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CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES

“CREAR UN NUEVO MODELO QUE OPTIMICE EL PROCEDIMIENTO DE LAS
ACTIVIDADES DE CAPACITACION QUE CUMPLE EL DPTO. DE RR. HH.
ADMINISTRATIVO DE LA U.M.S.A. A TRAVES DEL P.P.C.A.D.

1. ASPECTOS GENERALES
1.1.Introduccion
Todas las organizaciones, tanto empresas publicas y empresas privadas
tienen como objetivo lograr niveles de eficiencia que, en caso de las empresas
privadas se traduce en el logro de beneficios y en el caso de las instituciones
publicas se manifiesta en la satisfaccion de las necesidades de la sociedad a

través de la prestacion del servicio que el Estado les encomienda.

Muchas veces las empresas capacitan a su personal, sin saber para qué lo
hacen, o lo hacen porque asi lo indican las normas de la empresa, por modas,

caprichos o por copiar a sus competidores.

Es necesario expresar que los programas de capacitacion deberan realizarse
a medida, de acuerdo a las necesidades de la empresa, ya que no son las

empresas quienes tienen que adaptarse a estos, sino todo lo contrario.

Pero adicionalmente, el recurso humano es uno de los factores mas
importantes para el desarrollo y crecimiento en las organizaciones
contemporaneas. Las empresas invierten calidad de tiempo y dinero en
capacitar, entrenar y seleccionar al personal idoneo, quienes a futuro se
responsabilizan de las principales herramientas de gestion para el logro de los

objetivos empresariales.
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1.2. Antecedentes

El presente Trabajo Dirigido se realizo en base al convenio suscrito entre la
Carrera de Administracion de Empresas de la Universidad Mayor de San
Andrés y el Departamento de Recursos Humanos Administrativos de la

Universidad ya mencionada.

El Trabajo Dirigido, consiste, en la intervencién con un trabajo de aplicacion
practica y especifica en una entidad, institucion o empresa, publica o privada
de nivel local, departamental o nacional, del ambito urbano como provincial,

relacionado con el curriculo de la Carrera.

La Universidad Mayor de San Andrés fue creada por Decreto Supremo de 25
de octubre de 1830. Actualmente la mas grande y prestigiosa del sistema
universitario en Bolivia, goza de la Autonomia Universitaria, cuenta con
recursos propios. El Departamento de Recursos Humanos Administrativo de
dicha universidad cuenta con una planilla amplia, cubriendo puestos tanto en

el area urbana como en el area rural de la cuidad de La Paz.

El Departamento de Recursos Humanos Administrativos de la Universidad
Mayor de San Andrés el afio 2007 a través de la Division de Desarrollo
Recursos Humanos Administrativos, se encontraba en una encrucijada, debido
a que el desempeiio del personal no estaba de acorde a las necesidades del
ambiente actual, los resultados no eran los mismos, el personal que disponia
de equipos para el desempefio de sus funciones no podian ser manipulado,
debido a que el personal no estaba capacitado para su correspondiente

utilizacion, esto para procesar datos y obtener informacion actual y constante.

Es por esto que, el Departamento de Recursos Humanos Administrativos a
través de la Division de Desarrollo Recursos Humanos Administrativos vio la
necesidad de capacitar al personal constantemente, debido a solicitud del
Departamento el afio 2008 el Honorable Consejo Universitario (H.C.U.) a

través de Resolucion Comité Ejecutivo N° 163/08 crea el Programa


http://es.wikipedia.org/wiki/25_de_octubre
http://es.wikipedia.org/wiki/25_de_octubre
http://es.wikipedia.org/wiki/1830
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Permanente de Capacitacion Administrativa (P.P.C.A.D), dirigido
exclusivamente al personal de planta de la Universidad Mayor de San Andrés.

1.3.JUSTIFICACION
1.3.1. Justificacion Teorica — Practica
« Para establecer una Herramienta Practica que represente la
situacion particular del Departamento de Recursos Humanos
Administrativos en especial el Programa Permanente de
Capacitacion Administrativa (PPCAD), donde primordialmente
identifique cuales son las falencias del actual sistema de
capacitacion y asi poder crear un nuevo modelo de capacitacion

administrativa que optimice el proceso.

% Para que la creacion e implementacién de este Nuevo Modelo
traiga consigo una serie de beneficios para la institucion,
especificamente en el proceso de capacitacion, debido a que las
falencias del actual modelo son evidentes en cuanto al proceso

mismo de capacitacion.

El modelo que se pretende crear, servira para una posterior Evaluacion del
Desempefio que, es realizada por la Divisibn de Desarrollo Recursos

Humanos Administrativos periédicamente al Personal Administrativo.

1.3.2. Justificacion Metodologica
Son las razones que sustentan un aporte por la utilizacion o creacion
de instrumentos y modelos de investigacion. En el caso del Programa
Permanente de Capacitacion Administrativa, se pretende crear un nuevo
modelo de capacitacion, las razones que sustentan dicho aporte para la

institucion son las siguientes:

= Para poder obtener el Titulo de Licenciatura, ya que es la
finalidad el Trabajo Dirigido, desde el punto de vista del

estudiante.



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES N/
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS «A’

Beneficiar a la institucion, a través de la creacién del modelo de

capacitacion.

Adquirir conocimientos y experiencia.

1.4.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
De acuerdo a la informacion recabada se tiene los siguientes problemas:

» El Departamento de Recursos Humanos Administrativos a través del
Programa Permanente de Capacitacion Administrativa (PPCAD)
imparte informacion respecto a los cursos, talleres y seminarios que
se efectlan, esta informacién en muchas ocasiones no llega a todas
las unidades de la universidad, provocando que el personal
administrativo quede fuera o no sea tomado en cuenta para la
respectiva inscripcion.

= Existe una gran inconformidad por parte del personal administrativo
de la universidad en cuanto a horarios, ya que los horarios de los
respectivos cursos, talleres y seminarios casi en su totalidad, son
impuestos por el Programa Permanente de Capacitacion
Administrativa.

= Los cursos, talleres y seminarios impartidos por el Programa
Permanente de Capacitacion Administrativa estan abiertos a todo el
personal administrativo en su mayoria, cualquier persona que
pertenezca a la institucion puede acceder a dichos cursos, no se
capacita de acuerdo al nivel y/o funciones que desempefia el
funcionario.

= El Programa Permanente de Capacitacion imparte cursos de
aplicacién, los funcionarios no practican el conocimiento adquirido,
debido a que no cuentan con equipos correspondientes para su
aplicacion practica en la unidad en la cual desenvuelven sus
funciones no llegando a beneficiar a la unidad a la cual pertenecen y
al desarrollo de la institucion.

» El interés del personal administrativo para acceder a los cursos,

talleres y seminarios es escaso. En muchas ocasiones el funcionario
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es presionado por el jefe de la unidad a la cual corresponde para
asistir a los cursos de su interés; el funcionario carece de iniciativa
para poder capacitarse y adquirir nuevos conocimientos.

= El Programa Permanente de Capacitacion Administrativa no cuenta
con un ambiente propio, esto impide la instalacion definitiva de los
equipos vy, la adquisicion de nuevos para los respectivos cursos,

talleres y seminarios.

1.5.Pregunta de investigacion

¢El Programa Permanente de Capacitacion Administrativa y su modelo
vigente de capacitacion satisfacen las necesidades y expectativas que se
pretende desarrollar en el proceso de capacitacion del personal a traves

de los cursos, talleres y seminarios que imparte?

1.6.0OBJETIVOS
1.6.1. Objetivo General
Crear un nuevo modelo de Capacitacion Administrativa que satisfaga
las necesidades y expectativas de desarrollo del personal a través de la
optimizaciéon del proceso de capacitacion por medio de los cursos, talleres y
seminarios impartidos por el Programa Permanente de Capacitacion

Administrativa.

1.7.0Objetivos Especificos

» Estudiar los conceptos y el proceso de capacitacion del personal de
manera tal que beneficie al individuo pero principalmente a la
institucion.

= Demostrar y determinar las falencias del actual modelo de capacitacion
para dar lugar a la creacion de un nuevo modelo.

= Analizar y determinar el por qué la necesidad de la creacion del Nuevo
Modelo de Capacitacion.

» Realizar el diagnostico pertinente respecto al Modelo de Capacitacion

que se pretende crear.
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1.8.ALCANCES

La propuesta abarca todas las actividades de capacitacion realizadas por el
Programa Permanente de Capacitacion Administrativa, en este sentido la
Creacion de Nuevo Modelo de Capacitacion sera de nivel local y comprendera

especificamente al Departamento de Recursos Humanos Administrativos.

Siendo los Recursos Humanos de vital importancia para la institucion, tanto
para su desarrollo y crecimiento, es preciso ser objetivos a fin de demostrar la
utilidad del tema, en este sentido limitaremos el alcance del trabajo a través de
la segmentacion del sector, siendo el Programa Permanente de Capacitacion
Administrativa dependiente del Departamento de Recursos Humanos
Administrativos y este a su vez parte vital de la Universidad Mayor de San
Andrés, que cuenta con autonomia y es regulada principalmente por la Ley
1178 y disposiciones legales vigentes emanadas del Gobierno Central.

1.8.1. Alcance Geografico

El trabajo se efectta en el Departamento de La Paz, en las
Instalaciones de la Universidad Mayor de San Andrés, especificamente en
el Departamento de Recursos Humanos Administrativos, ubicado en la Av.

6 de Agosto, Edificio Hoy (entre las calles Azpiazu y Guachalla) 3er Piso.
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CAPITULO Il

MARCO CONCEPTUAL

2.1. ADMINISTRACION

La administracién constituye la manera de utilizar los diversos recursos
organizacionales (humanos, materiales, financieros, informaticos, y tecnoldgicos
para alcanzar objetivos y lograr excelente desempefio). Administracion
constituye el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el empleo de los
recursos organizacionales para alcanzar determinados objetivos de manera

eficiente y eficaz’.

Segun Idalberto Chiavenato:
» Eficiencia, utilizacion correcta de los recursos (medios de produccion)
disponibles.

» Eficacia, es una medida del logro de resultados.

En este sentido la administracion es fundamental para el desarrollo y avance de
las actividades de cada entidad con o sin fines de lucro, ya sea publica o

privada.

2.1.1. Proceso Administrativo
Grafico 1
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Fuente: Administracion en los Nuevos Tiempos, Idalberto Chiavenato

'Administracién en los Nuevos Tiempos, Autor; Idalberto Chiavenato, Pag. 7
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Grafico 2

- - Decisién sobre los objetivos
PLANIFICACION - Definicion de planes para alcanzarlos

- Programacion de Actividades

- Recursos y Actividades para alcanzar los objetivos
ORGANIZACION ;- Organos y Cargos

- Atribucion de autoridades y responsabilidad
i - Designacién de cargos
DIRECCION ;- Comunicacion, liderazgo y motivacion de Personal.

l - Direccion para los objetivos

- Definicion de estandares para medir el desempenio.
CONTROLAR P

- Corregir desviaciones y garantizar que se realice la
planeacidn

Fuente: Administracion en los Nuevos Tiempos, ldalberto

Chiavenato

Se toma la administracion como un proceso para hacer énfasis en que los
administradores, sin importar sus niveles ni funciones se comprometen
continuamente en actividades interrelacionadas, como planear, organizar,
dirigir y controlar, para alcanzar los objetivos deseados. De ahi se deriva la
denominacion del proceso administrativo dado al conjunto y la secuencia de
las funciones administrativas?.
» Planeacion. La planeacion define que pretende la organizacion en
el futuro y como debe realizarlo. Por esta razon, la planeacion es la
primera funcion administrativa y se encarga de definir los objetivos
para el futuro desempefio organizacional y decide sobre los recursos y

tareas necesarias para alcanzarlos de manera adecuada.

Pues gracias a la planeacion, el administrador se guia por los
objetivos buscados y las acciones necesarias para conseguirlos,

basados en el método, plan o l6gica, en vez de dejar todo al azar®.

’Administracién en los Nuevos Tiempos, Autor; Idalberto Chiavenato, Pag. 16
*Administracién en los Nuevos Tiempos, Autor; Idalberto Chiavenato
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La planeacién produce planes basados en objetivos y en los mejores
procedimientos para alcanzarlos de manera apropiada. Por tanto,
planear incluye la solucién de problemas y la toma de decisiones en

cuanto a alternativas para el futuro.

Planeacion como Funcion Administrativa
La planeacion se puede orientar hacia la estabilidad para garantizar la
continuidad del comportamiento actual en un ambiente previsible y
estable, pero también puede estar orientada hacia el mejoramiento del
comportamiento para garantizar la reaccion adecuada ante los
cambios frecuentes en un ambiente muy dinamico e incierto.*

Tipos de Filosofia de la Planeacion

» Planeacion Conservadora.- Orientada hacia la estabilidad y el

mantenimiento de la situacién existente.

» Planeacion Optimizante.- Orientada hacia la adaptabilidad e

innovacion, ademas que principalmente se basa en la
preocupacion para mejorar las practicas vigentes en la
organizacion.

» Planeacion Adaptable.- Orientada hacia la contingencia y el

futuro de la organizacion, las decisiones se toman para
armonizar los diversos intereses involucrados y lograr un
conjunto capaz alcanzar resultados para el desarrollo natural

de la empresa.

» Organizacion. La organizacion busca los medios y recursos
necesarios que permitan llevar a cabo la planeacion y refleja la

manera como la organizacion o empresa intenta cumplir los planes.

La organizacion como parte del proceso administrativo esta
relacionada con las asignaciones de tareas, la distribucién de tareas a
los equipos o departamentos y la asignacion de los recursos

*Administracién en los Nuevos Tiempos, Autor; Idalberto Chiavenato
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necesarios a los equipos y/o departamentos. Por consiguiente, es el
proceso de distribuir y asignar el trabajo, establecer la autoridad y
distribuir los recursos entre los miembros de una organizacion, para
conseguir los objetivos fijados.

» Direccion. La Direccion representa la puesta en marcha de que
fue planeado y organizado. En consecuencia, la direccion es una parte
del proceso administrativo que incluye el empleo de la influencia para
motivar a las personas para alcanzar los objetivos organizacionales.
Se encarga de comunicar las tareas de influenciar y motivar a las

personas para que ejecuten las tareas esenciales.

Es el proceso de influir y orientar las actividades relacionadas con las
tareas de los diversos miembros del equipo o de la organizacién como
un todo.

Estilos de Direccién
Grafico 3

Fuente: Administracion en los Nuevos Tiempos, Idalberto Chiavenato
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» Control. Representa el acompafiamiento, monitoreo y evaluacion
del desempefio organizacional para verificar si las tareas se ejecutan

de acuerdo con lo planeado, organizado y dirigido.

El control es la funcién administrativa relacionada con el monitoreo de
las actividades para mantener la organizacion en el camino correcto,
de modo que se puedan conseguir los objetivos y emprender los

ajustes necesarios para corregir los desvios.

Proceso de Control

La esencia del control esta en verificar si la actividad controlada esta o
no alcanzando los objetivos o resultados esperados. En este sentido,
el control es basicamente un proceso que guia la actividad ejecutada

hacia un fin previamente determinado.

PROCESO DE CONTROL

Grafico 4

Organizacion

Establecer objetivos y

estandares de

Adoptar la accidn Evaluar el desempefio
correctiva necesaria actual
Comparar el desempeiio
actual con los objetivos y
estandares

Fuente: Elaboracién propia
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Tipos Control

Tipos de Control

Grafico 5

PRELIMINAR

CONCURRENTE

RETROALIMENTACION

Fuente: Principios de Administracion (1999); Autor: Terry

2.2.O0RGANIZACION

Una organizacion es un conjunto de elementos, compuesto principalmente
por personas, que actdan e interactian entre si bajo una estructura pensada y
disefiada para que los recursos humanos, financieros, fisicos, de informacion y
otros, de forma coordinada, ordenada y regulada por un conjunto de normas,

logren determinados fines, los cuales pueden ser de lucro o no®.

Por lo tanto organizacion es utilizado para referirse a entidades y actividades,

en este sentido tiene dos significados:

» Cuando se refiere a un conjunto de elementos, compuestos
principalmente por personas, que interacttan entre si bajo una
estructura pensada y disefiada para los recursos humanos, financieros,
fisicos, de informacién y otros, de forma coordinada, ordenada y
regulada por un conjunto de normas, logren determinados fines, los

cuales pueden ser de lucro o no.

>Diccionario de Economia, Tercera Edicidn, de Andrade Simdn, Editorial Andrade, 2005, “Cambio,
Organizacién y Entorno”, ubicado en la pagina web:
http://www.eumed.net/libros/2005/ags-coe/0301.htm.

12
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» Por otro lado también se refiere al resultado de coordinar, disponer y
ordenar los recursos disponibles (humanos, financieros, fisicos, de
informacion y otros) y las actividades necesarias, de manera tal que se

logren los fines propuestos.

2.2.1. Tipos de Organizacion
Grafico 6

e Estructura organizacional.

* Directrices normas y reglamentos, rutinas y
procedimeinto.

* Medios no oficiales.
e Comunicacion, desicion y control.

