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INFORME CURSO ACTUALIZACION

TEMA: “APLICACION DEL PROCESO DE CAPACITACION DE PERSONAL EN LA
EMPRESA MERCURIO SRL”

CAPITULO I: ASPECTOS GENERALES

1.1 INTRODUCCION

En la empresa Mercurio SRL, una agencia despachante de aduanas, se
detectd la necesidad de capacitar al personal, mediante un proceso, en cuanto a
capacitacién y entrenamiento en los aspectos contemplados en el trabajo de dicha
empresa. Dicha capacitaciéon contribuyé a reforzar los recursos humanos de
Mercurio SRL.

Lo apreciado durante mi corto tiempo de trabajo como gestor en la empresa,
me permitid ver cuan importante es lograr un buen equipo de trabajo, que tenga
actitud positiva y desempenfio correcto en sus funciones. Por tanto la razén de esta
capacitacion es dar a los empleados el conocimiento, actitudes y habilidades,
preparacion especializada que ayude a alcanzar motivacion, productividad,
integracion y compromiso.

Los recursos humanos son el componente mas valioso de una organizacion,
por tanto debemos ofrecerles, mientras son nuevos adaptacion y aclimataje a la
cultura organizacional; y posteriormente capacitacion necesaria para realizar su
trabajo de acuerdo con los objetivos de la organizacion.

La capacitacion paso de ser considerada como un tema rigido y de rutina que

impartia las aptitudes técnicas necesarias para realizar un trabajo, a ser un proceso



planeado y organizado a corto plazo que comprende un conjunto de acciones
educativas y administrativas orientadas al cambio y mejoramiento de conocimiento,
habilidades y aptitudes del personal; con el fin de proporcionar mejores niveles de
desempeiio compatibles con las exigencias del puesto que se desempeiia, y en
consecuencia lograr el desarrollo personal del trabajador asi como la eficacia y
efectividad empresarial a la cual sirve.

El objetivo de este informe es mostrar que en la empresa Mercurio SRL se
us6é una metodologia para implementar un proceso de capacitacion de personal,
gue se adecue a los cambios y necesidades. Estos programas de capacitacion
apropiadamente disefiados e implantados contribuyeron con un impacto positivo en
la productividad de la empresa, cambio de conducta en el personal y mejoria en el
desemperio.

La empresa Mercurio SRL, teniendo una trayectoria de 15 afios como
agencia despachante de aduana, con un reconocimiento general en el &rea, dedica
su labor a agilizar las importaciones y exportaciones en nuestro pais; buscando el
sano bienestar del comercio en Bolivia por medio de tramites legales en el comercio
gue generen aportes impositivos y fuentes de empleo indirectas durante el proceso
dado.

Por lo mencionado, la capacitacién de recursos humanos en Mercurio SRL,
es un factor considerado prioritario y muy importante para la institucion, si bien se
realizan cursos de capacitacion en la misma, estos tienen mayor efectividad por
contarse con programas de capacitacion conscientemente disefiados en funcion a
un diagndstico adecuado a las necesidades, con esto se pueden reforzar y mejorar
los objetivos que se buscan con esta metodologia que es lo que impulsé el presente

informe.



1.2 RESUMEN:

Los factores econdomicos y tecnologicos mundiales obligan a que las
empresas requieran un cambio constante en sus procesos, sistemas y métodos de
trabajo.

Estos cambios no solamente se encuentran enfocados a la modificacion de:
tecnologia, herramientas, infraestructura, horarios, politicas, etc.; sino que también
a la perspectiva de las aptitudes y actitudes del personal en la organizacion.

Dia a dia con mayor conviccion las empresas verifican que los recursos
humanos son el activo mas importante y a base cierta de la ventaja competitiva en
un plan de desarrollo estratégico. Esto significa que habrd mayor inversion en la
capacitacion, retencion y sustitucion del personal que conforma una organizacion.
Los cambios se producen cada vez en menor espacio de tiempo. La adaptacion de
la empresa a los mismos exige un compromiso especial de su recurso humano. La
identificacion del ser humano con la empresa es la Unica base que hara posible el
cambio permanente para evitar el avance de la competencia.

El propoésito principal de este estudio, es mostrar el aporte a la empresa
Mercurio SRL de una metodologia que implement6 un proceso de capacitacion de
personal, adecuada a los cambios y las necesidades. Estos programas de
capacitacién apropiadamente disefiados e implantados, contribuyen con un impacto
positivo en la productividad de la empresa, cambio de conducta en el personal y
mejoria en el desempefio.

Lo importante es que debe cumplirse el proceso propuesto, que es clave para
qgue la actividad de la capacitacién sea redituable y permita al personal estar
preparado, motivado con la actitud correcta para brindar una excelente calidad de

servicio al cliente interno o externo.



1.3 OBJETIVOS:

1.3.1 OBJETIVO GENERAL: Mostrar la metodologia desarrollada para la aplicacién
de la capacitacion de personal en Mercurio SRL que permite brindar un mejor

servicio a los clientes.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:
e Mostrar el desarrollo de un modelo que permite al personal ejecutar de forma
eficiente las responsabilidades que asume en sus puestos.
e Brindar oportunidades de desarrollo personal en los cargos actuales y para
otros puestos para los que el colaborador puede ser considerado.
e Modificar actitudes para contribuir a crear un clima de trabajo satisfactorio,
incrementar la motivacion del trabajador y hacerlo mas receptivo a la

supervision y acciones de gestion.

1.4 JUSTIFICACION:

El presente informe tiene una justificacién practica, pues se presenta estrategias
gue sirvieron para un adecuado proceso de capacitacion que fueron aplicadas e

incidieron en la productividad de la empresa.

