UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TRABAJO DE INVESTIGACION

“DISENO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO DIRIGIDO A
LOS EMPLEADOS SUBCONTRATADOS EN LAS AREAS DE APOYO BASADO EN EL
MODELO DE GESTION POR COMPETENCIAS PARA CONTRIBUIR CON LOS
OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA COMPANIA DE ALUMBRADO ELECTRICO DE
SAN SALVADOR, UBICADA EN EL MUNICIPIO DE AYUTUXTEPEQUE,
DEPARTAMENTO DE SAN SALVADOR.”

PRESENTADO POR:
SILVIA PATRICIA ALFARO SALMERON AS09026
ROBERTO ANTONIO PORTILLO PINEDA PP09026

PARA OPTAR AL GRADO DE:
LICENCIADA(O) DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

OCTUBRE 2015
SAN SALVADOR EL SALVADOR CENTROAMERICA






UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

AUTORIDADES UNIVERSITARIAS

Rector: Ing. Mario Roberto Nieto Lovo
Vicerrector: Ana Maria Glower de Alvarado.

Secretario General: Dra. Ana Leticia Zavaleta de Amaya.

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

Decano: Master Roger Armando Arias Alvarado
Vicedecano: Lic. Alvaro Edgardo Calero Rodas.

Secretario: M.B.A. José Ciriaco Gutiérrez Contreras.

TRIBUNAL CALIFICADOR

Licenciado David Mauricio Lima Jaco.
Licenciada Marseilles Ruthania Aquino de Rodriguez.

Licenciado Manuel de Jesus Fornos Gémez (Docente Asesor)

OCTUBRE 2015
SAN SALVADOR EL SALVADOR CENTROAMERICA






AGRADECIMIENTOS

El presente trabajo de investigacion no pudo llevarse a cabo sin la colaboracién y voluntad
de las personas que influyeron en él, se le agradece a la Compafiia de Alumbrado Eléctrico de San
Salvador, en especial a la jefa de Capacitacidn, por haber abierto las puertas de lo que es parte de
su trabajo, por facilitar la informacion sobre los procesos de Capacitacion y Entrenamiento y por
haber apoyado aun mas en responder llamadas que solventaba dudas al equipo de investigacion.
El siguiente crédito es para el asesor del trabajo de graduacion, de nuestra facultad de Ciencias
Econdmicas, el Licenciado Manuel de Jesus Fornos, por su motivacion y aporte académico al
presente trabajo; y en general a todas las personas dentro de la empresa (CAESS), que
colaboraron en responder nuestro instrumento de recoleccion de datos al momento que se llevé a

cabo la investigacion de campo.

“‘Agradezco a mi familia por el apoyo moral y en parte econdémico, que nos han brindado
desde el inicio de la carrera universitaria, y a los jefes de la organizacién que trabajo por haber
dado su confianza y los respectivos permisos en los momentos que ha sido necesario dejar un
momento el trabajo diario para atender los compromisos estudiantiles. Finalmente, y no menos
importante, agradezco a nuestro Creador, que, como creyentes, estamos seguros que, si no fuera
por El, no habria llegado a culminar esta etapa académica y permitirme seguir cosechando mas

éxitos”. Silvia Alfaro

“La mayor bendicién que Dios me ha regalado, es el don de la vida y la sabiduria que me ha dado
en estos afos, reconociendo esa naturaleza, es mi mayor gratitud al Creador el logro que he
obtenido, con la ayuda de esas personas de vocacién a las que llamo maestros que con su
sabiduria me han obsequiado sus conocimientos, particularmente a nuestro docente asesor que
nos ha guiado hasta el final. A mis abuelitas, en especial a Mama Ana (Q.E.P.D.) que desde el
cielo celebra conmigo nuestro éxito, a mis padres que me han regalado este tiempo que culmina
hoy con nuevos retos y desafios, a mis tios que me han brindado su apoyo siempre, a todos mis
amigos que por sus palabras de aliento me han brindado sus fuerzas para llegar a esta primera

cima. Gracias infinitas a todos’- Roberto A. Portillo






INDICE

RESUMEN ..o '
INTRODUCCION.............oooooooeeveoeesceseoosseee s sssssssss s ii
CAPITULO I: GENERALIDADES DE LA COMPANIA DE ALUMBRADO ELECTRICO