Fuente: Administracion en los Nuevos Tiempos, Idalberto

Chiavenato

a) Organizacion Formal

Significa casi siempre la estructura intencional de papeles en una
empresa formalmente organizada. Sin embargo, describir una
organizacion como “formal” no significa que hay algo inherente
inflexible o indebidamente limitante en ella. Si el Administrador
organiza bien la estructura debe proporcionar un ambiente en el que el
desempeiio individual, tanto actual como futuro, contribuya con la

mayor eficacia a alcanzar las metas del grupo®.

®Administracion; Autor, Stephen Robbins y Mary Coulter
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Aunqgue el logro de la metas debe ser la razén de cualquier actividad
cooperativa. Es necesario ademas elaborar principios que aseguren la

creacion de una organizacion formal eficaz.

b) Organizacion Informal

La organizacion informal es una red de relaciones interpersonales que
surge cuando se asocia la gente. De este modo, las organizaciones
informales (relaciones que no aparecen en los organigramas) podrian

incluir al grupo de taller al equipo de futbol o basquet’.

2.2.2. Etapas de la Organizacion

Grafico 7
Divisién deITrabajo ---------------------:
: Jerarquizacion
Organizacion e N € Departamentalizacién

Descripcidn de funciones

c°°rdinaci°'n @errnnansnnannnnanns

Fuete: Elaboracién Propia

a) Coordinacion
Es la sincronizacion de los recursos y de los esfuerzos de un grupo
social, con el fin de lograr oportunidad, unidad, armonia y rapidez, en

el desarrollo y la consecucién de los objetivos.

’Administracion; Autor, Stephen Robbins y Mary Coulter

14



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES N/
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS «A’

b) Division del Trabajo

Esla separacién y delimitacion de las actividades, con el fin de realizar
una funcion con la mayor precision, eficiencia y el minimo de
esfuerzos, dando lugar a la especializacion y perfeccionamiento del

trabajo.

c) Jerarguizacion

Es la disposicion de las funciones de una organizacion por orden de
rango, grado o importancia, agrupados de acuerdo con el grado de
autoridad y responsabilidad que posean, independientemente de la

funcién que realicen.

La jerarquizacion implica la definicion de la estructura de la empresa
por medio del establecimiento de centros de autoridad que se

relacionen entre si con precision.

La observacion de las siguientes reglas es indispensable cuando se
jerarquiza:
» Los niveles jerarquicos establecidos dentro de cualquier
grupo social, deben ser los minimos indispensables.
» Se debe definir claramente el tipo de autoridad de cada
nivel (lineal, funcional y/o staff).

d) Departamentalizacion

Es la division, el agrupamiento de las funciones y actividades en
unidades especificas, con base en su similitud. De acuerdo con la
situacion especifica de cada empresa (en este caso institucion

publica) los tipos de departamentalizacion mas usuales son:

Funcional
Es comun en las empresas industriales; consiste en agrupar las

actividades analogas segun su funcion principal.

15



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES N/
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS «A’

Por producto
Es caracteristica de las empresas fabricantes de diversas lineas de
productos, la departamentalizacion se hace en base a un producto o

grupo de productos relacionados entre si.

Geogréfica o por Territorio

Por clientes

Por lo general se aplica a empresas comerciales, principalmente
almacenes y su funcidon consiste en crear unidades cuyo interés
primordial es servir a los distintos compradores y/o cliente.

Por procesos o clientes

En la industria, el agrupamiento de equipos en distinto departamento
reportara eficiencia y ahorro de tiempo; asi como también en una
planta automotriz, la agrupacion por proceso.

Por secuencia

Es utilizada en empresas productoras que trabajan sin interrupcioén en
los tres turnos; o cuando se trate de labores que manejen una gran

cantidad de numeros o letras.

2.2.3. Disefo de la Organizacion

Se refiere a la determinacién de la estructura Organizacional mas
adecuada al ambiente, estrategia, tecnologia, personas, actividades y
tamano de la organizacion. Es decir al proceso de elegir e implementar las
estructuras organizacionales capaces de organizar y articular los recursos y

servir a la mision y los objetivos principales.

La estructura organizacional se debe disefar para buscar la adecuacion de
todas esas mdltiples circunstancias que rodean una organizacion o unidad

organizacional®.

gAdministracién en los Nuevos Tiempos, Autor; Idalberto Chiavenato
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a) Objetivo del Diseiio Organizacional

Representar formas de transmisibn de datos e informacion
organizacional mas sencilla, clara y funcional, toda vez que permitan
ordenar, sistematizar y orientar el manejo de cualquier otro recurso en

términos escritos®.

b) Factores del Disefio

El disefio Organizacional debe satisfacer determinadas exigencias
situacionales y asignar todos los recursos utilizados para conseguir la
mejor ventaja posible. Para este efecto se tiene los factores
contingentes. Entre ellos estan el ambiente, la estrategia, la

tecnologia, el tamafio, el ciclo de vida y las personas.

» Ambiente
El ambiente tiene la propiedad de determinar la naturaleza del
disefio y el comportamiento organizacional. En ese sentido el
ambiente externo a la organizacion, el grado de incertidumbre y
el de heterogeneidad que ofrezcan son de gran importancia

para el disefio organizacional.

» Estrategia
La estrategia orientada hacia el crecimiento o la expansion, la
situacion como un todo se hace mas compleja, fluida e incierta.
Los objetivos operacionales incluyen innovaciones y respuestas

flexibles para la competencia en el ambiente.

» Tecnologia
Constituye la combinacion de conocimientos (knowhow),
equipos (hardware) y métodos de trabajo (software) utilizados
para que los insumos pasen de recursos a resultados

organizacionales.

° Organizacién de Empresas; Autor, Enrique Benjamin Franklin
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» Tamanfo y Ciclo de Vida
El tamafio organizacional se mide generalmente por el nimero
de personal, ademas depende de la evolucion de la

organizacion.

La evolucién o ciclo de vida de las organizaciones representa
las diferentes etapas de crecimiento en el transcurso del
tiempo. A pesar de que el patron varia de una organizacion a
otra, se pueden encontrar cuatro etapas distintas en el ciclo de

vida; Etapa de nacimiento, infancia, juventud y madurez.

» Personas
El factor contingente més importante del disefio organizacional
son las personas, elemento fundamental que impulsa a la
organizacion hacia la accion. El disefio debe dar apoyo y
soporte que las personas necesiten para alcanzar los objetivos

organizacionales y para obtener satisfaccién en su trabajo™.

c) Reingenieria

La reingenieria es el redisefio rapido y radical de los procesos
estratégicos de valor agregado (y de los sistemas, las politicas y las
estructuras organizacionales que los sustentan) para optimizar los

flujos de trabajo y la productividad de la organizaciéon™*.

d) Proceso

Es un conjunto de pasos o actividades enlazadas entre si que,
partiendo de uno o mas inputs (entradas o insumos) los transforma,
generando output (salidas, productos, resultados). Normalmente un

proceso puede estar conformado por dos 0 mas operaciones.

19 Administracién en los Nuevos Tiempos, Autor; Idalberto Chiavenato
! Como Hacer Reingenieria; Autor, Raymond L. Manganelli y Marck M. Klein, Pag. 8
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e) Procedimientos
El procedimiento es el conjunto de tareas secuenciales o paralelas,
que son realizadas para lograr una operacion, proceso o0 parte de

ellos??.

2.2.4. Organizacion Como Sistema Abierto

La organizacion es un sistema abierto en interaccién con el medio. El
enfoque de sistemas abiertos define los repetidos ciclos de insumo,
transformacion, productos e insumos renovados, los cuales comprenden el

modelo de organizacién®®.

Segun Kantz y Khan, las caracteristicas de los sistemas abiertos son:
» Laimportacion de energia.

La transformacion.

El producto.

Los sistemas como ciclo de eventos.

La entropia negativa.

El insumo de informacion.

El estado estable y la homeostasis dinamica.

La diferenciacion.

YV V.V V V V V V

La equifinalidad.
Grafico 8
Insumo I[: Sistema de I[: Insumo
(Entradas) Transformacién (Entradas)

Flujo de Materiales / Energia / Informacion

v

“Guia de Manual de Procesos y Procedimientos; Ministerio de Economia y Finanzas Publicas
B Organizaciéon y Métodos en la Administracion Publica; Quiroga Leos, Gustavo, Pag. 127
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2.2.5. Manual de Procedimientos

Es el documento que tiene en forma detallada, ordenada, sistémica e
integral las operaciones o actividades que deben seguir para la realizacion
de las funciones de una o mas unidades administrativas, precisando sus

responsabilidades y participacion.

Debera considerarse en la Unidad de Apoyo administrativo u oOrgano
equivalente, la funcién de coordinacion de los trabajos de elaboracion y

actualizaciéon de los manuales administrativos.

a) Clasificacion de los Manuales de Procedimientos
En la Administracion Publica los manuales de procedimientos se
clasifican seglin su ambito de aplicacién y alcances™:

» Manuales de Procedimientos Macro Administrativos
Contiene informacion sobre los procedimientos que se
establecen para aplicarse en toda la administracion publica o
en mas de un sector administrativo. Dichos procedimientos se
disefian, proponen y aplican por las dependencias de
orientacion y apoyo global.

» Manuales de Procedimientos Meso Administrativos o
Sectoriales
Contiene informacién sobre los procedimientos que involucran
a todo un sector administrativo a dos o, mas instituciones que
la conforman. En ellos se plasman las relaciones
intersectoriales a nivel operativo.

» Manuales de Procedimientos Micro Administrativos o
Institucionales
Contienen informacion sobre los procedimientos que se siguen
para realizar las operaciones internas en una dependencia o
entidad con el fin de cumplir sistematicamente con sus

funciones y objetivos.

" Organizacién y Métodos en la Administracion Publica; Quiroga Leos, Gustavo
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Estos mismos manuales pueden clasificarse en generales y
especificos. Los generales involucran a dos o mas unidades
organicas y los especificos se circunscriben al ambito de una

unidad organica.

b) Utilidad del Manual de Procesos y Procedimientos

>

Constituye una fuente formal y permanente de informacion y
orientacion acerca de la manera de ejecutar un trabajo
ordenado.

Presenta una visién integral de como opera una Unidad
Responsable.

Establece los lineamientos y mecanismo para la correcta
ejecucion de las funciones de una unidad responsable.
Permite al responsable de ejecutar los procedimientos,
conocer los procesos que se realizan en su ambito de
competencias, esto permite la facilidad, en un momento dado,
la toma de decisiones.

Facilita a los Organos superiores supervisar el trabajo,
verificando asi el cumplimento de las actividades de sus
subordinados.

Funciona como herramienta para capacitar el personal en el
desempeiio de sus funciones.

Sirve como mecanismo de induccidon para el personal de
nuevo ingreso, facilitando su incorporacion a la unidad
administrativa a la que ingresa.

Evita la interrupcién de actividades cuando se den cambios de
personal.

Propicia un mejor aprovechamiento de los recursos humanos y

materiales.
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c) Objetivo del Manual de Procesos y Procedimientos
Precisa la responsabilidad operativa del personal en cada area de

trabajo para su mejor desempefio en beneficio de la Institucion.

d) Contenido del Manual de Procesos y Procedimientos

Las principales secciones de un Manual de procesos Yy

procedimientos™:

» Texto

En él se expresan por escrito las informaciones o instrucciones
gue con tiene el procedimiento. El texto describe el
procedimiento, enumeran las operaciones que le integran, en
orden cronolégico, precisa cada operacion y quién debe
efectuarla, como debe ejecutarla, cuando, dénde y para qué
debe ejecutarse. Algunos manuales dividen el texto en

capitulos o apartados, segun el tema.

» Diagrama
Un diagrama administrativo es un modelo grafico que
representa en forma esquematica y simplificada algun
fendbmeno administrativo, ya sea de organizacion,

procedimiento, etc. Los diagramas pueden ser:

De organizacidn, que expresa la estructura de la organizacion
y las relaciones de las unidades que componen

(organogramas).

De procedimientos o de flujo, que expresa la secuencia y el
curso de las operaciones de que se compone un

procedimiento (Fluxogramas o Diagramas de Flujos).

15Organizaciéon y Métodos en la Administracion Publica; Quiroga Leos, Gustavo
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De tiempo o de programa, que expresan datos, hechos o
fenbmenos comparables y sus relaciones, representados por

puntos, lineas, figuras o volimenes y diversos.

e) Diagrama de Flujos

Representacion grafica de la sucesion en las que se realizan las
operaciones de un procedimientos y/o el recorrido de formas o
materiales, en donde se muestran las unidades administrativas
(procedimiento general), o los que intervienen (procedimientos

detallados), en cada operacion descrita.

Los diagramas representados en forma sencilla y accesible en el
manual, brindan una descripcion clara de las operaciones, ya que esto
facilita su comprension. Para este efecto es aconsejable el empleo de

simbolos y/o gréficos simplificados™®.

f) Formularios o Impresos

Las formas impresas que se utilizan dentro de un procedimiento para
captar, registrar y proporcionar informes, deben formar parte del
manual, ya sea que se intercalen en la operacién donde se originan o
se incluyan como apéndices del mismo. En la descripcion de
operaciones que impliqguen el uso de formularios, deben hacerse

referencia precisas de éstos, utilizando nimeros indicadores®’.

2.2.6. Fuentes de Informacion del Manual de Procedimientos
a) Documentacion
Ademas de la Documentacion relativa a los procedimientos macros y
meso administrativos, que puede recopilarse en las instituciones de
orientacion y apoyo global como, Programacion y Presupuesto o en

las dependencias Coordinadoras del sector, se puede obtener

16 Organizacion de Empresas, Analisis, Disefio y Estructura; Autor, Enrique Benjamin Franklin
v Organizacién y Métodos en la Administracion Publica; Quiroga Leos, Gustavo
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informacion documental en los Archivos de la Institucién, que son
fuentes util de procedimiento de trabajo. También se localiza en los
archivos, leyes, reglamentos, decretos, circulares internas vy
manuales administrativos.

b) Personas

Cuando la documentacion que se ha recopilado es insuficiente u
obsoleta se debe recurrir a los servidores publicos responsables del
area donde se realizan los procedimientos de trabajo o las

actividades rutinarias.

2.2.7. Realidad Administrativa

Para tener una idea mejor sobre los procedimientos de trabajo se
deben observar las condiciones, los medios y el personal responsables de
ellos. La limitante que se observa en la realidad administrativa es el &rea de
trabajo que puede estar distante como las unidades desconcentradas y por

otra parte el tiempo para observar directamente el rea de trabajo™®.

2.3.SISTEMA

Un sistema es un todo compuesto por partes que interactian entre si, con
una finalidad definida. Los sistemas se integran en un conjunto de elementos
gue trabajan agrupadamente para el objetivo general del todo. Los elementos,
las relaciones y las relaciones constituyen de esta forma los aspectos

fundamentales en la definicion de un sistema'®.

2.3.1. Funciones del Sistema
Se puede sistematizar las funciones del sistema en dos grupos®:
a) Las que atienden a la consecucion.- El sistema se convierte
en objetos de analisis de sus relaciones por input/output con el

medio relacionado.

18 Organizacién y Métodos en la Administracion Publica; Quiroga Leos, Gustavo
19Organizacién y Métodos en la Administracion Pablica: Autor, Quiroga Leos, Gustavo Pag. 123
2% 3 Direccién por Sistemas; Autor, Pozo Navarro Fernando, Pag. 12
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b) Las que atienden a su propia capacidad para realizar su
cometido.- Consideramos al sistema como un mecanismo del
gue son datos de partido los aportes externos y el resultado que

se debe difundir al medio.

2.3.2. Tipos de Sistemas
En cuanto a su naturaleza, pueden ser cerrados o abiertos®*:
a) Sistemas cerrados
Aguellos que no presentan intercambios con el medio ambiente
gue los rodea, son herméticos a cualquier influencia ambiental.
No recibe ningun recurso externo y no produce nada que sea

enviado fuera. En rigor, no existen sistemas cerrados.

Se da el nombre de sistemas cerrados a aquellos cuyo
comportamiento es determinista y programado, que opera con
muy pequefio intercambio de energia y materia con el
ambiente. Se aplica el término a los sistemas completamente
estructurados, donde los elementos y relaciones se combinan
de una manera peculiar y rigida produciendo una salida

invariable, como las maquinas.

b) Sistemas abiertos
Son los que presentan intercambio con el ambiente, a través de
entradas y salidas. Intercambian energia y materia con el
ambiente. Son adaptativos para sobrevivir, su estructura es
Optima cuando el conjunto de elementos del sistema se
organiza, aproximandose a una operacion adaptativa. La
adaptabilidad es un continuo proceso de aprendizaje de auto-

organizacion.

2 http:/es.wikipedia.org/wiki/Sistema”
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2.3.3. Sistemas Organizacionales Administrativos

El Sistema Organizacional Administrativo es un conjunto ordenado de
normas, criterios y metodologias, que a partir del marco juridico
administrativo del sector publico, del Plan Estratégico Institucional y del
Programa de Operaciones Anual, regulan el proceso de estructuracion
organizacional de las entidades publicas, contribuyendo al logro de

objetivos institucionales.