1.5 ALCANCE:

Este informe tiene un alcance con dimension en el espacio geografico de la ciudad
de Santa Cruz, en el periodo de tiempo comprendido entre el afio 2016 y el presente,
y con un perfil sociodemogréafico conformado por diez trabajadores quienes

conformamos la empresa Mercurio SRL.



2. CAPITULO II: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1 METODO DE INVESTIGACION:

2.1.1 METODO NARRATIVO DESCRIPTIVO:

El método utilizado es el narrativo descriptivo. A partir de lo manifestado por los

tedricos, se describe la implementacion del proceso de capacitacion de personal en

la empresa Mercurio SRL.

2.2 TECNICAS DE INVESTIGACION:

2.2.1 OBSERVACION:

La técnica utilizada en el actual informe es la observacion. Se observo el proceso

de capacitacion en Mercurio SRL.

2.3 INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION:

2.3.1 MATRIZ DE ANALISIS:

La empresa realiz0 una matriz foda, gracias a la cual se hallé la necesidad de un

proceso de capacitacion. La matriz se expone a continuacion:



Cuadro N° 1

Fuente: Foda empresa Mercurio SRL.

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades

Amenazas

Posibilidades de

acceder a créditos

Falta de capacitacion

Necesidad del

producto

Cambios en la

legislacion

Conocimiento del

mercado

Falta de motivacion
de los recursos

humanos

Tendencias
favorables en el

mercado

Procesos técnicos y

Competencia baja

administrativos de

calidad

Habiendo llegado a estos resultados, se concluyo que los factores de debilidad que
eran: falta de capacitacion y falta de motivacion de los recursos humanos; podian
ser tratados mediante un adecuado proceso de capacitacién que contemple los
mencionados problemas. Se llegé a la conclusion de la necesidad de aplicar un

proceso de capacitacion de personal en Mercurio SRL.

3. CAPITULO Ill: MARCO CONCEPTUAL

3.1 DESARROLLO DEL TEMA:

3.1.1 CONCEPTOS DE CAPACITACION:

Capacitacion: Es una técnica te formacion que se le brinda a una persona o individuo
donde este puede desarrollar sus conocimientos y habilidades de manera mas
eficaz.

Segun Simon Dolan, la capacitacion del empleado consiste en un conjunto

de actividades cuyo propésito es mejorar su rendimiento presente o futuro,



aumentando su capacidad a través de la mejora de sus conocimientos habilidades
y actitudes?.

El programa de capacitacion implica brindar conocimientos, que luego
permitan al trabajador desarrollar su labor y ser capaz de resolver los problemas
que se le presenten durante su desempefio. Esta repercute en el individuo de dos
diferentes maneras:

e Eleva su nivel de vida: La manera directa de conseguir esto es a través del
mejoramiento de sus ingresos, por medio de esto tiene la oportunidad de
lograr una mejor plaza de trabajo y aspirar a un mejor salario.

e Eleva su productividad: Esto se logra cuando el beneficio es para ambos, es
decir empresa y empleado.

La capacitacion en la empresa debe brindarse al individuo en la medida
necesaria, haciendo énfasis en los puntos especificos y necesarios para que pueda
desempenfiarse eficazmente en su puesto. Una exagerada especializacion puede
dar como resultado un bloqueo en las posibilidades del personal y un decrecimiento
en la productividad del individuo.

Segun Gary Dessler, la capacitacion consiste en proporcionar a los empleados,
nuevos o actuales, las habilidades necesarias para desempefar su trabajo. La
capacitacion por tanto, podria implicar mostrar a un operador de maquina cémo
funciona su equipo, a un nuevo vendedor como vender el producto de la empresa,
o inclusive a un nuevo supervisor cbmo entrevistar y evaluar a los empleados. 2

El entrenamiento para ldalberto Chiavenato es un proceso educativo a corto
plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, mediante el cual las personas
aprenden conocimientos, actitudes y habilidades, en funcion de objetivos definidos.
El entrenamiento implica la transmision de conocimientos especificos relativos al
trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente, y
desarrollo de habilidades. Cualquier tarea, ya sea compleja o sencilla, implica

necesariamente estos tres aspectos. s

1 DOLAN, Simon, Management review, Idaho, 2006
2 DESSLER, Gary, Administracién de Personal, México 1994
3 CHIAVENATO, Idalberto, Administracién de Recursos Humanos, Santa fe de Bogotd, 1999
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“La capacitacion es toda accidén organizada y evaluable que se desarrolla en
una empresa para modificar, mejorar y ampliar los conocimientos, habilidades y
actitudes del personal en conductas, produciendo un cambio positivo en el
desemperio de sus tareas. El objeto es perfeccionar al trabajador en su puesto de
trabajo”.*

‘La capacitacion esta orientada a satisfacer las necesidades que las
organizaciones tienen de incorporar conocimientos, habilidades y actitudes en sus
miembros, como parte de su natural proceso de cambio, crecimiento y adaptacion
a nuevas circunstancias internas y externas. Compone uno de los campos mas
dindmicos de lo que en términos generales se ha llamado, educacién no formal”.>

“La capacitacion es, potencialmente, un agente de cambio y de productividad
en tanto sea capaz de ayudar a la gente a interpretar las necesidades del contexto
y a adecuar la cultura, la estructura y la estrategia (en consecuencia el trabajo) a
esas necesidades”.®

“El término capacitacion se utiliza con frecuencia de manera casual para
referirse a la generalidad de los esfuerzos iniciados por una organizacion para
impulsar el aprendizaje de sus miembros. Se orienta hacia las cuestiones de
desempefio de corto plazo”. ’

“Actividades que ensefan a los empleados la forma de desempefar su
puesto actual”.®

‘La capacitaciéon consiste en una actividad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en
los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador. La capacitacion es la
funcién educativa de una empresa u organizacion por la cual se satisfacen
necesidades presentes y se prevén necesidades futuras respecto de la preparacion

y habilidad de los colaboradores”.?

