espera que

tengan resultados positivos para los directivos de una empresa.

5.9. Politica de recursos humanos

Es importante entender el concepto de una politica empresarial, para saber
posteriormente cOmo se puede construir una politica especifica de recursos
humanos en una organizacion. “Las politicas también podrian ser planes, ya que
son declaraciones o0 entendimientos generales que guian o canalizan el
pensamiento en la toma de decisiones” (Koont, Weihrich y Cannice, 2008,
p. 109). El beneficio de contar con una politica definida es que permite una vision
mas clara, cuando debe tomarse una decision que contribuya a los resultados de
una organizacion. Facilita la delegacién de responsabilidades y tareas, ya que se
tiene un marco comun del campo de accion sobre el cual se pueden tomar

decisiones para solucionar problemas.
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Con base a la definicion anterior, es posible plantear que una politica de
recursos humanos busca dar orientacion y direccion sobre la administracion o
gestién del personal de una organizacién, la cual debe estar relacionada y
encaminada a apoyar en el cumplimiento de la estrategia corporativa. La politica
se convierte entonces en un medio facilitador, para la toma de decisiones de una
organizacion, en este caso especificamente para los gerentes de recursos

humanos, en cada una de las etapas del ciclo de vida del empleado.

Al establecer la politica de recursos humanos, en una empresa, es
importante considerar todas y cada una de las etapas del ciclo de vida del
empleado, por ejemplo, las direcciones que deben considerarse en el proceso de
reclutamiento, de induccién, de desarrollo laboral e incluso los puntos que deben
guiar las decisiones, para promociones internas, compensaciones y beneficios,
jornadas laborales y también procesos de desvinculacion de una organizacion.
Todo con el objetivo de que todo se mantenga dentro de un campo aceptable de
accion, se controlen los procesos, y a su vez estén alineados con el marco legal

de cada pais.

Es importante que luego de que se aprueba una politica de recursos
humanos, ésta sea comunicada a los integrantes del departamento de R.H. y a
los demés gerentes de la organizacion, ya que todos ellos son gestores de sus
equipos de trabajo, y deben tener esta guia estratégica que permita mantener

una direccién comun.
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7. METODOLOGIA

En el presente apartado, se expone el conjunto de métodos, técnicas,
herramientas y caracteristicas, en las que se basara el estudio, a fin de respaldar
con sustento cientifico cada uno de los pasos de la investigacion, se detallan los
rasgos principales de la investigacion, las variables y su definicion tedrica como
operativa y las fases que conllevara la realizacién de este proyecto. EIl marco
metodoldgico representard los elementos del proceso légico y la secuencia que
sera empleada para la presente investigacion, los cuales responden a la

planificacion del disefio de investigacion.

El marco metodologico integra las fases de recopilacion de la informacion y
en el se da consistencia a la investigacion, detallando el enfoque, alcance y
disefio de la misma, se espera que sirva de guia para futuras consultas, y como
respaldo de las técnicas que, en la planificacion del mismo, se han determinado
que pueden ser empleadas para dar solucién al problema planteado con
anterioridad.

7.1. Caracteristicas del estudio

El Enfoque: Para el presente estudio, se plantea un estudio mixto. Se
realizaran entrevistas y encuestas al personal administrativo de la organizacion,
para identificar los atributos y caracteristicas necesarias, que permitan plantear

un programa de capacitacion para la organizacion.

El alcance planteado para el estudio es descriptivo. “La investigacion

descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes
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de cualquier fendmeno que se analice”. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010,
p. 80) analizando las caracteristicas de un programa de capacitacion y las
propiedades con que debe cumplir, para que se pueda implementar
posteriormente a este estudio.

El disefio para el siguiente estudio se plantea no experimental. La
informacion del disefio del programa de capacitacion se observara en su contexto
natural y sin manipulacion deliberada de variables (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2010). Se considera no experimental de tipo transeccional ya que la

recoleccién de informacion se hara en un Ginico momento.

7.2. Unidades de anéalisis

En el presente estudio, como poblacion se considerara a los empleados de
puestos administrativos de una empresa de distribucion de paqueteria ubicada
en Zona 12, de la ciudad de Guatemala. El tipo de muestra se plantea sera
dirigida, considerando a los individuos que sean mas relevantes para el tema de
investigacion (Somer y Somer, 2001), la eleccion depende de las caracteristicas
de la investigacion y no de la probabilidad. Las personas que participen lo haran
por voluntad propia.

7.3. Variables

Para este estudio, es necesario definir las propiedades que podran
observarse, en el desarrollo de la investigacion. Se definen variables
independientes y variables dependientes. Se analizaran variables cuantitativas
de tipo discretas, como el numero de empleados administrativos de la
organizacion, de tipo cualitativo de escala nominal y ordinal. A continuacion, se

presentan las variables definidas para el presente estudio
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Tabla Il.