Como resultado de la aplicacion de este sistema se deberia tener una
reorganizacion ya que el primer componente del sistema estéd orientado al
diagnostico, el segundo al rediseiio el Manual de Procesos vy
Procedimientos una parte de este componente y por ultimo el tercero

referido a la implantacion.

2.4.CALIDAD
2.4.1. Concepto
Origen: del Latin Qualitatem
Es el atributo o propiedad que distinguen a las personas, a bienes y
servicios. Esa distincion implica Nivel de Excelencia, pero algo excelente no

necesariamente tiene que ser de alto costo para su uso.

“La Calidad debe estar necesariamente, relacionada con el uso y el valor

que satisface el requerimiento de los clientes®.”

En este sentido la calidad del producto o servicio brindado a los clientes

sera la satisfaccion percibida por las mismas.

2.4.2. ¢Qué es la Calidad para la Organizacion?
El concepto de Calidad Total desde la 6ptica de la organizacion,

involucra las siguientes variables que se encuentran interrelacionadas?>:

22 calidad Estratégica Total; Autor, Rubén Roberto Rico, Pag. 4
ZCalidad Estratégica Total; Autor, Rubén Roberto Rico, Pag. 5
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a) Ambiente Propicio.- Debe consolidarse un ambiente adecuado
para el desarrollo de la calidad total, esto implica lograr una cultura
uniforme, compartida por toda la organizacion.

b) Management.- Es el corazon del sistema, el cual de un modo
obsesivo esta a la busqueda de incrementar la eficiencia y la
productividad.

c) Empleador.- El cual posee un excesivo respeto por el ser humano
y sus potencialidades, formalizando un compromiso de hierro con
el personal.

d) Proceso y Herramientas del Sistema.- No existe la posibilidad
de un correcto y eficiente funcionamiento, sin la asistencia de dos
factores concurrentes: sistemas y pasion.

e) Planeamiento y Control Estratégicos.- Calidad Total implica en
primer lugar un cambio en la estrategia empresarial y luego en la
estrategia competitiva, lograda ambas es sustancial la medicion
del desempefio, para que existan mejoras continuas.

f) Proveedores.- La Calidad Total es la suma de valores agregados
en el proceso, el proveedor es parte de esa cadena perfectamente
eslabonada que no puede romper, dado que el sabe que significa
romperla.

g) Personal.- Es una de las variables mas importantes, por el grado
de involucramiento que asume, demostrando lealtad, identificacion
y colaboracion permanente.

h) Clientes.- No se justifica el disefio de la Calidad Total si este no
se planifica a partir de las perspectivas del Cliente (en nuestro

caso cliente interno), protagonista central.

2.4.3. Politicas de Calidad
La alta direccién debe asegurarse de que la politica de calidad®*:

» Sea adecuada al propdsito de la organizacion.

*sistema de Gestion de Calidad — Requisitos 1SO 9001:2008
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» Incluya un compromiso de cumplir con los requisitos y de
mejorar continuamente la eficiencia del sistema de gestion de
calidad.

» Proporcione un marco de referencia para establecer y revisar
los objetivos de calidad.

» Sea comunicada y entendida dentro de la organizacion

» Debe ser revisada para su continua adecuacion.

2.4.4. Mejora Continua
El cliente exige hoy y siempre la mejor calidad, por este hecho las
organizaciones no deben contentar solo con calidad y confiarse que, el

cliente seguira con la organizacion.

El cliente valora la innovacién sistémica y el perfeccionamiento constante,

ya que logra potenciar su satisfaccion como consumidor.

2.4.5. Kaizen

Significa mejoramiento. Por otra parte, significa mejoramiento continuo
en la vida personal, familiar, social y de trabajo. Cuando se aplica en el
lugar de trabajo, Kaizen significa un mejoramiento continuo que involucra a

todos (gerentes y trabajadores por igual)®>.

2.4.6. Circulos de Calidad (Calidad Total)

Un grupo que voluntariamente desempefia actividades de control de
calidad en el trabajo, ejecutando continuamente su trabajo como parte de
un programa de control de calidad, autodesarrollo, educacion mutua,

control de mejoramiento del trabajo en toda la organizacion®.

*Kaizen La Clave de la Ventaja Competitiva Japonesa; Autor, Nasaaki Imai
*®aizen La Clave de la Ventaja Competitiva Japonesa; Autor, Nasaaki Imai
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2.4.7. Ciclo de Deming

El ciclo de Deming es llamado también la Rueda de Deming o ciclo de
PHRA (Planificar — Hacer — Revisar - Actuar). Que se refiere a una serie de
etapas que ayudan a mantener y mejorar procesos o0 actividades que

desempeiian un equipo de trabajo.

2.5.RECURSOS HUMANOS EN LA ORGANIZACION

Los recursos humanos son personas que ingresan, permanecen y
participan en la organizacion, en cualquier nivel jerarquico y actividad. Es el
anico recurso vivo y dinamico, el que decide el manejo de los demas recursos

materiales, tecnoldgicos y financieros.

Ademas, las personas aportan con sus conocimientos, aptitudes, actitudes,
comportamiento y percepciones, al crecimiento y desarrollo de las

organizaciones.

LAS ORGANIZACIONES NO EXISTEN SIN
PERSONAS

2.5.1. ADMINISTRACION DE PERSONAL
2.5.1.1. Recursos Humanos
Son los recursos vivos e inteligentes, las personas, que trabajan

en la institucion, desde la maxima autoridad hasta el portero?’.

En este sentido los Recursos Humanos (las Personas) son los Unicos
recursos dotados de vida e inteligencia, los que proporcionan la
activacion de todos los demas recursos (Administrativos, Financieros,

etc.).

|niciacién de la Administracion del Personal; Autor, Idalberto Chiavenato; Pag. 3
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2.5.1.2. Concepto de Administracion de Personal

Es area de la Administracion que se ocupa de la asignacion,
mantenimiento y desarrollo de todos los recursos humanos de la
empresa.
Administrar Personal significa atraer, mantener y desarrollar personas

en la empresa®®.

Entonces para la existencia de la Administracion de Personal es

necesario tener la empresa y las personas que activaran sus funciones.

2.5.1.3. Objetivos y Funciones de la Administracion de Personal
A continuacidn se mencionaran los principales objetivos de la
administracion de personal y las funciones que haran posible a su

alcance®.

2.5.1.4. Principales Objetivos

» Proporcionar a la empresa los recursos mas adecuados para su
funcionamiento, manteniéndolos por largo plazo en la
organizacion.

» Proporciona a los empleados trabajo y ambiente adecuados, de
tal manera que se sientan motivados a permanecer y trabajar
con dedicacion.

» Proporciona condiciones de perfecto ajuste entre los objetivos

de la empresa y los objetivos de los empleados.

Los objetivos no solo reflejan los propdsitos e intenciones de la
Cuapula Administrativa, sino que también deben tener en cuenta
los desafios que surgen de la organizacion, del Departamento y

de las personas que participan en el proceso.

% niciacion de la Administracion del Personal; Autor, Idalberto Chiavenato; P4g.5
P|niciacién de la Administracién del Personal; Autor, Idalberto Chiavenato; Pag. 5-6
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2.5.1.5. Principales Funciones

» Proveer a la empresa de recursos humanos necesarios,
mediante el reclutamiento y seleccidon de personal.

» Mantener en la empresa los recursos humanos necesarios, por
medio de la remuneracién, beneficios sociales, higiene y
seguridad del trabajo.

» Desarrollar en la empresa el potencial de recursos humanos con
base en la capacitacion del personal.

» Crear entre las personas (desde los directores hasta los
empleados de nivel mas bajo) una actitud favorable hacia las
relaciones personales y un clima propicio para la armonia social.

» Crear condiciones para que cada jefe administre sus
subordinados de acuerdo con normas y criterios (politicas de
personal) establecidos por la empresa.

2.5.1.6. Principios de la Moderna Administracién
Los principios basicos para comprender el concepto de la
Moderna Administracién de Personal son*:
+ La Administracion de Personal es una responsabilidad de linea,
esto es una responsabilidad exclusiva de cada gerente y/o
supervisor y la relacién con sus subordinados.
% La Administracion de Personal es una funcion de asesoria, esto
es un organigrama de Staff que establece normas y criterios
para el personal que ejecuta actividades especializadas en

relacion con el personal.

2.6.ORGANISMOS DE LA ADMINISTRACION DE PERSONAL
Cada empresa en funcion de sus propias caracteristicas, tamafio, productos
0 servicios, politicas y directrices, tiende a desarrollar una estructura

organizacional propia y especifica.

30, . . .y .. .y .
Iniciacion a la Administracion de Personal; Autor, ldalberto Chiavenato
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Pero en esta ocasidbn extractamos los principales organismos de la
Administracion de Personal, serian los siguientes:
+ Reclutamiento y Seleccion.- Reclutamiento y Seleccion de
Personal.
s Personal.- Relaciones laborales y rutinas de personal, admisiones,
despidos, pagos.
+ Capacitacion.- Integracion y Capacitacion del Personal.
« Administracion de Salarios.- Analisis y descripcion de puestos,
evaluacion de puestos, evaluacion del desempefio, remuneracion.

¢ Higiene y Seguridad.- Medicina, higiene y seguridad del trabajo.

2.7.ASPECTOS CLAVES DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS
HUMANOS (PERSONAL)
Variedad de enfoques de la Administracién de Recursos Humanos®!:
a) Enfoque Estratégico
La Administracion de Recursos Humanos debe contribuir al éxito
de la Organizacion.
b) Enfoque de los Recursos Humanos
Es la administracion de la labor de individuos concretos. La
importancia y la dignidad de cada persona nunca deben
sacrificarse a necesidades mal entendidas de organizacion.
c) Enfoque Administrativo
El departamento de personal existe para asesorar y apoyar con
sus conocimientos y acciones la labor de los gerentes.
d) Enfoque de Sistemas
La Administracibn de Recursos Humanos forma parte de un
sistema, que es la organizacion. Por ello las actividades del
departamento deben evaluarse respecto a la contribuciéon que

aporta la productividad general de la organizacion.

3 Administracién de Personal y Recursos Humanos; Autor, William Werther, Keith Davis; Pag. 25
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e) Enfoque Proactivo
Los administradores de los recursos humanos de una empresa
pueden incrementar su contribucion a los empleados y a la
organizacion mediante la anticipacion de los desafios que van a

enfrentar.

2.8.CAPACITACION Y DESARROLLO

Aungue la capacitacion (termino que en esta obra se emplea como
sinbnimo de entrenamiento) auxilia a los miembros de la organizacion a
desempefar su trabajo actual, sus beneficios pueden prolongare a toda su
vida laboral y pueden contribuir al desarrollo de esa persona para cumplir

futuras responsabilidades®.

Es “el conjunto de procesos a través de los cuales los servidores publicos
adquieren nuevos conocimientos, desarrollan habilidades y modifican
actitudes, con el objetivo de mejorar constantemente su desempefio y los
resultados de la entidad para provocar una eficaz y eficiente prestacion de

servicios al ciudadano”®,

Se debe procurar que los servidores publicos se actualicen y capaciten en
forma permanente, no solo en areas generales del conocimiento, sino también
en areas especificas necesarias y complementarias para mejorar su

desempeiio laboral.

2.8.1. Tipos de Capacitacion
Los tipos de capacitacibn son muy variados y se clasifican con

criterios diversos:

32Administracién de Personal y Recursos Humanos; Autor, William Werther, Keith Davis; Pag. 124
** Normas Basicas del Sistema de Administracion de Personal. Capitulo IV, Articulo 33 (2003) Pags. 31y 32.
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A. Por su Formalidad
» Capacitacion Informal. Estéd relacionada con el conjunto
de orientaciones o0 instrucciones que se dan en la
operatividad de la Institucion
= Capacitacién Formal. Son los que se han programado de
acuerdo a necesidades de capacitacion especifica, estos
pueden durar desde un dia hasta varios meses, segun el

tipo de curso, seminario, taller, etc.

B. Por su Naturaleza

= Capacitacién de Orientacion: para familiarizar a nuevos
participantes de la Institucion.

= Capacitacién en el Trabajo: practica en el trabajo.

= Entrenamiento de Aprendices: periodo formal de
aprendizaje de un oficio.

= Entrenamiento Técnico: es un tipo especial de
preparacion técnica del trabajo.

» Capacitacion de Supervisores: aqui se prepara al
personal de supervision para el desempefio de funciones

gerenciales.

2.8.2. Modalidades Préacticas de Capacitacion®
El plan de capacitacion podra utilizar otras modalidades que se
incorporen segun las necesidades de la Institucion.
+ Capacitacion en linea (on-line)
Se formula la implementacion de este programa de capacitacion
en linea en la cual el personal de planta podra acceder a un sitio
donde podran incrementar y reforzar sus conocimientos sobre

temas de desarrollo de manera dinamica.

**Kewin Cruz Reyes http://www.wikilearning.com/curso gratis/la administracién de recursos humanos-tipos
de capacitacion
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Esta capacitacion en linea informara al servidor publico de manera

permanente sobre los temas a ser capacitados ya sea para los

seminarios externos e internos que se otorgaran. Asi mismo,

puede involucrar una mayor aprehension de conocimientos por ser

un método mas dinamico.

Induccion

Su objeto es la ambientacion inicial al medio social y fisico donde

trabaja y se programa para todo colaborador nuevo.

Ser& ejecutada de preferencia por el Jefe Inmediato. El contenido
del programa como minimo las siguientes caracteristicas:
a) La institucion, vision, misidn, su organizacion y objetivo
social.
b) Los derechos del personal de acuerdo con el reglamento
interno del trabajo.
c) Las normas, reglamentos y controles.
d)El cargo que va a ocupar, sus funciones vy
responsabilidades. Otros asuntos relacionados con su
cargo.
Capacitacion en el Puesto de Trabajo
Se desarrolla en el propio puesto de trabajo y mientras el
interesado ejecuta sus tareas. La ejecutara el jefe inmediato, la
instruccion se hace individual o en grupo.
Cursos Internos
Consiste en eventos de capacitacion sobre técnicas y/o temas
académicos, cientificos, tecnologia, u otro tema de interés
Institucional, los mismos que se organizan en la Sede Central de
la Institucion, con la participacion en algunos casos de las
sucursales. Teniendo como minimo una duracion de 40 horas.
Seminarios / Talleres
Son eventos de corta duracion, alrededor de 14 horas en 3 fechas

y sobre temas puntuales que sirvan para reforzar o difundir
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aspectos técnicos o0 administrativos, en otros eventos
generalmente concurririan funcionarios de la Sede Central de la
Institucion.
+ Cursos de Actualizacion

Los cursos de actualizacibn generalmente se programan 0 se
realizan en universidades, escuelas especializadas, institutos y
otras instituciones comprometidas con la actualizacion v,
desarrollo permanente de los colaboradores, estos eventos mas
recomendados son los seminarios y talleres en los que dictan

técnicas nuevas para personal de nivel jerarquico de la Institucion.

2.8.3. Beneficios de la Capacitacion de los Empleados
» Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.
» Eleva la moral de la fuerza de trabajo.
» Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la
organizacion.

» Mejora la relacion Jefe — Subordinado.

Y

Promueve el desarrollo con vista a la promocion.

» Promueve la comunicacion en toda la organizacion.

2.8.4. Enfoque de Capacitacion y Desarrollo

Al seleccionar una técnica especifica deben considerarse varios
factores. No hay técnica ideal para la organizacion, el mejor método
depende de:
La efectividad respecto al costo.
El contenido del programa.
La idoneidad de las instalaciones con que se cuenta.

Y V VYV V

Las preferencias y la capacidad de las personas que recibiran el

Curso.

Y

Las preferencias y la capacidad del capacitador.

Y

Los principios de aprendizaje a emplear.
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METODOLOGIA

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1.METODO

El método que se aplica en el Trabajo Dirigido es el método inductivo, el
cual es una forma de razonamiento que va de los hechos concretos y
particulares para llegar a establecer principios generales que se caracteriza
por cuatro etapas basicas en el Programa Permanente de Capacitacion
Administrativa mediante la observacion y registro de todos los hechos; el
analisis y clasificacion de todos los hechos; la derivacion inductiva de una

generalizacion a partir de todos los hechos.

3.2.TIPO DE INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacidn se basa en el andlisis descriptivo —
explicativo, este consiste en conocer la situacién, costumbres y actitudes
predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos,
procesos y personas mediante los resultados; se opto por este método de
investigacion, por que se pretende dar una explicacion de las causas u

origenes de los problemas o fendmenos a ser investigados.

3.3. TECNICAS DE RECOPILACION Y PROCEDIMIENTOS DE ANALISIS DE
INFORMACION
Las técnicas se usan para la colecta de informacion, comprenden las fichas
bibliograficas, investigacion cuantitativa y consulta de paginas de internet. La
finalidad consiste en promoverse de toda la documentacion posible, aquella
que se considere la mas importante, elementalmente con el objetivo de
obtener una solida base en la argumentacion que se aplicaron durante el

trabajo técnico y metodoldgico.
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3.4. TECNICAS DE INVESTIGACION
Las técnicas de investigacion que se aplicaron durante el trabajo de
investigacion fueron:
3.4.1. Observacion
Se utilizo dicha técnica al comienzo de la investigacion, para observar
gue problemas existian en el Programa Permanente de Capacitacion
Administrativa y se pudo evidenciar que ninguna de las personas
encargadas del programa se encarga de mejorar el proceso de capacitacion

al personal de planta que brinda la Institucién.