4 AQUINO, Jorge Ay Otros, Recursos Humanos, Argentina, 1997

5 BLAKE, O, Deteccidén y Andlisis de las necesidades de Capacitacién, Argentina, 2000

6 GORE, Ernesto, La Educacion en la Empresa, 1998

7 BOHLANDER, George, Administraciéon de Recursos Humanos, México, 1999

8 DAVIS, Keith y otros, Administracién de Personal y Recursos Humanos, México, 1992
9 SILICEO, Alfonso, Capacitacidn y Desarrollo del Personal, México, 1996
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En resumen, la capacitacion es una herramienta fundamental para la
Administracion de Recursos Humanos, que ofrece la posibilidad de mejorar la
eficiencia del trabajo de la empresa, permitiendo a su vez que la misma se adapte
a las nuevas circunstancias que se presentan tanto dentro como fuera de la
organizacion. Proporciona a los empleados la oportunidad de adquirir mayores
aptitudes, conocimientos y habilidades que aumentan sus competencias, para
desempefiarse con éxito en su puesto. De esta manera, también resulta ser una

importante herramienta motivadora.

3.1.2 IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION DE RECURSOS HUMANOS:

En la actualidad la capacitaciéon de los recursos humanos es la respuesta a la
necesidad que tienen las empresas o instituciones de contar con un personal
calificado y productivo.

La obsolescencia, también es una de las razones por la cual, las instituciones
Se preocupan por capacitar a sus recursos humanos, pues ésta procura actualizar
sus conocimientos con las nuevas técnicas y métodos de trabajo que garantizan
eficiencia.

Para las empresas u organizaciones, la capacitaciéon de recursos humanos
debe ser de vital importancia porque contribuye al desarrollo personal y profesional

de los individuos a la vez que redunda en beneficios para la empresa®®.

3.1.3 BENEFICIOS DE LA CAPACITACION:

La capacitacion a todos los niveles constituye una de las mejores inversiones
en Recursos Humanos y una de las principales fuentes de bienestar para el personal
y la organizacion.

Beneficia a las organizaciones de la siguiente manera:

10 DAVIS, Keith y otros, Administracién de Personal y Recursos Humanos, México, 1992
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Conduce a rentabilidad més alta y a actitudes mas positivas.

Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

Crea mejor imagen.

Mejora la relacion jefes — subordinados.

Se promueve la comunicacion a toda la organizacion.

Reduce la tension y permite el manejo de areas de conflictos.

Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.

Promueve el desarrollo con vistas a la promocién.

Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.
La capacitacion beneficia al personal de la siguiente manera:

e Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucién de problemas.

Alimenta la confianza, la posicidén asertiva y el desarrollo.

Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones.

Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

Permite el logro de metas individuales.

Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

3.1.4 TIPOS DE CAPACITACION:

Los tipos de capacitacion son muy variados y se clasifican con criterios diversos:

3.1.4.1 POR SU FORMALIDAD:

Capacitacion Informal: Esta relacionada con el conjunto de orientaciones o

instrucciones que se dan en la operatividad de la empresa. Una retroalimentacion

10



constructiva puede mejorar el desempefio de un colaborador de una manera mas
efectiva que la capacitacion formal.

Capacitacion Formal: Es la que se ha programado de acuerdo a necesidades de
capacitacion especifica. Puede durar desde un dia hasta varios meses, segun el

tipo de curso, seminario, taller, etc.

3.1.4.2 POR SU NATURALEZA:

Capacitacion de Orientacion: Para familiarizar a nuevos colaboradores de la
organizacion, por ejemplo en caso de los colaboradores ingresantes.

Capacitacion Vestibular: Es un sistema simulado, en el trabajo mismo.
Capacitacion 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
desemperio de funciones gerenciales.

Otros tipos: Cualquier situacion poco usual no incluida anteriormente.

3.1.4.3 POR SU NIVEL OCUPACIONAL:

Capacitacion de Operarios
Capacitacion de Operarios Calificados
Capacitacion de Supervisores
Capacitacion de Jefes de Linea

Capacitacion de Gerentes!!

11 KENT, SMITH, Teoria de Recursos Humanos, Buenos Aires, 2001
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3.1.5 MODALIDADES DE CAPACITACION:

Un programa de capacitacion podra usar cualquiera de las modalidades
segun las necesidades de la empresa:
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 versara como minimo lo siguiente:
e La Empresa, visidn, mision, su organizacion y objetivo social.
e Los derechos y deberes del personal de acuerdo con el Reglamento Interno
de Trabajo.
¢ Las Normas, Reglamento y Controles.
e El cargo que va a ocupar, sus funciones y responsabilidades. Otros asuntos
relacionados con su cargo.
Capacitacion en el puesto de trabajo: Se desarrollara en el propio puesto de trabajo
y mientras el interesado ejecuta sus tareas. La ejecutara el Jefe Inmediato, la
instruccion se hard individual o en grupos.
Cursos Internos: Consistirian en eventos de capacitacion sobre técnicas y/o temas
académicos, cientificos, tecnologia, u otro tema de interés empresarial.
Entiéndase que para denominarlos como tal debe tener como minimo 40 horas de
duracion.
Seminarios / Talleres: Son eventos de corta duracion, alrededor de 14 horas en tres
fechas y sobre temas puntuales que sirvan para reforzar o difundir aspectos técnicos
0 administrativos.
Cursos de actualizacion: Los cursos de actualizacién generalmente se programan
o0 se realizan en universidades, escuelas especializadas, institutos y otras
instituciones comprometidas con la actualizacion y desarrollo permanente de
conocimientos de los colaboradores, estos eventos mas recomendados son los
seminarios y talleres en los que se dictan técnicas nuevas para el personal de nivel

jerarquico de la empresa.
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3.1.6 MODELOS DE EVALUACION DE CAPACITACION:

Los modelos mas populares para evaluar la capacitacion son:

El enfoque de Parker: Divide la informacion de los estudios de evaluacion en
cuatro grupos: desempefio del individuo, desempefio del grupo, satisfaccion
del participante, conocimiento obtenido por el participante.