DE SAN SALVADOR (CAESS) Y LA GESTION POR COMPETENCIAS EN LOS PROGRAMAS
DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO. ............ooooorrrevoeeeeeeesoessseessoesseseesssssseesssssessneennes 1

A.  GENERALIDADES DE LA COMPANIA DE ALUMBRADO ELECTRICO DE SAN

SALVADOR (CAESS). ...ttt sttt sss st snsesans 1
1. ANECEABNEES ... 1
A, HISTOMTA ... 1

b. Descripcion de CAESS El Salvador ............ccccoveveeeicicccccccceeeeee e 2

2. Estructura Organizativa.............ccceeueeucciciiieieeesese e 3
1o MISION .o 3
2. VISION ..ot 3
3. VAIOES ..ttt 5
4. Marco Regulatorio de la Capacitacion y Entrenamiento..............cocoevvrnieininnnincennn, 6
a. Constitucion de la Republica de El Salvador.............cccoeeeeviieiieicceececece e, 6

D. COdIgo de Trab@jo........ccruruririiiieieieirree e 6

c. Norma Internacional ISO 10015 Administracion de la Calidad — Guias y Lineamientos
para el ENtrenamiento ..........ccociiiiiiiniierr e 6

5. Direccion de Recursos HUMANOS .........c.cviiicieieinniiceciesse e 7
a. Descripcion de la Direccion de Recursos HUmManos. ........ccccevvvvccevescceceseene, 7

6. Unidad de CapacitaCion ...........ccovererriieeieesse e 8



B. GESTION POR COMPETENCIAS EN LOS PROGRAMAS DE CAPACITACION Y
ENTRENAMIENTO. ..ottt ettt 9
LI 07 o =11 = o3 | TSR 9
TR 703101 (o TSP 9

D, IMPOMANCIA.. ..ot 10

c. Efectos de la Capacitacion en 1as empresas.........ocovvveevivevivivisisisisceeeee e 1

d. Objetivos de 1a Capacitacion .............couvvviriiieiiiccee e 12

e. Enfoque de CapacitaCion .............coocevvviiiiiiicccce e 13

2. ENtrenamiento ... 14
TR 703101 o (o TSP 14

D, IMPOMANCIA.......coeueeiiiiiiii et 14

c. Capacitacion y entrenamiento ............ccocvriiirnrnee s 15

d. Métodos de Entrenamiento ..........cccvviiieninicee s 16

3. Gestion por COMPELENCIAS .........cveveveeeieieeieeiee e 17
Q. CONCEPIO ...ttt e 17

b. Antecedentes de la Gestion por COmpetencias..........ccovovvvveviverivirisiciseeeeeeeenes 17

c. Pasos para Sistema de Gestion por COmpetencias. ...........cccovvvvvvevceverececiceennes 18

d. Ventajas del Modelo de Gestion de Competencias..........cccccoevevvvevivivecivicisscieeen, 21

€. Perfil de COMPELENCIAS. ....c.ovvviriiiirs e 21

4. Proceso de Capacitacion y Entrenamiento............coocvvriinnnnninceesseeeseseas 22
a. Etapas del proceso de capacitaCion. .........cccceeeeeeeeeeereneseness s 22

5. Programa de Capacitacion y Entrenamiento. ...........ccceevnniinnnnincceescceeeens 29
TR 703101 (o J TSP 29

b. Modalidades de Programas de Capacitacion y Entrenamiento. .........cccccovvvvrrenne. 29



C. Programa de INAUCCION. .........c.ceuiiiiiiiciiise s 31
6. Personal SUDCONratado.........c.cueveieieirreceeee s 33
TR 7] 3101 (o J ST 33

CAPITULO II: SITUACION ACTUAL Y DIAGNOSTICO SOBRE EL PROGRAMA DE
CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS SUBCONTRATADOS
DE LAS AREAS DE APOYO BASADO EN EL MODELO DE GESTION POR COMPETENCIAS

EN LA COMPANIA DE ALUMBRADO ELECTRICO DE SAN SALVADOR (CAESS). .............. 34
A.  IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION. ......cvoeereeeeeeeeeeeieseeee e 34
B.  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION. .......oorrvoeeemeriieeeeeseeeeseeeeeseesseeseesssessesssesse 35
AL GBNEIAL .. 35