3.4.2. Entrevista

Se define como una conversacion entre una persona (el entrevistador)
y otra (el entrevistado). La entrevista estuvo dirigida a la persona encargada
del Programa Permanente de Capacitacion Administrativa, fue una

entrevista de modalidad libre.

3.4.3. Encuesta
Este instrumento se utilizo para la recoleccion de datos a la poblacion

de la Universidad Mayor de San Andrés (Anexo ).

3.5.FUENTES DE INFORMACION
Las fuentes de informacion en general que se utilizan en el trabajo de
investigacion:
a) Fuentes Primarias.

b) Fuentes Secundarias.

3.5.1. Fuentes Primarias

La recopilacion de informacién primaria esta relacionada con las
técnicas de la encuesta a la poblacion de la Universidad Mayor de San
Andrés y entrevistas verbales, se vio necesario analizar la situacion de la
calidad del servicio de capacitacién que brinda la Institucion. Se apuntan a

continuacion:
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Personal de planta, cuyas opiniones y comentarios son de

gran ayuda, puesto que ellos son los beneficiados con los

cursos, talleres y seminarios impartidos por el Programa

Permanente de Capacitacion Administrativa, por ello es que

pueden detectar limitaciones o divergencias en cuanto al

proceso de capacitacion que se efectla.

Entrevistas de modalidad libre al personal administrativo

encargado del Programa.

Procedimiento de Evaluacién del Desempefio de personal de

planta.

Informe de actividades desarrolladas.

Metodologia de evaluacion del los cursos impartidos por el

Programa.

3.5.2. Fuentes Secundarias

Se reviso informacion bibliografica contenida en documentos como:

disposiciones normativas, libros y los siguientes puntos a continuacion:

>
>

Ley de Administracion y Control Gubernamental (S.A.F.C.0O.).
Normas Basicas — Sistema de Administracion de Personal D.S.
N° 26115.

Ley 2027 - Estatuto del Funcionario Publico.

Bibliografia referente a capacitacién para conocer conceptos y
tipos de capacitacion.

Paginas de la red de internet para ver modelos y procesos en el

proceso de capacitacion.

3.6.DETERMINACION DE LA POBLACION

El universo es conocido también como la poblacion de la unidad

investigada. El universo o poblacién se refiere al conjunto total de objetos,
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La poblacibn de estudio para el presente trabajo de seguimiento e
investigacion fue el personal de planta de la Universidad Mayor de San

Andrés.

3.6.1. Muestra
“La muestra es tomar a escoger una parte total de la poblacién para
nuestro estudio; es siempre un subconjunto o parte representativa, amplia,

racional y reflejo fiel del universo o poblacion”®.

Se realizo la muestra estratificada para determinar la poblacion para las

encuestas (Anexo II).

B Z?+P=Q=N
S Z2sPsQ+elsN

n = Tamario de la Muestra
N = Tamafio de la Poblacion
Z = Nivel de confianza

e = Margen de error

P = Probabilidad del éxito

Q = (P - 1) Probabilidad de fracaso

*Arandia Sarabia Lexin, Métodos y Técnicas de Investigacion y Aprendizaje, Editorial Catacora, 42 Edicidn, La
Paz — Bolivia Pag. 130
**Arandia Sarabia Lexin, Métodos y Técnicas de Investigacion y Aprendizaje, Editorial Catacora, 42 Edicidn, La
Paz — Bolivia Pag. 130
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CAPITULO IV

MARCO LEGAL

Se revisaron los documentos necesarios para obtener informacion respecto a
Leyes, Reglamentos, Normas que rigen al Departamento de Recursos
Humanos Administrativo que involucran y afectan directamente al Programa

Permanente de Capacitacion Administrativa, se describen a continuacion:

4.1.LEY DE ADMINISTRACION Y CONTROL GUBERNAMENTAL®
4.1.1. Finalidad
La presente ley regula los sistemas de Administracion y de Control de
los recursos del Estado y su relacion con los sistemas nacionales de
Planificacion e Inversion Publica, con el objeto de:
a) Programar, organizar, ejecutar y controlar la captacion y el uso
eficaz y eficiente de los recursos publicos para el cumplimiento y
ajuste oportuno de las politicas, los programas, la prestacion de

servicios y los Proyectos del Sector Publico;

b) Disponer de informacién util, oportuna y confiable asegurando la

razonabilidad de los informes y estados financieros;

c) Lograr que todo servidor publico, sin distincion de jerarquia,
asuma plena responsabilidad por sus actos rindiendo cuenta, no
solo de los objetivos de los que se destinaron los recursos
publicos que le fueron confiados sino también de la forma y

resultado de su aplicacion;

Desarrollar la capacidad administrativa para impedir o identificar y

comprobar el manejo incorrecto de los recursos del Estado.

¥ Ley 1178 — Ley de Administracion y Control Gubernamental
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4.1.2. Ambito de Aplicacion

Los sistemas de Administracién y de Control se aplicaran en todas las
entidades del Sector Publico, sin excepcion, entendiéndose por tales la
Presidencia y Vicepresidencia de la Republica, los ministerios, las unidades
administrativas de la Contraloria General de la Republica y de las Cortes
Electorales; el Banco Central de Bolivia, la Superintendencia de Banco y
Seguros, las Corporaciones de Desarrollo y las entidades estatales de
intermediacion financiera; las Fuerzas Armadas y la Policia Nacional; los
gobiernos departamentales, las universidades y las municipalidades; las
instituciones, organismos y empresas del gobierno nacional, departamental
y local, y toda otra persona juridica donde el Estado tenga la mayoria del

patrimonio.

Los poderes Legislativo y Judicial aplicaran a sus unidades administrativas
las mismas normas contempladas en la presente Ley, conforme a sus
propios objetivos, planes y politicas, en el marco de la independencia y

coordinacion de poderes.

Toda persona no comprendida en los articulos 30 y 40, cualquiera sea su
naturaleza juridica, que reciba recursos del Estado para su funcion y
funcionamiento, se beneficie de subsidios, subvenciones, ventajas o
exenciones, 0 preste servicios publicos no sujetos a libre competencia,
segun la reglamentacion y con las excepciones por cuantia que la misma
sefale, informara a la entidad publica competente sobre el destino, forma y
resultado del manejo de los recursos y privilegios publicos y le presentara
estados financieros debidamente auditados. También podra exigirse opinion
calificada e independiente sobre la efectividad de algunos o todos los

sistemas de administracion y control que utiliza.

4.1.3. Sistemas que se regulan
a) Para programar y organizar las actividades:

* Programacion de Operaciones.
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= QOrganizacion Administrativa.

= Presupuesto.

b) Para ejecutar las actividades programadas:
= Administracion de Personal.
= Administracién de Bienes y Servicios.
» Tesoreria y Crédito Publico.

= Contabilidad Integrada.

c) Para controlar la gestién del Sector Publico:
= Control Gubernamental, integrado por el Control Interno y el

Control Externo.

4.2.SISTEMA DE ADMINISTRACION DE PERSONAL*®
4.2.1. Finalidad (Art. 1)

Las presentes Normas Basicas tienen por objeto regular el Sistema de
Administracion de Personal y la Carrera Administrativa, en el marco de la
Constitucion Politica del Estado, la Ley N° 1178 de Administracién y Control
Gubernamentales, la Ley N° 2027 Estatuto del Funcionario Publico y

Decretos Reglamentarios correspondientes.

4.2.2. Ambito de Aplicacion (Art. 2)
Las presentes Normas Basicas son de uso y aplicacion obligatorias en
todas las entidades del sector publico sefaladas en:
a) Los articulos 3°y 4° de la Ley N° 1178 de Administracion y Control
Gubernamentales.
b) El articulo 3° de la Ley N° 2027 Estatuto del Funcionario Publico y
Ley N° 2104 Modificatoria a la Ley N° 2027.

*® Normas Bisicas — Sistemas de Administracién de Personal D.S. 26115
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4.2.3. Interrelacion con otros Sistemas (Art. 10)

El Sistema de Administracion de Personal se interrelaciona con todos
los Sistemas regulados por la Ley N° 1178, fundamentalmente con los
siguientes:

a) Sistema de Programacion de Operaciones. Define la demanda de
personal necesario para el cumplimiento de los objetivos
institucionales, constituyéndose en el sustento del Subsistema de
Dotaciéon de Personal.

b) Sistema de Organizacion Administrativa. Permite la identificacién
de las unidades organizacionales de una entidad, su jerarquia,
funciones y competencias.

c) Sistema de Presupuesto. Prevé los montos y fuentes de los
recursos financieros que, en el marco de la politica salarial del
Estado, leyes sociales y politicas institucionales, son destinados a
la remuneracion de los servidores de la entidad, asi como a la

ejecucion de programas de capacitacion.

4.2.4. Subsistema de Dotacién de Personal
4.2.4.1. Proceso De Formulacion del Plan de Personal (Art. 16)

A partir de los resultados de la comparacion de la cuantificacion
de la demanda de personal en el largo plazo y del andlisis de la oferta
interna de personal, se podra formular un plan de personal que exprese
las posibles decisiones que en materia de gestion de personal sean
necesarias para el cumplimiento de los objetivos institucionales y
considere los siguientes aspectos:

a) Previsiones sobre posibles modificaciones de la estructura
organizacional y puestos de trabajo,

b) Estrategias para la reasignacion o adecuacion de personal,

c) Estrategias de implantacion de la carrera administrativa y
nuevas incorporaciones,

d) Estrategia de capacitacion institucional.
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4.2.5. Subsistema de Evaluacion del Desempefio (Art. 22)

La evaluacién del desempefio es un proceso permanente que mide el
grado de cumplimiento de la Programacion Operativa Anual Individual, por
parte del servidor publico en relacion al logro de los objetivos, funciones y

resultados asignados al puesto durante un periodo determinado.

Los objetivos de este subsistema son:

a) Evaluar a los servidores publicos de carrera en el desempefio de
sus funciones y registrar la productividad de los funcionarios
publicos que no estan sujetos a la carrera.

b) Servir como un parametro de otorgamiento de incentivos.

c) Proveer de informacion para mejorar el desempefio de la entidad
en términos de eficiencia, honestidad, efectividad y calidad en el
servicio.

d) Constituir el instrumento para detectar necesidades de
capacitacion.

e) Identificar los casos de desempefio no satisfactorio para tomar
medidas correctivas, mismas que podran determinar la separacion
de los funcionarios publicos de carrera conforme al articulo 39 de

la Ley del Estatuto de Funcionario Publico.

Como consecuencia de las evaluaciones los servidores publicos, podran
recibir incentivos econémicos y psicosociales con base en los resultados de
las evaluaciones de su desempefio que reflejen indicadores de excelencia,
idoneidad, capacidad, motivacion y eficiencia. La evaluacion del desempefio
para los funcionarios no comprendidos en la tiene caracter referencial y de

registro.

4.2.6. Subsistema de Capacitacién Productiva
4.2.6.1. Concepto y Objeto (Art. 33)
La capacitaciéon productiva es el conjunto de procesos mediante

los cuales los servidores publicos adquieren nuevos conocimientos,
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desarrollan habilidades y modifican actitudes, con el propésito de
mejorar constantemente su desempefio y los resultados de la
organizacion para una eficiente y efectiva prestacion de servicios al

ciudadano.

Los objetivos que busca la capacitacién productiva son:
= Mejorar la contribucion de los servidores publicos al
cumplimiento de los fines de la entidad.
= Contribuir al desarrollo personal del servidor publico y
prepararlo para la promocion en la entidad.

4.2.6.2. Procesos del Subsistema de Capacitacion Productiva
(Art.34)
El subsistema de capacitacion productiva comprende cuatro
procesos: Deteccion de Necesidades de Capacitacion, Programacion,
Ejecucion y Evaluacion de la Capacitacion y de los Resultados de la

Capacitacion.

4.2.6.3. Proceso de Deteccion de Necesidades de Capacitacion

(Art. 35)

La deteccibn de necesidades identifica los problemas
organizacionales y del puesto que perturban la consecucién de los
objetivos establecidos en la Programacion Operativa Anual y la
Programacion Operativa Anual Individual, a partir de la evaluaciéon del
desempeiio y otros medios derivados del propio desarrollo de la
entidad. La deteccién de necesidades de capacitacion tendra caracter
inexcusable e integral y estara a cargo del jefe inmediato superior, bajo
los lineamientos establecidos por la unidad encargada de la

administracion de personal.
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4.2.6.4. Proceso de Programacion de la Capacitacion (Art. 36)

La programacion de la capacitacion se sustentara en la deteccion
de necesidades de capacitacion y establecera: objetivos de aprendizaje,
contenidos, actividades, métodos de capacitacion, técnicas e
instrumentos, destinatarios, duracion, instructores, criterios de

evaluacion y los recursos necesarios para su ejecucion.

Ademas se debera considerar:

a) Las becas para cursos a desarrollarse dentro o fuera del pais,
que deberan estar considerados en el programa de
capacitacion de la entidad.

b) Las politicas y el procedimiento para la otorgacion de becas,
deben estar definidas en el reglamento especifico de la
entidad, priorizando al personal de carrera.

c) La entidad podra admitir pasantias de estudiantes y egresados
destacados, o disponer la participacion de sus servidores
publicos con alto potencial de desarrollo en pasantias en otras
entidades u organismos nacionales e internacionales, de
acuerdo a los procedimientos que deberan ser establecidos en
su reglamento especifico.

d) Las personas que accedan a una pasantia no recibiran
ninguna retribucién ni adquirirAn automaticamente condicién
de funcionarios de carrera. El tiempo de la pasantia sera
considerada a favor en las convocatorias de personal publico,
a las cuales postule el pasante. Los funcionarios publicos
mantendran su remuneracion.

e) El proceso de incorporacién de nuevos servidores publicos
podra incluir dentro de sus requerimientos programas
especiales de capacitacion, previo al ingreso de los mismos a

la institucion.
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4.2.6.5. Proceso de Ejecucién de la Capacitacion (Art. 37)
La ejecucion del programa de capacitacion estara a cargo de la
entidad, del SNAP o de terceros, conforme a la programacion y a los

recursos presu puestados.

El SNAP establecera los procedimientos para el registro de
organizaciones especializadas en formacion y para la acreditacion de
programas de capacitacion productiva dirigidos al Sector Publico.
Asimismo podré realizar el seguimiento de estos eventos para certificar

el cumplimiento de los objetivos establecidos.

4.2.6.6. Proceso de Evaluacién de la Capacitacion (Art. 38)

La evaluacion se realizard al término de cada accion de
capacitacién. En una primera intervencion, medira el desempefio de los
instructores, la logistica del evento y el grado de satisfaccion de los
participantes para realizar los ajustes al contenido, las técnicas y los

métodos empleados.

En una segunda intervencion, la evaluacion determinara el grado de
cumplimiento de los objetivos de aprendizaje en términos de los
conocimientos y habilidades efectivamente aprendidas por los
participantes.

Las unidades encargadas de la administracion de personal realizaran la
evaluacion de la capacitacion tanto en cursos impartidos internamente

COomo por terceros.

4.2.6.7. Proceso de Evaluacion de los Resultados de la
Capacitacion (Art. 39)
La evaluacibn de los resultados de la capacitacibn debera
determinar el nivel de aplicacion efectiva de los conocimientos y

habilidades adquiridas o el cambio del comportamiento, expresadas en
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el logro de los objetivos del puesto, asi como su impacto en el
desempefio laboral. Esta evaluacion estara a cargo del jefe inmediato

superior del personal capacitado.

4.2.6.8. Participantes de la Capacitacién (Art. 40)

La participacion de los servidores publicos en programas de

capacitacion sera de caracter obligatorio o voluntario, segun el caso:

a) Los programas de capacitacion destinados a atender
necesidades detectadas en la evaluacion del desempefio, en
el proceso de ingreso a la Institucion o emergentes de la
actualizacion en los procesos vinculados con el puesto de
trabajo, tendran caracter obligatorio.

b) Los programas de capacitacion destinados a atender
necesidades para el desarrollo potencial de los servidores
publicos, sera de caracter voluntario.

c) Los funcionarios de carrera deberan cumplir un minimo de 40
horas de capacitacion anual, consideradas en la POAI y seran
tomadas en cuenta en la evaluacion del desempefio. Los
requerimientos individuales se reflejaran en el programa de
capacitacion de la entidad, conforme a su reglamento
especifico y a las directrices emanadas por el SNAP, estando
sujetas a disposiciones presupuestarias vigentes. Estos
programas tendran caracter obligatorio para los funcionarios

de carrera.

4.3.ESTATUTO DEL FUNCIONARIO PUBLICO®*
4.3.1. Principios (Art. 1)
El presente Estatuto se rige por los siguientes principios:
a) Servicio exclusivo a los intereses de la colectividad y no de

parcialidad o partido politico alguno.

3 Ley 2027 - Estatuto del Funcionario Publico
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Sometimiento a la Constitucién Politica del Estado, la Ley y al

ordenamiento juridico.