El enfoque de R. Stake: Se lo conoce como modelo de Evaluacion
Respondiente, consiste en una evaluacién que promueve que cada uno de
los individuos intervinientes se mantenga abierto y sensible a los puntos de
vista de los otros, y a la vez las cuestiones desde su propio punto de vista.
El enfoque de Bell System: Utiliza los siguientes niveles: Resultados de la
reaccion, resultados de la capacidad, resultados de la aplicacion, resultados
del valor.

El enfoque de Donald Kirkpatrick: Es el mas conocido y utilizado,
especialmente en su nivel de reaccién. Maneja cuatro niveles de medicién
para determinar qué datos deben recolectarse: reaccion, aprendizaje,
comportamiento y resultados.

El enfoque CIRO (Context, Inputs, Reaction, Ouputs): Creado por Peter Warr,
Michael Bird y Neil Rackham. Tiene un enfoque méas amplio que el de
Kirkpatrick y considera a la evaluacion como un proceso continuo, el cual
inicia con la identificacion de necesidades y termina con el proceso de
capacitacidon. Su idea central es que la capacitacion debe ser un sistema auto
correctivo, cuya meta es provocar el cambio en la gente. Maneja cuatro
categorias de estudios de evaluacion: del contexto, de las entradas, de la

reaccion y de los resultados.'?

Para Warr, Bird y Rackham es mejor enfocarse en los niveles mas bajos de

evaluacion en términos de esfuerzo / recompensa, de manera que, Si

posteriormente se lleva a cabo una medicion adecuada del contexto, las entradas,

la reaccién y la evaluacién de resultados inmediatos, serd muy probable que los

12 FERNANDEZ, Federico, Enfoques en Los Recursos Humanos, Santiago de Chile, 1992
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resultados intermedios y Ultimos sean exitosos. La limitacion de evaluar reacciones
0 juicios es que no se puede establecer correlacidon entre el grado de satisfaccion
con una experiencia de aprendizaje y el uso real de las habilidades en el trabajo;
este tipo de evaluacion no puede utilizarse para medir otros resultados. La medicion
del aprendizaje (Nivel de resultados inmediatos del modelo de Warr, Bird y
Rackham; nivel 2 de Kirkpatrick) proporciona informaciéon més objetiva: determina
si el empleado adquirié los conocimientos que le fueron trasmitidos. El nivel de
conocimientos, operaciones transformacionales y habilidades adquiridas en
determinada actividad son necesarios pero insuficientes para asegurar un efecto en
el desempefio. Frecuentemente las personas no realizan las tareas de manera
Optima aun cuando sepan como hacerlo, principalmente porque hay una

autoreferencia que media la relacién entre conocimiento y accién.?

3.1.7 CONCEPTO DE METODOLOGIA:

La metodologia (meta = a través de, fin; odos = camino, manera; logos =
teoria, razon, conocimiento) es la teoria acerca del método o del conjunto de
métodos'4. La metodologia es normativa (valora), pero también es descriptiva
(expone) o comparativa (analiza). La metodologia estudia también el proceder del
investigador y las técnicas que emplea.

La metodologia es el conjunto de métodos que rigen una investigacion
cientifica o una exposicién doctrinal.

El método es el camino o medio para llegar a un fin, el modo de hacer algo
ordenadamente, el modo de obrar y proceder para alcanzar un objetivo
determinado.

El método y metodologia son dos conceptos diferentes. El método es el
procedimiento para lograr los objetivos. La metodologia es el estudio del método*®.

13 /www.monografias.com/capacitacion-personal/capacitacion-personal.shtml
14 Brafiez, Gustavo, Metodologia y Administracién, Quito, 2003
15 Hall, Tanner, Conceptos del Administrador Moderno, Madrid, 1995
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4. CAPITULO IV: APLICACION DEL PROCESO DE CAPACITACION DE
PERSONAL EN LA EMPRESA MERCURIO SRL

Para conseguir un eficiente resultado en la empresa Mercurio SRL, se
utilizaron técnicas de la administracion de recursos humanos que contribuyeron a
elaborar una metodologia de forma adecuada que ayudd al diagnéstico y
determinacion efectiva de las necesidades de capacitacion, posteriormente y en
funcién a estas necesidades, se desarrollaron los programas que se implementaron
y se pusieron en marcha para lograr los objetivos de los mismos y se hizo un
seguimiento continuo y una evaluacién de los programas de capacitacion, para su
respectiva retroalimentacion.

Este enfoque presenta a la capacitacibon como un proceso administrativo
complejo, compuesto de diferentes fases.

Debido a que la meta primaria de la capacitacion era contribuir a las metas
globales de la organizacion, fue preciso desarrollar programas que no perdiesen de
vista las metas y estrategias organizacionales, ya que todo debia guardar una
coherencia interna dentro de la organizacion.

A fin de tener programas de capacitacion eficaces y que tengan un impacto
maximo en el desempefio individual y organizacional, fue recomendado usar este

enfoque con una progresién de las siguientes fases:

Determinacion de necesidades de capacitacion
Diseflo de programas

Implementacién

0N

Evaluacion
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METODOLOGIA PARA IMPLEMENTAR UN PROCESO DE CAPACITACION
Figura No. 1 Enfoque de Capacitacion
Fuente: Elaboracién propia

Determinacién de

necesidades de
K—’ capacitacion ﬁ

Evaluacion de los Disefio de
programas de programas de
capacitacién capacitacion

\ Implementacion ‘J
de los programas

4.1 DETERMINACION DE NECESIDADES DE CAPACITACION:

Se identificé en Mercurio SRL, mediante un estudio realizado, la necesidad de
capacitacibn a su personal. La capacitacion constituyé la funcion inicial y
estratégica, que consistié en el diagndstico de necesidades de capacitacion del
personal, estableciendo un inventario de necesidades de acuerdo a ciertos factores
como la innovacién tecnoldgica, la propuesta de nuevos productos y/o servicios,
posible apertura de nuevas sucursales, contratacion de nuevo personal, horarios y
turnos de trabajo, secciones administrativas que obligan a la Institucion fortalecerse
en los denominados sistemas de reconversion laboral, para poder ubicar a las
personas a desempefarse en otros puestos de trabajo.