2. ESPECITICOS ....ciiiiiecicisie et 35

C.  METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION .......coovvveieereeeeecereieeeeeeseeesseseeeesiesneeseesneeee 36
1. Métodos Auxiliares de la INVESHGACION ...........ccovrieieieiiiieeee s 37

. ANAIHICO .. 37

D, SINTELICO ..o 37

2. Tipo de INVESHIGACION ..o 37

a. Tipo de Disefio de La INVESGAaCION ..........cvvreiiieieicceerseeee s 38

3. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacion ..., 38

8. ENMrEVISTA ... 38

D, ENCUESIA ... 39

D.  FUENTES DE INFORMACION ..........crmmeveeeeeeeeieeeeeeeseeeeesseeeseeesesseesneessesesessssssessses 39
e PHIMANIAS .. 39

2. SECUNTAIIAS: ....eeviieieeie ittt bbbttt 40

E.  DELIMITACION DEL CENSO .....oorveeeeeeeseeseeeseseeeesesseessseessessssssesssessssssssssssssessesne 40



F.  TABULACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS............commmrrrrreerenrrereeeesneee 40

1.
2.
3.

Procesamiento de La INfOrmacCion ..........ooe e oottt een e 41
TADUIACION ... ettt ettt e et e et e et e et e et e et eeeee e et e e e e e eaeesaes 41
Analisis € Interpretacion de DatoS ...........cccouviieeiiriieiieicee e 42

G.  DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROGRAMA DE CAPACITACION Y
ENTRENAMIENTO EN LA COMPANIA DE ALUMBRADO ELECTRICO DE SAN

SALVADOR ...ttt 42

1. GeNEralidades ........ccooriiiiieiriiiie s 42

2. CAPACIHACION.........cueeeeeieieieeeti sttt nenenenas 43

3. ENLrenamiento ..o 44

4. Programa de CapacitaCion ..............ccceueueueereceeeeeee e 45

5. Programa de Entrenamiento.........cccoceeiiicciiccce e 45

6. Perfil de COMPEIENCIA .......coviiiieicce e 46

H.  LIMITANTES Y ALCANCES DE LA INVESTIGACION..........cooovvveemeereecseneeeessneseessensees 47
1. Limitantes de La INVESHGaCION ..o 47

2. Alcances de La INVESHGACION ...........cccviiinirieeie e 48

l. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. ..ot 49
L. CONCIUSIONES ...ttt bbb 49

2. RECOMENAACIONES .......viiiiii ettt 52

CAPITULO lll: PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION Y

ENTRENAMIENTO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS SUBCONTRATADOS DE LAS AREAS DE
APOYO BASADO EN EL MODELO DE GESTION POR COMPETENCIAS EN LA COMPANIA

DE ALUMBRADO ELECTRICO DE SAN SALVADOR (CAESS). ..........cooovvimmmeeeinreesereecrsnnes 55
A.  OBJETIVO DEL PROGRAMA .......cocooiiiectetesi sttt 55
1. ODJEIVO GENETAL.........cuiieieiriicciee s 55



B.
C.

D.

2. ODbjetivos ESPECIfICOS ........cuevrrriiiiiieieicirr e 55

JUSTIFICACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO............. 56
INSUMOS PARA EL PROGRAMA DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO............... 57
1. Perfil del Puesto por COMPELENCIaS ..........ccceuevevererercieiieeseee e 57
2. Insumos acerca de La EMPresa.......ccoceeiiiieiiniicei e 88
3. Evaluacion del DESEMPER0.........uceeiiiiieeiseet e 88
4. Plan 08 CaITEIA ..ottt N
5. Reporte de CapacitaCioneS ...........ccccereeiiiiiiiiisissss s 92
a) Formato de Reporte de Eventos y Capacitacion...........ccovevvvvvvrssssseeenns 92

6. Seguimiento de CapacitaCiONeS ...........ccoviieririririniieeeer s 93
7. Proceso de CapacitaCion ............cccceeeeiiiiriieiesise s 93
a) Descripcion de Las Etapas de CapacitaCion ..........cccveovervreenvsvvssssseeeeiees 93