Reconocimiento del derecho de los ciudadanos a desempefiar

cargos publicos.

Reconocimiento al mérito, capacidad e idoneidad funcionaria.

Igualdad de oportunidades, sin discriminacién de ninguna

naturaleza.

Reconocimiento de la eficacia, competencia y eficiencia en el

desempefio de las funciones publicas para la obtencion de

resultados en la gestion.

Capacitacion y perfeccionamiento de los servidores publicos.

Honestidad y ética en el desempefio del servicio publico.

Gerencia por resultados.

Responsabilidad por la funcién puablica.

4.3.2. Objeto (Art. 2)

El presente Estatuto, en el marco de los preceptos de la Constitucion

Politica del Estado, tiene por objeto regular la relacion del Estado con sus

servidores publicos, garantizar el desarrollo de la carrera administrativa y

asegurar la dignidad, transparencia, eficacia y vocacion de servicio a la

colectividad en el ejercicio de la funcion publica, asi como la promocién de

su eficiente desempefio y productividad.

4.3.3. Ambito de Aplicacion (Art. 3)

a)

b)

El &mbito de aplicacion del presente Estatuto abarca a todos
los servidores publicos que presten servicios en relacién de
dependencia con  cualquier entidad del Estado,
independientemente de la fuente de su remuneracion.

Igualmente estan comprendidos en el ambito de aplicacion del
presente Estatuto los servidores publicos que presten servicios
en las entidades pulblicas auténomas, autarquicas vy

descentralizadas.
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c) Las carreras administrativas en los Gobiernos Municipales,
Universidades Publicas, Escalafén Judicial del poder judicial,
Carrera Fiscal del Ministerio Publico, Servicio Exterior y
Escalafén Diplomatico, Magisterio Publico, Servicio de Salud
Publica y Seguridad Social, se regularan por su legislaciéon
especial aplicable en el marco establecido en el presente

Estatuto.

4.3.4. Derechos(Art. 7)
Los servidores publicos tienen los siguientes derechos:

a) A desempenfar las funciones o tareas inherentes al ejercicio de
Su cargo.

b) Al goce de una justa remuneracion, correspondiente con la
responsabilidad de su cargo y la eficiencia de su desempefio.

c) Al respeto y consideracion por su dignidad personal en la
funcion.

d) Al goce de vacaciones, licencias, permisos y otros beneficios
conforme al presente Estatuto y los Reglamentos respectivos.

e) A la percepcion de las pensiones jubilatorias, asi como de
invalidez y sobrevivencia para sus derechos habientes.

f) Al derecho de las prestaciones de salud.

g) A que se le proporcionen los recursos materiales necesarios

para el cumplimiento de sus funciones.
Los funcionarios de carrera tendran, ademas, los siguientes derechos:

a) A la carrera administrativa y estabilidad, inspirada en los
principios de reconocimiento de mérito, evaluacion de
desempeiio, capacidad e igualdad.

b) A la capacitacion y perfeccionamiento técnico o profesional, en
las condiciones previstas en el presente Estatuto.

c) A impugnar, en la forma prevista en la presente Ley y sus

reglamentos, las decisiones administrativas que afecten
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situaciones relativas a su ingreso, promocion o retiro, o aquellas
gue deriven de procesos disciplinarios.

d) A representar por escrito, ante la autoridad jerarquica que
corresponda, las determinaciones que se juzguen violatorias de
alguno de sus derechos.

e) A recibir y conocer informacion oportuna, de las autoridades
institucionales sobre aspectos que puedan afectar el desarrollo
de sus funciones.

f) A representar fundadamente, observando la via jerarquica que
corresponda, las instrucciones que considere técnica, legal y/o
administrativamente inadecuadas, que pudiesen ocasionar un
dafio a la entidad.

g) Al goce de especiales incentivos econdémicos, conforme a las
previsiones establecidas en el presente Estatuto.

h) A recibir la proteccion necesaria en materia de higiene y

seguridad en el trabajo.

4.4.CAPACITACION PRODUCTIVA
4.4.1. Capacitacion Productiva(Art. 34)

La capacitacion y el perfeccionamiento en la carrera administrativa
tiene por objeto la especializacion, formacién y mejoramiento de los
recursos humanos y el desarrollo de la condicién personal, profesional y
administrativa de los funcionarios de carrera, vinculada al logro de los

objetivos establecidos en el programa de operaciones de cada entidad.

4.4.2. Programas de Capacitacion(Art. 35)
La implementacion de programas de capacitacion tomard en cuenta
la disponibilidad de recursos econémicos de cada entidad, la selectividad y
pertinencia de los beneficiarios y la mensurabilidad en las evaluaciones de

desempeiio.
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La articulacion y reglamentacién de los programas de capacitacion se
realizaran a través de las Normas Basicas del Sistema de Administracion

de Personal y las respectivas disposiciones especiales.

4.4.3. Control por Capacitacion(Art. 36)

La inversién de recursos econdmicos en programas Yy actividades de
capacitacion, las decisiones ejecutivas que los autoricen y el
aprovechamiento de los beneficiarios, seran objeto de control y evaluacion
por los resultados obtenidos, conforme a los parametros que defina el

Organo Rector.

53



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES S
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS «A’
CAPITULO V
DIAGNOSTICO

5.1.INTRODUCCION

Para elaborar la siguiente investigacion se recurrio a la elaboracion de
encuestas referidas al Programa Permanente de Capacitacion Administrativa
(P.P.C.AD.), en este sentido se recurrio6 a la entrevista y el proceso de
observaciéon que se aplico especificamente a dicho programa.

Fue necesaria la recoleccion de datos de fuentes primarias, debido que se
requiere definir los problemas que existen en el Actual Modelo de
Capacitacion, esto para dar lugar a la Creaciéon del Nuevo Modelo que

optimice el proceso de capacitacion.

La definicion inicial de problemas producto de la recoleccién de datos fue el
punto de partida para inferir acerca de las ineficiencias que potencialmente se
presentan en el proceso de capacitacion, esto llevo a la falta de informacion
primaria, elaborando la estructura de la encuesta referida al personal de planta
de la U.M.S.A.

5.2.0BJETIVOS
5.2.1. Objetivo General
Elaborar el diagnostico del Modelo Actual de Capacitacion para
establecer cudles son los problemas principales, de esta manera sentar
bases para la Creacion del Nuevo Modelo de Capacitacion abarcando los

procedimientos que estaran presentes en el proceso de capacitacion.

5.2.2. Objetivo Especifico
« Detallar tareas y actividades de cada procedimiento.
s Detallar la percepcion del Personal de Planta sobre este
proceso.
+» Conocer el tipo de dificultades que se presentan.
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+« Determinar el nivel de conocimiento del Personal de Planta que
interviene en el Proceso de Capacitacion.
+» Establecer el nivel de conocimiento del Personal de Planta

sobre el proceso de capacitacion.

5.3.METODOLOGIA

La metodologia planteada, se aplica al Personal de Planta de la Universidad
Mayor de San Andrés, debido a que ellos son los principales beneficiarios del
proceso de capacitacion impartido por el Departamento de Recursos Humanos
Administrativos a través del Programa Permanente de Capacitacion

Administrativa.

5.3.1. Metodologia de Investigacion

Para el presente Trabajo se utiliza el Método Deductivo, por que se
inicia con la revision de documentacion referente a la Institucion para luego
centrarse en el Programa Permanente de Capacitacion Administrativa
dependiente del Departamento de Recursos Humanos Administrativos,
donde nos enfocamos en la necesidad de establecer procedimientos
formalizados para su consolidacion, especificamente en Nuevo Modelo de

Capacitacion.

En este sentido el presente trabajo es de tipo descriptivo, ya que busca
“describir, analizar, comparar y evaluar los hechos, situaciones, fenbmenos
gue son objetos de investigacion dentro dela wunidad sujeto de

investigacion”.

5.4. TECNICAS DE INVESTIGACION

Para la recoleccion de informacion seran aplicadas las siguientes técnicas:
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5.4.1. Fuentes Primarias
Observacion Cualitativa
La observacion directa y el analisis de las actividades del Programa
Permanente de Capacitaciéon Administrativa fue de 18 meses donde se
observo las actividades que desempenia, el desenvolvimiento de los
funcionarios encargados de la ejecucion de los procedimientos, la

etapa de investigacion se realiz6 en la oficina de dicha unidad.

Andlisis de Recorrido

Técnica de reconocimiento que se utilizé para identificar de manera
detallada los pasos que sigue un determinado procedimiento, los
documentos que se utilizan a lo largo de la ejecucion de los
procedimientos, su duracion y las unidades organizacionales que
intervienen, ademas de la identificacion de los responsables de su

aplicacion.

Entrevista (Modalidad Libre)
La entrevista tuvo como objetivo recopilar informacion primaria
mediante el contacto directo con la persona encargada del Programa

Permanente de Capacitacion Administrativa.

Por causas desconocidas, la persona encargada del Programa de
Capacitacion no accedié a realizar una entrevista de manera formal,
con preguntas estructuradas, para la obtenciéon de un mayor y mejor

resultado.

Encuesta

Esta técnica de Investigacion fue utilizada a través de a estructuracion
de preguntas tanto abiertas como cerradas, que van enfocadas
directamente a la captacion de informacion de las necesidades de los
usuarios que en este caso es el Personal de Planta, ya que son ellos

los perceptores inmediatos de cada curso, taller y seminario de
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capacitacién y por ende el proceso de capacitacién. En este sentido,
se vio por conveniente realizar encuestas que reflejen la opinion de las
personas que estan directamente involucradas con el Proceso de
Capacitacion (Personal de Planta), por este motivo se establecié una
muestra con un 5% de margen de error donde se llego a un numero de

70 personas a ser encuestadas.

Para este efecto se realizo un solo tipo de encuesta, dirigida
exclusivamente al Personal de Planta de la Universidad Mayor de San
Andrés.

5.4.2. Fuentes Secundarias
Anélisis Documental
La investigacibn documental se centra principalmente en buscar
informacion bibliografica a través de documentos especializados

relacionados al tema.

Consisti6 en analizar los documentos que son parte de los
procedimientos que componen el Proceso de Capacitacion como
formularios, certificaciones, comunicados y notas internas. En este
sentido, también se verifico el tiempo que durdé el desarrollo del
proceso.

5.5.RESULTADO DE LA ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE PLANTA
DE LA INSTITUCION
A continuacion se muestran los principales resultados obtenidos de la

investigacion:
5.5.1. Edad

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta realiza al
Personal de Planta de la Universidad Mayor de San Andrés el 40%
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oscilaban entre los 31 a 40 afios, representando asi al mayor porcentaje en
cuanto a la edad de los funcionarios.

Edad

20A 30ANOS
14%

5.5.2. Sexo

El resultado obtenido en cuanto al género al cual pertenece el

funcionario, el 60% representa al sexo masculino.

Sexo

5.5.3. Maximo Nivel Académico Alcanzado
Referido al méximo nivel de estudios alcanzado por el funcionario de
la Institucion. Las encuestas, lanzaron resultados interesantes en el sentido
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de que el 43% representa al Personal de Planta que solo obtuvo el
bachillerato, este resultado es un factor importante del porque la Creacion

de un Nuevo Modelo de Capacitacion Administrativa.

Maximo Nivel Alcanzado

MAESTRIA
DIPLOMADO 4%

9%

5.5.4. Tiempo de Antigliedad en la Institucion

El 54% de las personas encuestadas afirma tener mas de 11 afios en
la Institucion, dato esencial para dicha investigacion, ya que el Programa
Permanente de Capacitaciéon Administrativa es de reciente creacion, data
del afio 2008.

Anos de Antiguedad ?\301

4%
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5.5.5. Conocimiento del Proceso de Capacitacion

De acuerdo a las encuestas realizadas se comprob6 que el 87% del
Personal de Planta tienen conocimiento de la existencia del Programa
Permanente de Capacitacion Administrativa y del Proceso de Capacitacion
gue realiza pero, como en todo existe un minimo de personas que

desconocen dicho programa y sus correspondientes actividades.

Conocimiento de la Existencia del Proceso de
Capacitacion

NO
13%

5.5.6. Cursos de Capacitacion realizados con el Patrocinio del

Programa Permanente de Capacitacion Administrativa

Las encuestas mostraron resultados respecto a, si el Personal de
Planta en algiin momento desde la creacion del Programa Permanente de
Capacitacion Administrativa tomo algun tipo de curso, taller y seminario, no
necesariamente relacionado al area o a las funciones que desempefia
dentro de la Institucién, sin embargo éstas son de acuerdo a cuan urgente
sea inscribirse. El 74% del Personal de Planta indica haber tomado, como

minimo un curso, taller o seminario impartido por el Programa.

5.5.6.1. Cursos Realizados en la tltima Gestion

El 51% del Personal de Planta indica haber tomado como minimo
un curso, taller o seminario en la dltima gestion, no necesariamente
relacionado con el area o con el cargo en cuestion sin embargo estas

son de acuerdo a cuan urgente sea inscribirse.
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5.5.7. Curso de Capacitacion adecuados a las Funciones

La encuesta al Personal de Planta de la Institucion indica que el 66%
esta de acuerdo que los cursos, talleres 0 seminarios son los adecuados
mientras que el 16% indica que accedié a los cursos pero, que no son los
adecuados para el desempeiio de sus funciones. El restante 18% no
respondio a la pregunta debido a que no encontrd algan curso, seminario o

taller de su interés, relacionado al area o cargo que desempeinia.

Capacitacion Adecuada a sus Funciones

NO RESPONDE
18%

5.5.8. Dificultades enfrentadas en el Proceso de Capacitacion

a) Etapa de Solicitud. El 39% del Personal indica haber tenido
dificultades, debido a que los cursos, talleres y seminarios
impartidos por el Programa Permanente de Capacitacion
Administrativa estaban en horarios que eran inapropiados
respecto a los horarios de trabajo y/o los cupos existentes eran
insuficientes.

b) Etapa de Aprobacion. El 4% del Personal indica haber tenido
dificultades, debido a que en muchas ocasiones deben esperar
para poder ser tomados en cuenta para los cursos a los cuales
desean inscribirse.

c) Etapa de ejecucion. El 4% del Personal indica que existio

dificultad en dicha Etapa, el principal inconveniente fue el Factor
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Horario, ya que los cursos, seminarios y talleres se realizan en
horarios incobmodos para el Personal de Planta.

d) Etapa de Evaluacion. En dicha etapa el Personal de Planta
indica no tener observacion y/o dificultad alguna, de manera tal

gue el porcentaje es de 0.

El 23% del Personal afirma no haber tenido dificultad u observacion de
ninguna naturaleza en las etapas mencionadas anteriormente, mientras el
resto del Personal correspondiente al 17% afirma no conocer las etapas
debido a que, no accedieron a cursos, seminario y/o talleres por qué no se
relacionaban con el area o el puesto en el cual desempefian sus
actividades, otras de las causales es porque el Personal no sabe de la

existencia del Programa de Capacitacion y las actividades que desarrolla.

5.5.9. Sugerencias por parte del Personal de Planta sobre la mejor
organizacion del Proceso de Capacitacion

Se pregunto si la Organizacion del proceso podia ser mejorada y de

gue manera, para este efecto las respuesta fueron afirmativas, el 6% del
Personal de Planta dice que estad de acuerdo de como se lleva a cabo las
capacitaciones en la actualidad, el 7% afirma desconocer el Proceso y las
etapas de conlleva, sin embargo el 87% indica que debe ser mejorado y las
sugerencias fueron las siguientes:

» Mayor difusion de los cursos que realiza el Programa, debido a
gue la informacion referente a estos no llega a todas las unidades
de la Universidad y cuando el Personal accede a la informacion
correspondiente el tiempo de inscripcién caduco.

» El Personal de Planta se refiri6 al nimero de cupos de que
dispone el Programa Permanente de Capacitacion Administrativa,
indicando que las plazas son limitadas y no dan lugar a que todo
el personal tenga la oportunidad de inscribirse a dichos cursos.

» Eliminar el favoritismo que se muestra a la hora de aprobar las

solicitudes de curso de capacitacion.
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» Los horarios impuestos por el programa no son los adecuados
para el Personal, indican que estos deben encontrarse fuera del
horario del trabajo y/o en las horas dispuestas especificamente
para esto.

> El Personal indica que la capacitacion se debe realizar Por Area
ylo Por Puesto en el cual desempeiian sus actividades,
refiriendose también a cursos especializados y que estos deben
ser de corto periodo de duracion, se refirieron también a que la
capacitacion se realice por Predios.

» Brindar ambientes adecuados para el desarrollo de los eventos
internos de capacitacion, los equipos deben ser de facil manejo
para el usuario de manera tal que facilite el aprendizaje del
individuo.

» Actualizacion constante de la pagina web referente a los cursos,
seminarios y/o talleres y a los horarios de los mismos.

» Los docentes que imparten los cursos, seminarios y/o talleres

deben estar capacitados.