La determinacion de las necesidades de capacitacion, fue una
responsabilidad del encargado de recursos humanos, quien en coordinacion con el
jefe debidé determinar y priorizar estas necesidades, por otra parte tuvo la

responsabilidad de utilizar diversos medios, como contar con la asesoria de
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especialistas para tener una mejor percepcion de los problemas provocados por la

carencia de capacitacion.

Los principales medios utilizados para efectuar el inventario de necesidades

de capacitacion fueron:

Evaluacion del desempefio: Mediante ésta, no solo fue posible descubrir a
los empleados que venian efectuando sus tareas por debajo de un nivel
satisfactorio, sino averiguar también qué sectores de la empresa reclamaban
una atencion inmediata de los responsables de la capacitacion.
Observacion: Se verifico donde habia evidencia de trabajo ineficiente, se
detect6 dafio de equipo, atraso en el cronograma, pérdida relativa de
material, cierto indice de ausentismo.

Cuestionarios: Se realizaron investigaciones mediante cuestionarios y listas
de verificacion (check list) que evidenciaron las necesidades de capacitacion.
Entrevistas con supervisores y jefes de departamento: Consistio en un
contacto directo con el jefe respecto de un problema solucionable mediante
capacitacion, que se descubrié en una entrevista con el responsable en su
momento.

Reuniones inter departamentales: En el presente caso, talvez seria correcto
llamarlas reuniones inter personales por el tamafo reducido de empleados
en Mercurio SRL. Son discusiones acerca de asuntos concernientes a
objetivos organizacionales, problemas operativos, planes para determinados
objetivos y otros asuntos administrativos. Las reuniones inter
departamentales se dan cada mes de manera breve.

Examen de empleados: Son resultados de los examenes que se tuvieron
entre quienes ejecutaban determinadas funciones o tareas.

Modificacion del trabajo: Cuando se introdujeron modificaciones parciales o
totales en las rutinas de trabajo, fue necesario capacitar previamente a los
empleados en los nuevos métodos y procesos de trabajo.

Entrevistas de salida: Cuando el empleado iba a retirarse de la empresa, fue

el momento mas apropiado para conocer su opinion sincera acerca de la
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empresa y las razones que motivaron su salida. Habia la posibilidad de que
salieran a relucir deficiencias de la organizacion, susceptibles de correccion.
Ademas de estos medios, existen indicadores de necesidades de capacitacion
presentados a continuacion. Estos indicadores sirvieron para identificar eventos que
provocarian futuras necesidades de capacitacion (indicadores a priori) o problemas
comunes de necesidades de entrenamiento ya existentes (indicadores a posteriori).
Indicadores a priori: Son los eventos que, si ocurrian, proporcionarian necesidades
futuras de capacitacion facilmente previsibles. Los indicadores a priori que se
presentaron son:
e Crecimiento y desarrollo de la institucion.
e Admision de nuevos empleados.
e Reduccion del numero de personal.
e Cambio de métodos y procesos de trabajo.
e Faltas, licencias y vacaciones del personal.

¢ Modernizacion de equipos.

Indicadores a posteriori: Son los problemas que fueron provocados por las
necesidades de capacitacion no atendidas. Estos problemas estaban relacionados
con la atencion a clientes y también con el personal y sirvieron como diagndstico de

capacitacion.

Problemas de servicio al Cliente:
e Demora en la atencion de clientes.
e Cortes de sistema y averias en equipos.

e Comunicaciones e informacion defectuosas.

Problemas de personal:
¢ Relaciones deficientes entre el personal.
e Poco o ningun interés por el trabajo.
e [Falta de cooperacion.

e Errores en la ejecucion de ordenes.
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4.2 DISENO DE PROGRAMAS DE CAPACITACION:

Una vez hecho el diagnostico de capacitacion, siguié la eleccion y
prescripcién de los medios de capacitacion para sanar las necesidades percibidas.
Una vez efectuada la determinacion de las necesidades se procedidé a su
programacion. Se utilizé la siguiente guia.

La programacion de la capacitacion fue realizada y fundamentada sobre los

siguientes aspectos, que debieron ser analizados durante la determinacion:

¢, Cual es la necesidad?

¢, Donde fue sefialada por primera vez?

¢, Cual es su causa?

¢ Es parte de una necesidad mayor?

¢, Como resolverla, por separado o combinada con otras?
¢, Se necesita alguna indicacién inicial antes de resolverla?
¢La necesidad es inmediata?

¢,Cudl es su prioridad con respecto a las demas?

¢La necesidad es permanente o temporal?

¢,Cuantas personas y cuantos servicios alcanzaran?

¢, Cudl es el tiempo disponible para la capacitacién?

¢, Cudl es el costo probable de la capacitacion?

La determinacion de necesidades de capacitacion debia suministrar las
siguientes informaciones, para que el programa de capacitacion pueda disenarse:
¢, Qué debe ensefnarse?
¢, Quién debe aprender?
¢, Cuando debe ensefarse?
¢ Donde debe ensefiarse?

¢, Como debe ensefarse?
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¢, Quién debe ensefar?