Cuadro de operaciones de variables

Variable | Definicién teérica Definicion
Tipo operativa

Individio que ha recibido Medicion

una instruccion, cualitativa  con
Personal ' capacitacion, educacion escala ordinal.
capacitado Independiente  para lograr competencia

en sus actividades

operativas.

Satisfaccion

Dependiente

Estado de bienestar y
felicidad de una persona
en relacion con el
desempefio en el espacio

Se medira
mediante una
escala ordinal y
el resultado se

laboral de trabajo y su entorno. analizara con
escala
cuantitativa
continua.
Son instrumentos que Se medira
Indicadores proporcionan informacion mediante una
del Dependiente  Cuantitativa  sobre el escala nominal.
desempefio desenvolvimiento y logros

de una institucion.

7.4.

Fuente: elaboracion propia.

Fases del estudio

En este apartado se hace la descripcién del proceso por medio del cual se

realizara el estudio. Se utilizaran varias técnicas cuantitativas como la recoleccion

de datos mediante cuestionario y analisis de estadistica descriptiva. Desde el

punto de vista cualitativo se emplea la técnica de grupos de debate. Las fases

gue conlleva este estudio en su proceso se presentan a continuacion:
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Fase 1. Revision de literatura. Esta fase complementa la estructura del
marco teodrico. Se investigard sobre estudios anteriores que muestren la
estructura y el impacto de implementar un plan de capacitacion, y se buscara

informacion sobre la técnica de grupos focales y de debate.

Fase 2: Diagnostico y recoleccion de la informacion. El diagnéstico de la
situacion actual del problema se realizara utilizando la técnica cualitativa grupo
focal. Romo y Castillo (2007) destacan que el grupo focal tiene como finalidad
recopilar la mayor cantidad de informacion posible sobre un tema definido. Para
el presente estudio, la técnica de grupo focal permitird recabar la percepcion y

opinion de profesionales en el area.

Fase 3: Andlisis de informacién. La informacion recabada en la fase 2, a
través de cuestionarios y entrevistas, sera digitada y analizada mediante técnicas

estadisticas.

Fase 5: Propuesta disefio de programa de capacitacion. De la informacién
obtenida se planteara una propuesta para el programa de capacitacion de
personal administrativo, quedara a discrecion de la empresa la implementacion

de la propuesta planteada.
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8. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

A continuacion, se detallan las técnicas que se utilizaran en el proceso de
recoleccion de la informacion. Una técnica es "un conjunto de reglas y
operaciones para el manejo de los instrumentos que auxilian al individuo en la
aplicacion de los métodos"”. (Rojas, 1993, citado en Ortiz, 2003, p. 150). Para este

estudio se emplearéa estadistica descriptiva, observacién y debates de grupo.

8.1. Estadistica descriptiva

La estadistica descriptiva se utiliza para resumir la informacion acerca de
una muestra. (Warner, 2008), en el presente estudié, se analizaran variables
cualitativas que permitan conocer la percepciéon de los empleados, sobre el
programa de capacitacion actual y posteriormente dicha informacién se

presentara mediante graficas y tablas.

8.2. Observacion

Es muy importante observar los procesos para deducir las posibles causas
del problemay sus efectos. Sierra (1997) indica que “la observacion proporciona
al investigador la materia de trabajo que ha de ser objeto después del tratamiento
y estudio cientificos”. (p. 240) En esta investigacion se utilizara la observacion

directa y documental, ya que es una técnica cualitativa.
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o Debates de grupo y grupo focal

Hamui-Sutton (2012), hace referencia que la técnica de grupos focales es
un espacio de opinidén que busca captar el sentir y las opiniones de un grupo de
individuos, las explicaciones que se obtengan en esta actividad proporcionaran

datos cualitativos para la investigacion.
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9. CRONOGRAMA

A continuacion, se presenta el cronograma de actividades que se ha

establecido para llevar a cabo, cada una de las fases planteadas en el marco

metodoldgico, se plantea que este estudio, tenga una duracion de tres meses,

por lo que el cronograma se presenta por semanas para dar una mejor visibilidad

del mismo.
Tabla lll. Cronograma de actividades
Abril Mayo Junio
Actividad
S1|S2|S3|S4(S5/|S6/S7|S8|S9|S10[S11|S12

Fase 1: Revision de literatura.

Fase 2: Gestidon, recoleccion de la

informacion

Fase 3: Andlisis de informacion.

Fase 4. Disefio del programa de

Capacitacion

Fuente: elaboracién propia, realizado en Excel.
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10. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

El presente trabajo de investigacion sera financiado con fondos propios del
del estudiante de maestria en gestion industrial. Siendo la investigacion

descriptiva se tendran en cuenta los siguientes recursos:

Tabla IV. Recursos necesarios para la investigacion

Recurso Costo
Papeleria y utiles Q 2,000.00
Combustible Q 1,000.00
Actividad con el personal para recoleccion de Q 1,500.00
informacion

TOTAL Q 4,500.00

Fuente: elaboracion propia.

Siendo los recursos aportados suficientes para la investigacion, se

considera que es factible la realizacion del estudio.
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