5.6.RESULTADO DE LA ENTREVISTA (MODALIDAD LIBRE) AL
RESPONSABLE DE LA APLICACION DEL PROCESO DE
CAPACITACION
5.6.1. Respecto a las Actividades que realiza para la elaboracion del
Proceso de Capacitacion y las herramientas que utiliza
La persona Responsable del Programa Permanente de Capacitacion
Administrativa indica que las tareas que realiza son:
» Detectar Necesidades de Capacitacion.
» Programa Anual de Capacitacion.
» Ejecucion de la Capacitacion.

» Evaluacion de la Capacitacion.

Para éste efecto afirma que utiliza las siguientes herramientas:
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» Emision de informacién de los cursos a través de afiches, carteles y
la pagina web.

» Los formularios fisicos de cada procedimiento.

» Oferta de capacitacion traducida en el nimero de cursos.

» Reglamento de Capacitacion.

» Programa Anual de Capacitacion.

» Emitir informes a mandos superiores.

5.6.2. Determinacion de las Necesidades de Capacitacion del Personal
de Planta
Indica que la deteccion de necesidades se realiza a través del criterio
de la persona Responsable del Programa y el Inmediato Superior. En este

sentido es la Unica herramienta.

5.6.3. Establecimiento del Programa Anual de Capacitacion

El Programa se establece en base al criterio de la persona
Responsable del Programa, Inmediato Superior y Jefe de Departamento de
Recursos Humanos Administrativos, en el cual solo establece el nUmero de
cursos, seminarios y/o talleres a realizarse y no asi el nombre de estos.
Cabe recalcar que el cronograma se cumple, es mas, se excede el nimero

propuesto inicialmente.

5.6.4. Personal que interviene en el Proceso de Capacitacion
a) Deteccion de las Necesidades de Capacitacion
Interviene la persona Responsable del Programa, Inmediato
Superior y Jefe de Departamento de Recursos Humanos

Administrativo.

b) Programa Anual de Capacitacion
Interviene la persona encargada del Programa, Inmediato
Superior y Jefe del Departamento de Recursos Humanos

Administrativos.
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c) Ejecucidn de la Capacitacién
Interviene el Personal de Planta, encargado del Programa,
Inmediato Superior, Jefe del Departamento de Recursos
Humanos Administrativos, Departamento de Administracion

Financiera y el Personal y/o Persona Capacitadora.

d) Evaluacion de la Capacitacion
El Personal de Planta, encargado del Programa, Inmediato

Superior y el Personal y/o Persona Capacitadora.

5.6.5. Evaluacion de los Resultados de la Capacitacion Institucional
Indica que los resultados de la capacitacion no son evaluados, la
persona responsable por el Programa Permanente de Capacitacion
Administrativa simplemente entrega un informe de los resultados al Jefe
Inmediato Superior, en el cual indica el nimero de aprobados, reprobados,
abandonos y retiros en el caso de los cursos; los seminarios y talleres
entrega de informe respecto a el nimero de personas asistentes y no

asistentes.

5.6.6. Dificultades que enfrenta el Organizador del Proceso de
Capacitacion
A través de la observacion directa y la entrevista de modalidad libre
realizada a la persona Responsable del Programa, indican que:

» No cuentan con ambiente propio y, en cuanto a las
Capacitaciones Internas el ambiente y los equipos no son los
adecuados para dictar los cursos de capacitacion.

» La informaciébn respecto a los cursos a realizarse es
despachada, sin embargo no es recibida por todos sus
destinatarios, esto provoca que el Personal de Planta no acceda
a los cursos, seminarios y/o talleres debido a que al acceder a
dicha informacion las fechas de acceso ya caducaron o no

existen cupos disponibles.
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» Ampliacion de la oficina en la cual desarrolla las actividades
referentes al Proceso de Capacitacion.

» Inconformidad con horarios de Capacitacion.

A\

Falta de interés del Personal de Planta.

» La péagina perteneciente al Programa Permanente de
Capacitacion Administrativa no se encuentra actualizada en
cuanto a cursos, seminarios y/o talleres y horarios de los

mismaos.

5.6.7. Sugerencias para la mejora del Desarrollo del Proceso de
Capacitacion
La persona Responsable del Programa indica que una mejora
significativa para el Desarrollo del Proceso de Capacitacion es la
adquisicion definitiva del ambiente destinado especificamente a dicho

programa y sus actividades.

Ademas sugiere tener un numero mayor de Personal a disposicion,
dedicado exclusivamente a las actividades que realiza el Programa

Permanente de Capacitacion Administrativa.

5.7.CONCLUSIONES
5.7.1. Conclusiones de las encuestas realizadas al Personal de Planta
Después de realizar el estudio de manera detallada se arribo a las
siguientes conclusiones:
» Falta de informacion respecto a las actividades realizadas por el
Programa Permanente de Capacitacion Administrativa.
= EIl personal de planta aunque afirma conocer el Proceso de
Capacitacion ésta, no esta detallada ya que un gran porcentaje
desconoce el Programa Anual de Capacitacion.
= El Personal de Planta indica que existe favoritismo al momento
de solicitar el formulario de inscripcion y que los cupos son

insuficientes.
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En cuanto a las ejecuciones afirman que no cuentan con
ambiente y equipos adecuados.

El personal de Planta indica que se deben realizar cursos de
acuerdo al area o puesto en el cual desempefian sus
actividades.

En las Capacitaciones internas se deben mejorar los horarios.
Actualizacion constante de la pagina Web del Programa
Permanente de Capacitacion Administrativa.

Los docentes que imparten los cursos, seminarios y/o talleres
deben estar a la altura de los eventos, que estén capacitados

para brindar dichos cursos.

5.7.2. Conclusiones de la entrevista realizada al Responsable de la

Aplicacién del Proceso de Capacitacion

Adquirir un ambiente propio, el cual se adecue de manera tal
que el personal este coOmodo y exista un mejor aprovechamiento
de la Capacitacion.

Necesidad de ampliacion de la oficina en la cual desarrolla sus
actividades referentes al Proceso de Capacitacion.

Necesidad de Personal a disposicion para mejorar el Proceso
de Capacitacion.

Actualizacién constante de la pagina del Programa Permanente

de Capacitacion Administrativa.
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CAPITULO VI

MARCO DE APLICACION

6.1. ANTECEDENTES

La situacion diagnosticada se refiere a la disconformidad del Personal de
Planta en cuanto al Proceso de Capacitacion, requiere de un trabajo de
reorganizacion de funciones y el cumplimiento de las mismas en las diferentes

unidades organizacionales que intervienen en los procedimientos.

Ademas, de la toma de decisiones por la instancia que corresponde de
acuerdo a la reglamentacion vigente en la Instituciéon y el cumplimiento de
instrucciones administrativas, el resultado permitira una reduccion del tiempo

y la eficacia de la ejecucion del Proceso.

Por otro lado el Nuevo Modelo de Capacitacion Administrativa que se desea
implementar, propondra herramientas para un mejor aprovechamiento de los

procedimientos pertenecientes al Proceso de Capacitacion en especifico.

6.2.OBJETIVOS DE LA PROPUESTA
6.2.1. Objetivo General de la Propuesta
Crear un nuevo modelo de Capacitacion Administrativa que satisfaga
las necesidades y expectativas de desarrollo del personal a través de la
optimizaciéon del proceso de capacitacion por medio de los cursos, talleres y
seminarios impartidos por el Programa Permanente de Capacitacion

Administrativa.

6.2.2. Objetivos Especificos de la Propuesta
» Identificar los procedimientos de capacitacion de la Unidad de
Recursos Humanos Administrativos.
» Crear un Nuevo Modelo de Capacitacion Administrativa que

satisfaga las necesidades y expectativas de desarrollo del
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personal para el Departamento de Recursos Humanos
Administrativos.

» Aplicar el Nuevo Modelo en un proceso piloto que en este caso
es el Proceso de Capacitacion.

» Contribuir en la satisfaccion del Personal de Planta de la
Institucién respecto a los eventos de Capacitacion a los que
asistan.

» Contribuir a la eficacia en el desarrollo de los procedimientos de
capacitacion de las actividades del Departamento de Recursos

Humanos Administrativos.

6.3.ALCANCE
La creacién del Nuevo Modelo de Capacitacion que beneficiara a todo el
Personal de Planta y la aplicabilidad del mismo por el Departamento de

Recursos Humanos Administrativos.

El alcance de la presente propuesta consta fundamentalmente de las dos
primeras fases (Planear y Hacer) del Circulo de Optimizacién ya que estas

pertenecen a las etapas de desarrollo y aplicacion.

En cuanto las fases tres y cuatro (Verificar y Actuar) del Circulo de
Optimizacion al ver observaciones como la reaccion de la implantacion, cabe

recalcar que sera parte de la propuesta pero no sera implementado.

6.4.PROPUESTA
Para dar solucion a las dificultades evidenciadas en el diagnostico, se
traducen en:
» La falta de coordinaciéon en cuanto a las actividades ejecutadas
durante la gestién de cada procedimiento de capacitacion.
= Demora en los plazos establecidos de acuerdo al cronograma en
fechas establecidas por el Programa Permanente de Capacitacion

Administrativa.
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La Propuesta es una metodologia denominada “Circulo de Optimizacién” que
se basa principalmente en los Patrones del Ciclo Deming ya que se utiliza las

principales etapas del mismo.

Para garantizar el éxito de la propuesta se hace necesario realizar una
capacitacion sobre los procedimientos que componen el proceso de

capacitacion.

6.4.1. El Aporte de la Propuesta se enfoca en los siguientes aspectos:

» Simplicidad de la aplicacion que servird para facilitar la
actualizacion de los Eventos de Capacitacion.

» Capacitacion del Personal de Planta de la Institucion de modo
que conozcan las etapas a seguir de manera constante.

» Canalizacion en las sugerencias del Personal de Planta
involucrados en el Proceso.

= De cambios simples en los Procesos pero que sean efectivos en
los tiempos de duracion.

= De retroalimentacion en cuanto a informaciéon se refiere para
posteriormente aplicarla en mejoras para el proceso de
capacitacion.

» Aplicabilidad practica a diferentes procedimientos adecuando
las etapas en beneficio de cada una de ellas.

= Es un aporte la Institucion, por que servird para saber que el
actual modelo de capacitacion retrasa la ejecucion del Programa

Anual de Capacitacion.
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CAPITULO VII

PROPUESTA TECNICA

7.1.METODOLOGIA PARA LA OPTIMIZACION

De acuerdo a los autores Pastor Pérez y Francisco Munera el Ciclo de
Deming se transforma en un proceso continuo de mejora, una vez que se
logren los objetivos del primer esfuerzo hay que seguirlos estableciendo y no

dejar de planear, hacer, verificar y actuar hasta resolver la problematica.

Entonces el Ciclo de Deming sera utilizado como informacion base para la
estructuracion del Nuevo Modelo de Capacitacion que efectivamente se refiere
al circulo de mejoramiento continuo. Pues la metodologia propuesta “Circulo
de Optimizacién” consta de cuatro fases pero en este caso, cada fase se

divide en sub fases que permitiran desarrollar de manera practica cada etapa.

Grafico 1
CIRCULO DE OPTIMIZACION
/ PLANEAR
ACTUAR Satisfaccion del HACER

Usuario

VERIFICAR

Fuente: Elaboracion Propia
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rafico 2
CIRCULO DE OPTIMIZACION — SUBFASES

/ * |dentificar el \

Proceso.
¢ |dentificar Usuarios.
( - -
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de Cumplimiento )
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clave en Flujograma.
* Parametro de
\ Medicion.
Planear
(
e Controlarel
. Proceso.
e Evaluar la Efectividad. Det . |
e * Determinar la
¢ |dentificar Capacidad de
Oportunidades de ReEuItados de
Mejora Procesos
4§

. J

Fuente: Elaboracién Propia

Las Fases que componen el Circulo de Optimizacion son:

7.1.1. Fase | — Planear

En esta fase se definen planes y objetivos, a través de un diagnostico
que permite conocer la situacidbn actual de procesos y procedimientos
ademas de identificar las &reas que necesitan mejoras precisando su

problematica y el impacto que puedan tener en la Institucion.
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Se caracteriza por tener seis sub fases detalladas a continuacioén:

1.ldentificar el Proceso
A fin de contar con una vision integral de la totalidad de procedimientos a
cargo del Departamento de Recursos Humanos Administrativos, es
necesario difundir un inventario del Proceso. El inventario debera incluir los
procedimientos que se inician y terminan en la propia area, asi como los
gue se realizan en forma parcial y que provienen o se complementan en

otras unidades.

Como base en el inventario, se clasifica y selecciona los procedimientos
gue se requiere diagnosticar y mejorar, para esto se determina cuales son
los mas importantes, los mas complejos a los que representan mayor

problema.

Nos enfocaremos en el proceso de capacitacion productiva por que la
Institucién asi requiere, ademas que se hace necesario actualizar y mejorar

la forma de aplicacion de los procedimientos.

En este sentido el inventario es el siguiente:
Cuadro 1

N° PROCEDIMIENTOS

Deteccion de las Necesidades de Capacitacion.

Programacion de la Capacitacion.

Ejecucion de la Capacitacion.

Evaluacion de la Capacitacion.

gl | W] N]

Evaluacion de los Resultados de la Capacitacion.

Fuente: Elaboracion Propia
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2.ldentificar Usuarios

1 9¢

En esta etapa se realizo una encuesta al Personal de Planta de la

Institucion, se consolido la informacion obtenida en el relevamiento.

Posteriormente se procedio a la definicion de los usuarios (clientes) directos

gue en ese caso es todo el Personal de Planta que pertenece a la

Institucién, ya que son quienes perciben de forma directa el proceso de

capacitacion.

Los Usuarios identificados son:

Cuadro 2
N° USUARIOS ACTIVIDAD

1 Personal de Plantas. Elabora

2 Encargado del PPCAD. Elabora

3 Jefe de la Division de Desarrollo de | Aprueba
Recursos Humanos Administrativos.

4 Jefe del Departamento de Recursos | Aprueba
Humanos Administrativos.

5 Director Administrativo Financiero. Aprueba

6 Méaxima Autoridad Ejecutiva Aprueba

Fuente: Elaboracion Propia

3.ldentificar Requerimientos del Usuario (Cliente)

De acuerdo a la mencidon de usuarios realizada anteriormente. En esta

etapa se identifica los requerimientos de los Usuarios, para este efecto se

aplico la herramienta de la encuesta (Anexo II).

En este sentido la encuesta fue dirigida al Personal de Planta. Una

entrevista de manera informal dirigida a la persona encargada del Programa

Permanente de Capacitacion Administrativa.

Entonces se recogieron los siguientes datos:
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Cuadro 3
N° REQUERIMIENTOS IDENTIFICADOS
1 Informaciéon en todas las etapas del Proceso de
Capacitacion.
2 Sondeos al Personal de la Institucion para identificar los
cursos necesarios y adecuados para cada cargo.
3 Coordinacion de fechas y horarios para la ejecucion de
los eventos de capacitacion.
4 Detalle de los requisitos necesarios para cada solicitud.
5 No limitaciobn de cupos en cuanto a los cursos de
capacitacion.
6 Justificacion sobre las demoras en la aprobacion.
7 Mejores condiciones en cuanto a ambiente y equipos.

Fuente: Elaboracion Propia

4.Trasladar los requerimientos del usuario a especificaciones

Analizando los requerimientos de los usuarios se determino las siguientes

especificaciones:
Cuadro 4
Ne° ESPECIFICACIONES IDENTIFICADAS
1 Mayor informacion y difusion de los procedimientos.
2 Coordinacion de horarios de manera que no afecten el
desarrollo de la carga del trabajo.
3 Ejecucion de procedimientos de acuerdo al programa.
4 Lista general de respaldo.
5 No limitacion de cupos.
6 El ambientes debe ser amplio y los equipos adecuados.

Fuente: Elaboracion Propia
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5.ldentificar pasos claves del proceso (diagrama de flujo)
Se identificaron los siguientes pasos claves del proceso de capacitacion

mismo gque se muestra en el siguiente diagrama de flujo.

Detalle de Procedimientos:
» Deteccion de las Necesidades de la Capacitacion.
* Programacion de la Capacitacion.
»= Ejecucion de la Capacitacion.
= Evaluacion de la Capacitacion.
= Evaluacion de los Resultados de la Capacitacion.
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Diagrama de Flujo del Proceso de Capacitacion

Convocatoria

Para Inscripcién

A 4

Eleccion del Docente para
la Capacitacion

pU

v

Verificacion de

Numero de ITEM

¢Horarios?

Sl

1 9¢

Fin

Entrega de Certificado de
Aprobacion

Asistir al Curso

éNo Procede?

\ 4

\ 4

Designado - Respectiva
Convocatoria

Desarrollar los
Conocimientos Adquiridos

en el Puesto de Trabaio

éAproba?