Se debia tener en cuenta que el programa debia elaborarse de tal manera
que, al descubrir nuevas necesidades, los cambios que se realizasen en el
programa no fuesen violentos ya que esto podria ocasionar una desadaptacion en
el entrenado y un cambio de actitud haca la capacitacion.

El disefio de capacitacion debia enfocarse al menos en cuatro cuestiones
relacionadas:

e Objetivos de capacitacion
e Deseo y motivacion de la persona
e Principios de aprendizaje

e Caracteristicas de los instructores

4.2.1 OBJETIVOS DE CAPACITACION:

Una buena evaluaciéon de las necesidades de capacitacion condujo a la
determinacién de objetivos de capacitacion y estos se refirieron a los resultados
deseados de un programa de entrenamiento. La clara declaracion de los objetivos
de capacitacién constituyé una base solida para seleccionar los métodos vy
materiales y para elegir los medios para determinar si el programa tendria éxito.

4.2.2 DESEO Y MOTIVACION DE LA PERSONA:

Existian dos condiciones previas para que el aprendizaje influyese en el éxito
de las personas que lo recibiesen.
La buena disposicion, que se refiere a los factores de madurez y experiencia

gue forman parte de sus antecedentes de capacitacion.
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La otra es la motivacion, para que se tenga un aprendizaje Optimo los
participantes debian reconocer la necesidad del conocimiento o habilidades nuevas,
asi como conservar el deseo de aprender mientras avanzaba la capacitacion.

Las siguientes seis estrategias pueden ser esenciales:

e Utilizar el esfuerzo positivo

e Eliminar amenazas y castigos

e Ser flexible

e Hacer que los participantes establezcan metas personales
e Disefiar una instruccion interesante

e Eliminar obstaculos fisicos y psicoldgicos de aprendizaje

4.2.3 PRINCIPIOS DE APRENDIZAJE:

Los principios de aprendizaje constituyeron las guias de los procesos por los
qgue los empleados aprenderian de manera mas efectiva. Mientras mas utilizasen
estos principios en el aprendizaje, mas probabilidades habria de que la capacitacion
resulte efectiva. El éxito o fracaso del programa de capacitacion, suele relacionarse
con dichos principios. Algunos de estos principios son: participacion, repeticion,
retroalimentacion, etc.

Fue muy importante la eleccién de las técnicas que iban a utilizarse en el
programa de capacitacion con el fin de optimizar el aprendizaje. Estas eran segun
la ocasion:

e Teécnicas aplicadas en el sitio de trabajo

e Técnicas aplicadas fuera del sitio de trabajo

4.2.4 CARACTERISTICAS DE LOS INSTRUCTORES:

En Mercurio SRL, se cuenta con dos expertos, el gerente propietario Lic. Juan

José Gisbert y el liquidador Johnny Mita; quienes imparten lecciones en los casos

21



gue no se requiere de instructores externos. Sabemos que el éxito de cualquier
actividad de capacitacion depende en gran parte de las habilidades de ensefianza
y caracteristicas personales de los instructores. Estos responsables del
entrenamiento, son las personas situadas en cualquier nivel jerarquico, expertos o
especializados en determinada actividad o trabajo y que transmite sus
conocimientos de manera organizada. Estos maestros son lideres, es decir,
personas que saben guiar a un grupo, que saben crear en el alumno o colaborador
un vivo deseo de superacion personal, lideres que saben sefialar el camino que ha
de seguirse.

Las caracteristicas buscadas en los instructores externos que imparten
capacitaciones en Mercurio SRL son: conocimiento del tema, adaptabilidad,
facilidad para las relaciones humanas, sinceridad, sentido del humor, interés,
motivacion por la funcién, entusiasmo, capacidades didacticas, instrucciones claras,
asistencia individual, entre otras.

Es evidente que el criterio de seleccion de los instructores es muy
importante, en un futuro los mismos podran ser seleccionados entre los diversos
niveles y areas de la institucion. Cuanto mayor sea el grado en que el instructor

posea tales caracteristicas, tanto mejor desempefiara su funcion.

4.2.5 PLANEACION DE LA CAPACITACION:

Se determiné el plan de desarrollo del personal, teniendo en cuenta las
politicas, estrategias, metodologia, inversion y los demas aspectos que se
consideran para realizar un plan de desarrollo del recurso humano; a su vez la
programacion implicé el detalle de las caracteristicas en lo referente al disefio
instruccional: objetivos — contenidos — métodos — materiales — evaluacion, los
mismos que debian ser disefiados para cada actividad. Especificamente en esta
etapa se debia:

Definir la filosofia, objetivos, politicas, estrategias y demas acciones del proceso de

capacitacion y desarrollo.
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Determinar el diagnéstico de necesidades priorizadas de capacitacion y
desarrollo del personal.

Definir quiénes deben ser desarrollados.

Precisar qué necesitan aprender los empleados (conocimientos, habilidades
o destrezas).

Definir a quién seleccionar como instructor.

Elaborar el presupuesto de inversion

Establecer las normas metodoldgicas.

Definir el tipo de capacitacion, tiempo a emplear, empleo de medios,

materiales, instructores, etc.

4.2.6 ORGANIZACION DE LA CAPACITACION:

Fue la materializacion del planeamiento, efectuada en cada nueva

capacitacion realizada estableciendo la programacion de las acciones de como se

desarrollaria el plan de capacitacién y desarrollo, entre estas acciones se debia

considerar las siguientes:

Fijacion de fecha y hora del evento.

Determinacién del auditorio adecuado donde se desarrollaria el evento.
Contratacion de los instructores.

Seleccion de participantes.

Designacion de los coordinadores.

Preparacion de los medios y materiales.

Elaboracion y manejo de la base de datos.