\ 4
\4

Inicio de la Capacitacion

Proceso de Enseflanza
Metodologia de Evaluacién

\ 4

Evaluacion Final

Fuente: Elaboracion Propia
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6.ldentificar y seleccionar los parametros de medicién
Para tener conocimiento de los avances de cada procedimiento,

utilizaremos los siguientes parametros:

Cuadro 5

5 DEFINICION DEL i
AREA | N° PRESENTACION
INDICADOR

N° de Cursos Solicitados/N°
l1 Dato Anual
de Cursos Aprobados

N° de Cursos Ejecutados/N°
P Dato Anual
de Cursos Programados

N° de propuestas realizadas
I3 Dato Anual
por los empleados

N° de horas de formacion

RECURSOS HUMANOS

I, | recibidas por el personal en Dato Anual

un afno

Fuente: Elaboracion Propia

Entonces, de acuerdo a los datos obtenidos en esta fase de planteamiento
para el nuevo modelo de capacitacion:
e Incrementar el niumero de Personal de Planta Capacitados en la
Institucion.
e Acrecentar la comunicacién en cuanto al proceso de capacitacion.
e Efectuar un seguimiento al Programa de Capacitacion de la

Institucion.

7.1.2. Fase Il — Hacer
En esta etapa se lleva a cabo los planes que anteriormente se
especificaron junto a un control especifico para vigilar que el plan se esté

llevando a cabo.
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7.Controlar el proceso
Para llevar a cabo el control, existen varios métodos, entre ellos el
Diagrama de Gantt en el cual podemos medir las tareas y el método.
Pues la ventaja principal de esta grafica es su simplicidad ya que es una
forma facil de programar tareas. Ademas que La Persona encargada de su
seguimiento también lleva por si misma una comunicacion valiosa con los

usuarios finales.

A continuacién tenemos un Diagrama de Gantt que permitira realizar el

seguimiento en una gestion:

Cuadro 6

Fecha | Fecha Semestre 1 Semestre 2
Etapa

Inicio [ Final | En [Fp | Mz |Ab [ My [In|Jo|Ag]|Sp]|oc|Nv

Sesion de
Sensibilizacion

del personal

Seguimiento al
programa de
capacitacion

Acciones
correctivas y
preventivas a
deficiencias

identificadas

Mejora
continua en los
procesos de
capacitacion

Fuente: Elaboracion Propia
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7.1.3. Fase Ill — Verificar
En la etapa de verificacion se establece un indicador de medicion
donde se comparan los resultados planeados con aquellos que se

obtuvieron con los cambios efectuados.

8.Evaluar la efectividad
En esta etapa del nuevo modelo de capacitacién solo se desarrollara,
siempre y cuando siempre se hayan aplicado los procedimientos
modificados utilizando las herramientas que corresponden para este
proceso. Ya que la efectividad de su aplicacion es el resultado de la
experiencia de su aplicacién, ademas de que los usuarios perciban los
cambios efectuados. Se debe realizar una evaluacion a la practica docente,
de manera tal que se obtengan datos referentes al proceso de capacitacion

del curso, taller y/o seminario (Anexo lIII).

9.ldentificar oportunidades de mejora
De acuerdo a los resultados identificados en la anterior etapa se presentara
oportunidades de mejora, en cuanto a la aplicacion o desarrollo de cada
etapa.

Para que de esa forma el Circulo de la Optimizacién vuelva a iniciar en la

siguiente fase.

7.1.4. Fase IV — Actuar
10.Institucionalizar la mejora
En esta sub fase es necesario haber experimentado los cambios del
nuevo modelo propuesto, estos cambios seran percibidos una vez que
sean efectivos. Sin embargo en el caso de que no hayan sido percibidos
los cambios propuestos por el nuevo modelo, se debe actuar

inmediatamente reformando desde la primera fase.
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Por cual la comparacion se realizara entre el Programa Anual de
Capacitacion de una gestion y los resultados obtenidos durante la
aplicacion de la propuesta, existiendo entre ellos la diferencia de una

gestion.

Donde se verifica el porcentaje de evento ejecutados versus los
programados, entonces se podran observar los resultados obtenidos.

11.ldentificar identificadores de cumplimiento
Ademas se debe encontrar un modelo externo para aplicar la comparacion

de los resultados evidenciados en la Institucion.

En este caso la Universidad mayor de San Andrés es una Institucion
Pulblica y para este fin la comparacion se debe realizar, los procedimientos
de capacitacion versus la Norma Béasica o en todo caso con el Reglamento

Especifico del Sistema de Administracion de Personal.

7.2.SISTEMA DE CAPACITACION ORGANIZADA Y PLANIFICADA

El sistema de capacitacidon organizada y planificada debe contribuir de
manera directa al desenvolvimiento del personal de planta, es preciso
desarrollar el programa con una exposicion de tal manera que sea
participativa, oportuna y confiable, se orienta a la profundizacién y dominio de
conocimientos y experiencias de desarrollo respecto a un area determinada de

actividad.

El presente programa de capacitacion esta constituido por los programas
genéricos (considerados dentro de la normativa vigente) y programas
especificos (responsabilidad de desarrollo de cada entidad del sector publico)
que en forma prioritaria son calificados en el diagnéstico elaborado
anteriormente. Este sistema de capacitacion organizada y planificada se

sistematiza de la siguiente forma:

81



UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES S 7
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS e‘.’

afico 3

Fuente: Elaboracion propia

7.2.1. Lineamientos Estratégicos del Sistema de Capacitacion
Organizada y Planificada
7.2.1.1. Capacitacion en linea (on-line)
Se formula la implementacion de este programa de capacitacion
en linea en la cual el personal de planta podr4 acceder a un sitio donde
podran incrementar y reforzar sus conocimientos sobre temas de

desarrollo de manera dinamica.

Esta capacitacion en linea informaré al personal de planta de manera
permanente sobre los temas a ser capacitados ya sea para los
seminarios externos e internos que se otorgaran. Asi mismo, puede
involucrar una mayor aprehension de conocimientos por ser un método

mas dinamico.
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7.2.1.2. Induccién
Su objeto es la ambientacion inicial al medio social y fisico donde
trabaja y se programa para todo colaborador nuevo.

Sera ejecutada de preferencia por el Jefe Inmediato. El contenido del
programa como minimo las siguientes caracteristicas:
a) La institucion, vision, misién, su organizacion y objetivo social.
b) Los derechos del personal de acuerdo con el reglamento
interno del trabajo.
c) Las normas reglamentos y controles.
d) El cargo que va a ocupar, sus funciones y responsabilidades.

Otros asuntos relacionados con su cargo.

7.2.1.3. Capacitacion en el Puesto de Trabajo
Se desarrolla en el propio puesto de trabajo y mientras el
interesado ejecuta sus tareas. La ejecutara el jefe inmediato, la

instruccion se hace individual o en grupo.

7.2.1.4. Cursos Internos

Consiste en eventos de capacitacion sobre técnicas y/o temas
académicos, cientificos, tecnologia, u otro tema de interés Institucional,
los mismos que se organizan en el ambiente destinado para este fin,
con la participacién del personal de planta. Teniendo como minimo una

duracion de 40 horas.

7.2.1.5. Cursos Externos

Los Cursos Externos es un método que se empleara dentro de la
propuesta como apoyo para la realizacién profesional proporcionando al
personal de planta beneficios en cuanto a adquisicion de nuevos

conocimientos fuera del horario laboral.
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la siguiente manera:

CURSO EXTERNO

TEMATICA

Seminarios

Se proporcionara informacion sobre
seminarios que se realizara en institutos,

consultorias y universidades.

Cursos de Educacion Superior

Se proporcionara informacion y requisitos
acerca de diplomados, postgrados y
maestrias que puedan ser de interés para

los servidores publicos.

Cursos de Desarrollo Organizacional
y Cursos de Desarrollo Personal

Se proporcionara informacion sobre cursos
[a dictarse tanto de desarrollo organizacional
como personal en instituciones

especializadas sobre temas de esta indole.

7.2.1.6. Seminarios/Talleres

Fuente: Elaboracién propia

Son eventos de corta duracion, alrededor de 14 horas en 3

fechas y sobre temas puntuales que sirvan para reforzar o difundir

aspectos técnicos o administrativos, en otros eventos generalmente

concurririan funcionarios de la Institucion.

7.2.1.7. Cursos de Actualizacion

El programa de cursos de actualizacién viene a constituirse en

una etapa posterior al diagnostico de necesidades y consta de una

programacion de la capacitacion mediante moédulos especificos,

elementos de la ejecucion y

posteriormente la evaluacion de la

capacitacion. Se aplicara la siguiente metodologia:

» EXPOSITIVA

Es utilizada como aquella técnica que consiste en la

presentacion oral de

un tema especifico. Su propdsito es

transmitir informaciéon de un determinado tema, propiciando la
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comprension del mismo. Para ello se cuenta con el facilitador,
utilizando como medio de apoyo diapositivas y exposicién con
preguntas, favoreciendo principalmente al personal de planta.

Los instructores deben conocer a la perfeccion las
responsabilidades de la funcién y estar dispuestos a asumirla.
El instructor estara en constante contacto con los aprendices y
de él dependera la formacion de los mismos en relacion a la

asimilacion y comprension del personal de planta.

» PREVENTIVA.
La cual tiene por objeto la preparacion del personal de planta,
para enfrentar con éxito la adopcion de nuevas formas de
trabajo, las cuales se convierten en estrategias, permitiendo
una mejor atencién al beneficiario y publico en general,
llevando a cabo una estrecha relacion al proceso de desarrollo

de la institucion.

7.2.1.8. Estudio de Casos

Se considera necesario acudir al estudio de casos como una via
que favorece a resolver problemas de mayor dificultad, pues permite un
conocimiento y raciocinio del personal que facilita la caracterizacion
tanto de sus debilidades como de sus potencialidades, hecho que
posibilita una actuacion cada vez mas intencionada que garantiza la

prediccion de este curso de desarrollo.

Sin lugar a duda el estudio de casos se considera un modelo de
ensefianza que se basa en casos concretos de temas relevantes e
importantes que enfrentan las personas en determinados momentos y
circunstancias, es por ese motivo que se proporcionara estudio de

casos que sean afines al desempefio de sus funciones. Los temas que
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se brindaran dentro de este método seran varios dependiendo del curso

interno de capacitacion que se esté efectuando.

7.2.2. Programacion de la Capacitacion
En la programacion de la capacitacion se toma en cuenta elementos
propios para el entrenamiento que debe hacerse principalmente al personal

de planta en la institucion.

Para la elaboracion de los programas de capacitacion se especifica los

detalles de la programacion:
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Grafico 4

Capacitacion en linea, Induccién, Capacitacién en el
Puesto de Trabajo, Cursos Internos,

Seminarios/Talleres, Cursos de Actualizacién.

Programa Permanente de Capacitaciéon Administrativa
dependiente del Departamento de Recursos Humanos
Administrativos. Profesional para el médulo.

Normas y procedimientos vigentes, técnicas y
procedimientos requeridos por Personal de Planta

para un mejor desempefio.

Se capacitara en instalaciones de la UMSA,
J Departamento de Recursos Humanos

Administrativos—PPCAD o exterior.

Mediante métodos didacticos y usando recursos
tecnoldgicos como la capacitacion el linea (on line).

Se capacitara de acuerdo al Programa de Capacitacion
J X Anual, solicitud del Personal de Planta y Jefes de

Departamento.

La capacitacién tendra una duracién de acuerdo al

curso, taller y/o seminarios que se desarrolle y
caracteristicas del mismo.

Para desarrollar habilidades personales, para mejorar
la eficiencia del servidor publico en el trabajo y el

logro de los objetivos institucionales de la UMSA.

Certificados de asistencia y/o aprobacion

Fuente: Elaboracion propia
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7.2.3. Ejecucion de la Capacitacion
El éxito de la ejecucion dependera del interés, esfuerzo y del

entrenamiento de los instructores. Es muy importante el criterio de seleccién
de los instructores, estos deberan reunir ciertas cualidades personales:

» Facilidad para los recursos humanos.

» Motivacion por la funcion.
» Capacidades didacticas.
>

Conocimientos de la especialidad.

7.2.4. Evaluacion de la Capacitaciéon

% La evaluacion se realiza mediante examenes parciales.

% Praticas en aula y si asi se requiere practicas para la casa.

s EIl puntaje referente al curso sera acumulativo asignando un
porcentaje a las actividades desarrolladas en el tiempo de
realizacion del mismo.

% Un minimo de asistencia del 80% durante la ejecucion del curso.

s Existira una nota minima de aprobacion del 70% del total
acumulado.

++ Posterior lectura y analisis de la misma con los participantes.
Respecto a los talleres y/o seminarios:

% Se proporcionara listas de asistencia, en la cual el participante

firmara su ingreso y salida.
Se pretende lograr con los cursos, talleres y/o seminarios:

1. En el Nivel Organizacional debe proporcionar resultados
como:
= Aumento de la eficacia y clima organizacional.
= Mejoramiento de la relacion entre institucion y personal.
2. En el Nivel de Recursos Humanos debe proporcionar
resultados como:

= Aumento de las habilidades y conocimientos.
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= Cambio de actitud y de comportamiento.
3. En el Nivel de Operaciones y Tareas debe proporcionar
resultados como:
= Aumento de la competitividad.
= Mejoras en el proceso.

* Mejoramiento de la atencion al usuario.

7.2.5. Evaluacion de los Resultados de la Capacitacion de los Cursos

La etapa final del proceso de capacitacion es la evaluacion de los
resultados obtenidos. Esta evaluacidn debe considerar dos aspectos
principales:

A. Determinar hasta qué punto la capacitacion produjo en realidad
las modificaciones deseadas en el desempefio de los servidores
publicos.

B. Demostrar si los resultados de la capacitacion presentan

relacion con la consecuciéon de las metas de la institucion.

7.3.SISTEMA DE EVALUACION DEL DESEMPERNO

La evaluaciéon del desempefio muestra claramente los resultados de la
capacitacion y motivacién, nos permite hacer un seguimiento sobre la
implementacion de la capacitacion, poder medir y retroalimentar entre otros a

los Recursos Humanos.

Una premisa para la elaboraciéon de este sistema es complementar el trabajo
que realiza el Departamento de Recursos Humanos Administrativos-Programa
Permanente de Capacitacion Administrativa, elevando el control de los

servidores en relacion al desempefio que realizan.
Este sistema esta elaborado para disefiar e implementar evaluaciones con sus

respectivos informes en base a los resultados de evaluacion que se daran

tanto en los cursos, seminarios y/o talleres de modalidad presencial y otro que,
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debido a ciertas circunstancias se realizar en linea. Esta evaluacion del

desempefio se divide de la siguiente manera:
Grafico 5

Fuente: Elaboracion propia

7.3.1. Lineamientos Estratégicos para el Sistema de Evaluacion del
Desempefio
7.3.1.1. Imparcialidad en el Proceso de Evaluacion
La evaluacién del desempefio se realizard de manera imparcial
ya que como politica se tiene la igualdad de oportunidades. Este
proceso toma en cuenta las siguientes caracteristicas:

1. Caracteristicas personales, para medir todas aquellas
caracteristicas que ayudan al desarrollo del puesto que se
encuentran ejecutando.

2. Actitud hacia la institucién, buscando la interrelacion entre los
objetivos que tiene la institucion y las metas personales de cada
servidor.

3. Nivel técnico, para medir el nivel de experiencia vy
desenvolvimiento del servidor en base a conocimientos técnicos

y habilidades psicosociales.
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Grafico 6

Caracteristicas
personales

Imparcialidad en los

procesos de evaluacion

logrando de este modo
- EFICIENCIA dentro de la
- institucion

Proceso de
Actitud hacia la

institucion

Evaluacion

Nivel técnico

Fuente: Elaboracion propia

7.3.1.2. Listade Verificacion del Desempefio

Este método sirve no solo para valorar el desempefio sino para
registrarlo, de acuerdo a las normas establecidas dentro del SAP este
meétodo servird como soporte técnico para complementar el sistema de
evaluacion del desempefio ya existente. La premisa de este método es
describir las caracteristicas y rendimiento del personal de planta de
acuerdo a las variables del ambiente y la relacion con los demas
comparieros de la Institucion. Este instrumento debera permitir, conocer
las potencialidades que deberan ser aprovechadas dentro de la

evaluacion.

El informe de avance se realizara de manera trimestral al personal de

planta de la Universidad Mayor de San Andrés (Anexo V).

7.3.1.3. Fortalecimiento del Sistema para el logro de Mayores
Resultados
La evaluacion que se realizara tiene como objetivo fortalecer el
sistema de evaluacion del desempefio ya existente dentro del
Departamento de Recursos Humanos Administrativos, una premisa que
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hace diferente la evaluacion es la interrelacion que brinda dentro de
todos los aspectos de la propuesta.

El sistema de evaluacion consta de un sistema de control referente a
todos los aspectos de la propuesta, dando de este modo mayores
resultados al momento de fortalecer la evaluacion:

Grafico 7

Sistema de capacitacién —> Pruebas subjetivas —_— Orales

—  organizada y planificada.

—p Pruebas objetivas > Escritas

Sistema de desarrollo
—

— Directa —_—) Notas de campo
organizacional. ‘

—> i _—
jgdicecte Andlisis del trabajo

diario de los
servidores publicos.

Fuente: Elaboracion propia

7.3.1.4. Informe de Seguimiento para el Proceso de Capacitacion
Dentro de la evaluacion de los servidores publicos de la
Universidad Mayor de San Andrés, un informe de Seguimiento sera
utilizado por el responsable del monitoreo y control, el cual contara con
datos e informacién relevante en cuanto al avance de la capacitacion
gue realizan en un lapso determinado, mostrando asi el desarrollo y la
adquisicién de conocimientos que el servidor obtuvo con el proceso de

capacitacion (Anexo V).