A continuacion, tenemos una tabla que muestra capacitaciones efectuadas

durante el pasado afio:
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Fecha del evento

Lugar de capacitacion

Capacitador

Tema

11/mar/2016 15:30hrs

Agencia Mercurio SRL

Lic. Juan Jose Gisbert

Cambios procedimentales

en despacho interno.

20/may/2016 10:00hrs

Sede oficial Montero

Lic. Reny Aguilera

Proyecto Tokens para

Aduana

6/jul/2016 18:00hrs

Instalaciones CRDASC

Directorio CRDASC

Seminario nuevo proceso

de despacho en frontera

9/sep/2016 9:00hrs

Agencia Mercurio SRL

Lic. Rolando Morales

Registro biométrico Aduana

Nacional

4.3 IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION:

Fue utilizada una amplia variedad de métodos para capacitar al personal de

trabajo. Uno de los métodos que mas se utilizé en capacitaciones en Mercurio SRL

fue la capacitaciéon en el puesto de trabajo, porque proporcionaba la ventaja de la

experiencia directa, asi como una oportunidad de desarrollar una relacion con el

superior y el subordinado. Es un método por el cual los trabajadores recibieron la

capacitacion de viva voz de su supervisor o de otro capacitador. En la capacitaciéon

dada a aprendices, las personas que ingresan a la empresa reciben instrucciones y

practicas, tanto dentro como fuera del puesto, en los aspectos tedricos y practicos

del trabajo.

A continuacion, se nombraran algunas de las dimensiones de la capacitacion:

e La capacitacion de induccion, comienza y continta durante todo el tiempo

gue un empleado presta sus servicios en Mercurio SRL. Al participar en un

programa formal de induccion, los empleados adquieren conocimientos,

habilidades y actitudes que elevan sus probabilidades de éxito en la empresa.

e La capacitacion en habilidades, la capacitacion de equipos y la capacitacion

de diversidad son de importancia fundamental.

e La capacitacion combinada consiste en programas de entrenamiento que

combinan la experiencia practica del trabajo, con la educacion formal en

clases.
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Como otros meétodos fuera del trabajo se tienen en mente a futuro: las
conferencias o discusiones, la instruccion programada, la capacitacion por
computadora, las simulaciones, los circuitos cerrados de television, la capacitacion
a distancia y los discos interactivos de video, entre otros.

Estos Ultimos métodos podran suponer una aportacion al esfuerzo de
capacitacion de un costo relativamente bajo en relacion con la cantidad de
participantes que seria posible alcanzar.

Cabe destacar, a su vez, que cada dia esta adquiriendo mayor importancia el e-
learning. Esta modalidad es el proximo paso a seguir dentro de la Camara de
Despachantes de Santa Cruz, de la cual es parte la Agencia Despachante Mercurio
SRL. Consiste en un nuevo modelo de aprendizaje, progreso y desarrollo

profesional, se trata de la capacitacion a través de Internet, online.

4.3.1 TECNICAS DE CAPACITACION:

Después que fueron determinadas las necesidades y establecidos los
objetivos claros de capacitacion del personal, se pudo optar por el uso de diferentes
técnicas de capacitacion tomando en cuenta las ventajas y desventajas de las

mismas, las mas utilizadas fueron las siguientes:

e Capacitacion en el puesto: Contemplaba que un trabajador aprenda una
responsabilidad mediante su desempefio real. Fue bastante utilizado este
tipo de capacitacion, el cual incluia la asignacion del nuevo empleado a los
trabajadores experimentados que se encargaban de la capacitacion real. Se
dieron bastantes casos de capacitacion en el puesto.

La capacitacion en el puesto tuvo varias ventajas para la empresa:

Fue relativamente econdmica; los empleados en capacitacién aprendieron
al tiempo que producian y no habia necesidad de instalaciones costosas
fuera del trabajo como salones de clases o dispositivos de aprendizaje

programado. El método también facilitaba el aprendizaje, ya que los
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empleados aprendian haciendo realmente el trabajo y obtenian una
retroalimentacion rapida sobre lo correcto de su desempefio.

Capacitacion por instruccion del puesto (CIP): Fue realizada en una ocasion
a sugerencia del capacitador externo. En este caso se hizo una lista de todos
los pasos necesarios en el puesto, cada uno en su secuencia apropiada.
Junto a cada paso, se listaba también un punto clave correspondiente (si lo
habia). Los pasos mostraban qué se debia hacer y por qué.

Conferencias: Se dieron platicas o conferencias a los empleados, estas
tenian varias ventajas. Era una manera rapida y sencilla de proporcionar
conocimientos al grupo de trabajadores en capacitacion. Si bien en estos
casos se utilizaron materiales impresos como libros y manuales etc., esto
representaba gastos considerables de impresién y no permitia el intercambio
de informacién de las preguntas que podian surgir durante las conferencias.
Cabe aclarar que en tales casos, fue la Camara de Despachantes de Santa
Cruz quien propiciaba tales conferencias y se hacia cargo de los gastos.
Técnicas audiovisuales: Se dieron en un par de ocasiones. La presentacion
de informacion a los empleados se hizo mediante técnicas audiovisuales:
peliculas, cintas de audio. Resultd bastante eficaz. En la actualidad cabe
sefialarse que estas técnicas se utilizan con mucha frecuencia. Sin embargo
los audiovisuales son mas costosos que las conferencias convencionales.
Aprendizaje programado: En una oportunidad, un capacitador enviado por la
CRDASC imparti6 este método donde se ensefié habilidades para el puesto,
gue implicaba presentar preguntas o hechos y permitia que el trabajador
responda, para posteriormente ofrecerle retroalimentacion inmediata sobre
la precision de sus respuestas.

La ventaja principal del aprendizaje programado fue que reducia el tiempo de
capacitacién en aproximadamente un tercio. En términos de los principios de
aprendizaje listados previamente, la instruccién programada pudo facilitar
también el aprendizaje en tanto que permitia que las personas en
capacitacion aprendieran a su propio ritmo, proporcionaba retroalimentacion

inmediata y reducia el riesgo de errores.
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4.3.2 CAMBIOS EN EL COMPORTAMIENTO DEL PERSONAL:

El contenido de las capacitaciones tenia en mente involucrar cuatro tipos de
cambios de comportamiento del personal.

e Transmision de informaciones: El elemento esencial en los programas de
capacitacion realizados fue el contenido: distribuir informaciones entre los
capacitados como un cuerpo de conocimientos. A menudo, las informaciones
eran genéricas, referentes al trabajo: informaciones acerca de la Empresa,
sus productos, sus servicios, su organizacion, su politica, sus reglamentos,
etc. Comprendia también la transmision de nuevos conocimientos.

e Desarrollo de habilidades: Sobre todo pretendia desarrollar aquellas
destrezas y conocimientos directamente relacionados con el desempefio del
cargo. Las capacitaciones estaban a menudo orientadas de manera directa
a las tareas y operaciones que iban a ejecutarse.

e Desarrollo o modificacion de actitudes: Por lo general se buscaba que las
capacitaciones lograran: el cambio de actitudes negativas por actitudes mas
favorables entre los trabajadores, aumento de la motivacion, desarrollo de la
sensibilidad del personal de supervisién, en cuanto a los sentimientos y
relaciones de las demas personas. También en algunos casos involucré e
implicé la adquisicién de nuevos habitos y actitudes, ante todo, relacionados
con los clientes.

e Desarrollo de conceptos: Las capacitaciones estaban conducidas a elevar el
nivel de abstraccion y conceptualizacion de ideas y de filosofias, ya sea para
facilitar la aplicacion de conceptos en la practica laboral o para elevar el nivel
de generalizacion, capacitando trabajadores que puedan pensar en términos
globales y amplios.

Estos cuatro tipos de comportamiento de capacitacion pudieron utilizarse
separada o conjuntamente de acuerdo la necesidad buscada por el Lic.
Gisbert. Si los objetivos no se lograban, el responsable adquiria

retroalimentacion sobre el programa y los participantes.
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4.4 EVALUACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION:

Donde medir el impacto de la capacitacion en la empresa fue uno de los
aspectos mas criticos de dicho proceso. Le permitid a los servicios de capacitacion
evaluar su tarea para que la organizacion reconozca su contribucion al proyecto
empresarial. Ademés de la funcidén de informacion a los integrantes de Mercurio
SRL, la evaluacion sirvio también para mejorar las acciones de capacitacion ya que
se produjo una retroalimentacion.

En algunos casos la satisfaccion expresada por los trabajadores
inmediatamente después del curso, con la evaluaciébn de reaccién, resultd
insuficiente y surgio la necesidad de realizar una evaluacion posterior en el lugar de
trabajo para verificar los resultados de la capacitacion. Dicha necesidad se completo
con la evaluacién del aprendizaje y transferencia. Por ultimo se debié realizar la
evaluacion de resultados, para demostrar a nivel organizacional dicho impacto.

La evaluacion de los cursos de capacitacion sirvid, entre otras cosas para:

e Mejorar diversos aspectos de la accidbn de capacitacion: condiciones,
materiales, métodos, instructores.
e Tomar decisiones sobre la continuidad de la accion: replanteo, mejoras,
cancelacion.
¢ Involucrar a los tomadores de decisiones dentro de la organizacion
e Entregar un informe de resultados sobre el servicio.
e Planear la capacitacion futura.
¢ Definir las competencias adquiridas por los participantes.
e Saber si el curso logro los objetivos.
¢ Identificar fuerzas y debilidades en el proceso.
e Determinar el costo/ beneficio de un programa.
La evaluacién consistié especificamente en el proceso de obtener y medir toda la
evidencia acerca de los efectos del entrenamiento y de los procesos tales como
identificar necesidades o fijacion de objetivos. Esta recoleccion y analisis de la

informacion fue necesaria para tomar decisiones efectivas relacionadas con la
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seleccién, adopcion, disefio, modificacion y valor de un programa de capacitacion.
La pregunta acerca de qué evaluar fue crucial para la estrategia de evaluacion, su
respuesta dependia del tipo de programa de capacitacion, de la organizacion y de
los propésitos de la evaluacion.

¢Por qué y para qué necesitaban evaluar la capacitacion?: Entre otras cosas
para justificar la productividad alcanzada después del proceso de capacitacion,
sefialando: en qué medida éste contribuyo a los objetivos y metas en Mercurio SRL;
si comprobd el uso racional de los recursos escasos de la empresa; decidid la
continuidad o no de dichas acciones; consiguié informacién sobre como mejorar
futuras acciones de capacitacion; permitio entender qué es lo que estaba pasando
dentro de la organizacion; permitié evaluar el alcance al que este proceso coincidia
con lo que se esperaba que pasara; indicé qué decisiones 0 acciones necesitaban

ser tomadas si habia una falta de correlacion entre la intencion y la realidad.

5 CONCLUSIONES:

La aplicacion de la metodologia generé un efecto positivo en la empresa
Mercurio SRL ya que el personal motivado incidi6 en el incremento de la
productividad de la misma.

En funcion a la metodologia presentada, se obtuvo una mejor identificacién y
determinacion de las necesidades de capacitacién, un diagnéstico aplicado
establecio alternativas y objetivos claros que ayudaron a la programacién y disefio
de la capacitacion acorde a las necesidades de la empresa. Un posterior
seguimiento fue realizado para certificar el cumplimiento de los objetivos
establecidos, y muy importante a la conclusion, la evaluacion de resultados de la
capacitacion que permitio la retroalimentacion o refuerzo de los programas que asi

lo requirieron.
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6 RECOMENDACIONES:

Se recomienda realizar la capacitacion al menos una vez al afo.
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