7.3.1.5. Retroalimentacion del Sistema de Evaluacion en el
Proceso de Capacitacion
Esta retroalimentacion existente dentro de la evaluacion del
desemperio tiene la finalidad de generar valor al modelo sistémico y
estratégico ya que con este, se podra crear desarrollo organizacional

dentro de la institucion.
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7.4.SISTEMA DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL

El objetivo de este sistema es proponer la implementacion de un modelo de
desarrollo organizacional basado en el cambio planificado, el cual permitira
identificar y controlar los inconvenientes que se presenten en el proceso

operacional, que en su mayoria se producen por faltas humanas.

La relacidbn entre les jefes inmediatos con sus subordinados puede
considerarse como buena, no obstante, no se promueve la integracion de
todos como un equipo, sino que predomina el trabajo individual.

Grafico 8

Fase N2 1 | Fase N2 2
Mejoramiento del clima Realizacidn de innovaciones
organizacional de acuerdo a las demandas

Sistema de Desarrollo
Organizacional

Fase N2 4 Fase N2 3
Monitoreo y Mejoramiento del
retroalimentacion del rendimiento
desarrollo

Fuente: Elaboracion propia

7.4.1. Lineamientos Estratégicos para el Sistema de Desarrollo
Organizacional
7.4.1.1. Mejoramiento del Clima Organizacional
Para la mejora del clima organizacional se tiene previsto
modificaciones del ambiente de trabajo como ser:
e Aumento de iluminacion.

e Reestructuracion del ambiente aprovechando los cambios.
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7.4.1.2. Realizacion de Innovaciones de Acuerdo a la Demanda

El propdsito de proponer innovaciones de acuerdo a las
demandas conlleva la responsabilidad de cambiar de manera parcial el
modo de actuar del personal de planta hacia la institucion creando para
ello un clima organizacional adecuado a la esencia de la institucion. Es

en ese sentido que se plantea tres cambios innovadores para mejorar la

eficiencia:
Cuadro 8
CAMBIOS IMPLEMENTACION DE LOS CAMBIOS
[Estructural Sistemas de informacion oportuna e inmediatos facilitados

por el Departamento de Recursos Humanos

L Administrativos.

Incrementar la responsabilidad individual en la planeacion.

Tecnoldgicos Implementar procesos empresariales o tecnolégicos con

mayor flujo de informacién.

Incrementar la apertura de las comunicaciones verticales,
laterales y diagonales para mejorar la comunicacion

asertiva del Personal de Planta.

Culturales Aumentar el nivel de confianza y apoyo entre los miembros
de la institucion desarrollando su nivel de entusiasmo y

satisfaccion.

[Mejoramiento de la competencia interpersonal entre el

personal de planta.

[Desarrollo de una creciente comprension entre el personal

y jefes inmediatos a fin de reducir las tensiones

Fuente: Elaboracion propia
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7.4.1.3. Mejorar el Rendimiento

DE EMPRESAS

1 9¢

Se pone énfasis en el rendimiento del personal de planta ya que

estos son los activos mas importantes que posee la institucion, es

por esa razén que con el desarrollo organizacional se lograra el

mejoramiento del rendimiento controlando los resultados de la

capacitaciéon y motivacion otorgada al personal de planta. En la

siguiente tabla se muestran los elementos a evaluar.

Cuadro 9
ELEMENTOS A |ASPECTOS A EVALUAR CRITERIOS EVALUADOR
EVALUAR
SISTEMA DE Método de Estudio de [El nivel de [DRHA.
CAPACITACION [casos. participacion de los
ORGANIZADA Y servidores.
[PLANIFICADA  |Capacitacion en linea (on [Nivel de aceptacién [DRHA.
line). del método.
Cursos. [Resultados de la [DRHA.
evaluacion
Seminarios y/o Talleres. |Resultados de la [IDRHA.
evaluacion
Establecimiento de [Desarrollo Planificacion y
relaciones entre objetivos [organizacional DRHA.
institucionales y los logros
SISTEMA DE de la capacitacion.
EVALUACION Fortalecimiento del [Emprendimiento de |DRHA.
DEL sistema para el logro de [los servidores
DESEMPENO mayores resultados

Optimizacion de recursos. |Desempeﬁo laboral. |DRHA.

Retroalimentacion del
proceso de capacitacion.

Resultados
obtenidos.

DRHA.

Fuente: Elaboracion propia
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7.4.1.4. Monitoreo y Retroalimentacion del Desarrollo
Organizacional
Una de las mayores carencias que manifiestan el personal de
planta en multiples organizaciones y por ende en la Universidad Mayor
de San Andrés, es el bajo nivel de reconocimiento y retroalimentacion

gue recibe.

La retroalimentacion especifica y objetiva es fundamental para la
Universidad Mayor de San Andrés, gestion del desarrollo organizacional
de la institucién. Se pretende una retroalimentacion con un enfoque de
competencias con un sistema que se centra en aquellos elementos del
comportamiento de una persona que hace que sea efectiva o
competente en una actividad o tarea especifica, esas competencias que
se pretende desarrollar estan relacionadas con el desarrollo de recursos

humanos.

Es por ese motivo que esta retroalimentacion plantea una trilogia entre
institucidon, mantenimiento y desarrollo, trilogia en la que cada uno de
estos elementos esta vinculado uno con otro y la existencia de cada

uno depende de la existencia del otro como se observa en el siguiente

grafico.
Grafico 9
Motivacion — Desarrollo
organizacional
MAE vy Jefes de
Evaluacion el Unidad T
. — Capacitacion
desempeno
>
Servidores Servidores
MANTENIMIENTO le >

DESARROLLO J

Fuente: Elaboracion propia
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7.5. PRESUPUESTO
El presupuesto asignado por la Universidad Mayor de San Andrés al
Programa Permanente de Capacitacibon Administrativa es de Bs.
100,000.00 en la gestion, debiendo hacer rendicion de cuentas la persona

encargada a la finalizacion de cada curso, seminario y/o taller.

Se estima la suma de Bs. 5,000 por cada proceso de capacitacion

realizado por el Programa Permanente de Capacitacion Administrativa.

El presupuesto asignado, si bien, es utilizado en los proceso de
capacitacion (cursos, talleres y/o seminarios), dicho programa también
incurre en gastos de adquisicion de equipos y sus respectivos accesorios
(laptops, notebooks, impresoras, otros), material de escritorio (papel, tinta
para impresora, etc.), refrigerio (personal de planta, coordinadores,
docentes.) y otro tipo de gastos para poder llevar a cabo el proceso de

capacitacion.
El Programa Permanente de Capacitacion Administrativa cuenta con un

ambiente que no es propio, equipos de computacién que pertenecen al

programa y el presupuesto mencionado.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1.CONCLUSIONES

8.1.1. Introduccion
Actualmente dentro de la Universidad Mayor de San Andrés
(U.M.S.A.)) Departamento de Recursos Humanos Administrativos
(D.R.H.A)), Programa Permanente de Capacitacion Administrativa
(P.P.C.A.D) se tiene como base fundamental un sistema rudimentario y
obsoleto con respecto a la capacitaciébn, motivacién y evaluacion del
desemperio al personal; es por este motivo que la propuesta esta dirigida a
la gestion de la institucion con un enfoque dirigido a un proceso orientado a
organizar y dirigir los recursos disponibles de la organizacion, humanos,
técnicos y econdémicos para la creacibn de nuevos conocimientos,
generando ideas que permitan obtener nuevas formas de administrar
puesto que la innovacion técnica administrativa y eficiencia no se refiere

solo a equipos sino a realizar las actividades de diferente manera.

Después de una valoracion cuidadosa y exhaustiva en base a las
conclusiones y experiencias vividas durante la presente gestion, se

recomienda:

8.1.2. Institucional

El Departamento de Recursos Humanos Administrativos (D.R.H.A.) a
traves del Programa Permanente de Capacitacion Administrativa
(P.P.C.A.D) debe transformar sus procesos relacionados a los recursos
humanos de manera mas dinamica y eficaz, para otorgar servicios de
excelencia a trabajadores que han culminado sus servicios activos. En tal

sentido que la institucién sea un referente de los servicios publicos.
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8.1.3. Técnico
Contar con recursos humanos altamente calificados en cada una de
sus unidades de trabajo: profesionales, técnicos superiores, operativos y
servidores de apoyo logrando de este modo que todos tengan objetivos

comunes de servicio a la poblacion adulta.

8.1.4. Atencion operativa

Dotarle a la Universidad Mayor de San Andrés agilidad, eficiencia,
precision en el manejo de la informacion, tratamiento y culminacion de los
servicios en todas las unidades y/o areas de la institucion, a través de la

innovacion técnica administrativa.

8.1.5. Proyeccion y Potenciamiento

En base a los cambios en la tecnologia y los objetivos institucionales,
proyectar una mejora continua de los procedimientos que se implementan
potenciando y ajustando transformaciones requeridas de acuerdo a la

necesidad del personal de planta.

Por otra parte, se recomienda al Departamento de Recursos Humanos
Administrativo que, a través del Programa Permanente de Capacitacion
Administrativa debe implementar la propuesta del presente modelo
sistémico y estratégico, con la finalidad de incrementar el nivel de la
competitividad y mejorar el desempeio de las funciones del personal de
planta.

Para que la Innovacion Técnica Administrativa en el area de Desarrollo

Organizacional tenga éxito en la institucion se recomienda:
8.2. RECOMENDACIONES

En base a los cambios en la tecnologia y los objetivos institucionales,

proyectar una mejora continua de los procedimientos que se implementan
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potenciando y ajustando transformaciones requeridas de acuerdo a la

necesidad del personal de planta.

Por otra parte, se recomienda al Departamento de Recursos Humanos
Administrativo que, a través del Programa Permanente de Capacitacion
Administrativa debe implementar la propuesta del presente modelo sistémico y
estratégico, con la finalidad de incrementar el nivel de la competitividad y

mejorar el desempefio de las funciones del personal de planta.

Para que la Innovacién Técnica Administrativa en el area de Desarrollo
Organizacional tenga éxito en la institucion se recomienda:

e Reajustar el subsistema de capacitacion para desarrollar nuevas
habilidades y destrezas obteniendo un efecto positivo sobre la
competitividad, actitudes y comportamientos por parte del personal
de planta.

e Diseflar el subsistema de motivacibn para crear un ambiente
propicio, donde el personal de planta se siente complacido realizando
sus funciones y de esta manera lograr un clima organizacional
adecuado.

e Reajustar el subsistema de evaluacion del desempefio para que el
personal de planta tengan los lineamientos adecuados al momento
de ser evaluados y exista un real compromiso y desarrollo junto con

la institucion.
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ANEXO V

INFORME DE SEGUIMIENTO PARA EL PROCESO DE CAPACITACION

INFORME DE SEGUIMIENTO DE CAPACITACION

Nombre:
Nivel académico:
Edad:

Correo Electronico:

Inicio de Capacitacion:
Finalizacion de la

Capacitacion:

Cargo:

Funcién principal:

Curso Interno de Capacitacion:

Calificacion otorgada del Instructor

Aspectos Positivos del servidor

publico:

Aspectos Negativos del servidor publico:

Complementacion de los Cursos:

Calificacion otorgada del Calificador

Aspectos Positivos del servidor

publico:

Aspectos Negativos del servidor publico:

Estudio de Casos:

Lecturas Guiadas:

Analisis del Rendimiento:

Aspectos Positivos del servidor

publico:

Aspectos Negativos del servidor publico:

Observaciones y Recomendaciones del Evaluador

Fuente: Elaboracion propia




ANEXO IV

EVALUACION A LA PRACTICA DOCENTE

Instrumento de Evaluacién a la Practica Docente

Docente:

Nombre del Curso de Capacitacion:

Nimero de Alumnos en el Grupo:

EL DOCENTE

Escala de Valoracion

5 4

3

2

1. Al Inicio del curso se informa con los estudiantes
acerca de los conocimientos previos que tiene la
materia.

2. Explica los objetivos, contenidos y criterios de
evaluacion del curso al iniciar.

3. Crea un ambiente propicio para el aprendizaje.

4. Muestra el dominio de la materia.

5. Vincula los nuevos conocimientos con el puesto de
trabajo.

6. Explica o ejemplifica con claridad.

7. Fomenta el dialogo, la reflexion, la participacion
critica propositiva y el trabajo en equipo de los
estudiantes.

8. Promueve la aplicacion de los conocimientos
adquiridos.

9. Utiliza diferentes estrategias didacticas para
promover el aprendizaje.

10. Usa diverso recursos didacticos para el desarrollo
del curso acordes a las estrategias de ensefianzas.

11. Promueve el uso de las TIC’ s.

12. Emplea diversas actividades e instrumentos para
evaluar.

13. Retroalimento los contenidos de la materia para
que los estudiantes adquieran mayores dominio de los
mismos.

14. Asesora de manera individual o grupal, de acuerdo
con las necesidades que presentan los estudiantes.

15. Respeta la los estudiantes.

16. Al momento de esta evaluacion ha cumplido con los
objetivos de este curso.

17. Recomendaria a este docente para que continde
impartiendo esta materia.

18. Me gustaria llevar otro curso con este Docente.

Comentarios o sugerencias con relacion al desempefio del Docente

Nota: Los items 1, 17 y 18 se contestan Sl o NO




ANEXO Il

LISTA DE VERIFICACION DEL DESEMPENO

LISTA DE VERIFICACION DEL DESEMPENO

Instrucciones: Marque cada uno de los conceptos que se aplican al servidor

publico citado.

Nombre del servidor.
Area y/o Unidad:
Calificador:

Fecha:

Puntuacién Conceptos Marquen aqui

1. El servidor publico trabaja tiempo extra para concluir su trabajo cotidiano.

2. El servidor mantiene su area de trabajo bien ordenada y limpia.

3. Como colaboracion ayuda a otros que lo necesitan.

4. El servidor planifica sus actividades de trabajo antes de iniciarlo.

5. El servidor publico escucha los consejos que le den otros, pero es raro que los

siga.

6. El servidor cuenta con un nivel alto en la toma de decisiones.

7. El servidor publico muestra caracteristicas dinamicas al momento de

desempeniar sus funciones.

8. Cuenta con un nivel alto de pro-actividad.

9. Cuenta con facilidad de expresion.

10. Trata de profundizar sus conocimientos para explotar sus habilidades.

11 Posee un alto grado de integracion e interrelacién con sus colegas.

12. Es respetuoso con la autoridad y compafieros de trabajo.

13. Tiene disciplina al momento de realizar su trabajo a tiempo

14. Muestra interés por los problemas de la unidad.

15. Se adapta rapido al cambio.

TOTAL DE TODA LA PUNTUACION.
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Encuesta dirigida al Personal de Planta de la U.M.SA.

Datos Referenciales

Edad

Sexo

Maximo
Nivel
Académico
Alcanzado

20-30 31-40 41 - 45 Mas de 46

afios afios afios afios

Femenino Masculino

Bachiller Egresado Licenciadg Diplomaddg Maestria

Le pido a usted cordialmente responder de manera de manera clara y objetiva a

cada interrogante como también marcar la respuesta que corresponda, su

colaboracion seré de gran ayuda.

1. ¢Cuéanto tiempo de antigtiedad tiene usted en la U.M.S.A.?

0-1 afo

2 —5 afnos

6 — 10 afnos| Mas de 11 afos

2. ¢Tiene conocimiento de la existencia de del Programa Permanente de

Capacitacion Administrativa?

Sl

NO

3. ¢Usted recibié algin curso de Capacitacion por el Programa Permanente

de capacitacion Administrativa?

Sl

NO




Si la respuesta es afirmativa ¢ Cuantos cursos realizo en la ultima gestién?

¢, Considera usted que los cursos de capacitacion fueron los adecuados a

las funciones que desempefa?

Sl NO

¢Qué dificultades enfrento cuando fue parte del Proceso de
Capacitacion?
o Etapa de SOliCItUd.......c.vieiiie e
e Etapa de aprobacion...............coiiiiiiii
o Etapa de €JECUCION. ... ..ottt e e et e e e
o Etapade evaluacCion...........coooiii it e e e

¢,Cree que el proceso de Capacitacion de la Institucion puede ser

organizada de mejor manera?

Sl NO

Si la respuesta es positiva ¢Qué sugerencias daria para mejorar el

Proceso de Capacitacion?



ANEXO |

DETERMINACION DE LA MUESTRA

n = Tamafo de la Muestra = ?
N = Tamaifio de la Poblacion = 1363
Z = Nivel de confianza del 95% que representa el =1,96
e = Margen de error 5% =0,05
P = Probabilidad del éxito =0,95
Q = (P — 1) Probabilidad de fracaso =0,05
ZZ * P * Q * N
n-=

[(N-1)*’ +(Z**P*Q)

1,96%*0,95 * 0,05 * 1363

n=
[(1363 — 1) * 0,05%] + (1,96 * 0,95)
248,714788
n=
3,587476

n = 69,328628*

(*)Nota: para un mejor estudio y mayor facilidad de manejo de los resultados, se
realizaran 70 encuestas.