D) ODJBEIVO . .cvueeeeecee e 97

C) AlCANCE ...ttt 97

d) RESPONSADIES ...ttt 98

€) Lineamientos GENETalES ...........cccoviiiiiiiiiiiiieisc s 100

f) DESAIMOIO.........cecvceeeeeceeeccccccceee s 101
PROGRAMA DE CAPACITACION........oooooerveeieeeeeeceeeseeesseseeeeseessesssesssesssssssseseseese 105
1. Deteccion de Necesidades de Capacitacion ..........ccceveereverirerirrvssissssse e 105
a) Definicion de Las Necesidades de La Organizacion .............ccoeovvvnieieennnenn. 105

b) Definicion y Anélisis de los Requerimientos de Competencia...........cccovevvvrienee. 106

C) Revision de La COMPELENCIA ..o 107

d) Evaluar el Nivel de Competencias Organizacionales............ccocovvvrireeeeennennn. 107

e) Establecer Las Competencias TECNICAS ........cccovuriiririeirninieeeessesee s 112



f) Evaluar El Nivel de Competencias TECNICAS ..........cccvurrriiicieeirneeesseeis 113

g) Identificacion de soluciones para cerrar las Brechas de competencias.................. 113

h) Definicion de Las Especificacion para Necesidades de Capacitacion.................... 127

2. Disefio y Planeacion de la Capacitacion............ccocvvvveriiieiriviiiissssse e 133
a) Definicion de ReStrCCIONES ... e 133

b) Métodos de Capacitacion y Criterios de Seleccion............ccccccceeeevieieririieieenen, 134

¢) Programacion de Actividades de Capacitacion ..............ccccovvvvvviiicceerccccicnes 134

d) Presupuesto de CapacitacCion..............covvrrreeeneneeeeee s 136

e) Seleccion del Proveedor de Capacitacion .............ccceeeeeeerenenenenscsessssseies 139

3. Ofrecimiento de La CapacitaCion.............cccceeeeiiiieniiersrsssssss s 139
4. Evaluacién de los Resultados de La Capacitacion .............ccccovoerererininennninisssseinnns 143
a) Evaluacion de La Actividad de Capacitacion ...........cccoceeveereneninensennisssseenns 143

b) Evaluacion de la Efectividad de la Capacitacion ..............ccccccceeecceieieieieeeeene, 146

E. PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO .......coiriiiiinieiniireeineeinei et 149
1. Descripcion de Etapas de Entrenamiento............ccccoveeiiiiciicccic e 149
a) Definicion de las Necesidades de Entrenamiento .............ccoovvvviiiccccccccccnns 150
b) Disefio y Planeacion del Entrenamiento..........cccccceeeeiieieieieicccs e 151
c) Ofrecimiento del Entrenamiento ..........ooerrirnnniceecees e 152
d) Evaluacion de los resultados del Entrenamiento ...........cocovvvvvviieesceecccenns 152
€)  INAUCCION ...t 153
= Fases de un Programa de INdUCCION...........coouieririrriiieese e 153

= Responsabilidad del Programa de INdUCCION. ..........cccceveeeieieeeeeeeeeeeee e 154

F. PLAN DE IMPLANTACION.......oooorceeeeeceecceeeescseeeseeseeesseseeesseesessssssessesssessssnsnesnenn 157
1. INEOTUCCION .. 157



2. ODJBLVO ...t 157

@) GENETAL ... 157

D) ESPECITICOS......vuiiiicicieieis e 157

3. RBOUMSOS ...t 158
@) HUMANOS.......oiiicecccccc ettt 158

D) MALEHAIES ..ottt 158

C) FINANCIEIOS ...ttt 158

4. Etapas del Plan de Implementacion ...........c.cccoeeeeeneieieiieiscessss s 158
@) PreSentacion ........ccooiieiriiiiiee e 159

b) Aprobacion y AUIOMIZACION ..........ccvurriiiieieirieee s 159

C) CAPACHACION .......ceviiiii et 159

d) Implementacion del MOdEIO ...........coouvviiieii e 159

e) Evaluacion y SEgUIMIENTO.........cccvriiiiiiiiieieecssss e 159

5. CrONOGIAMA ..ottt bbb bbb bbb 159
6. Presupuesto de la Propuesta ... 161
GLOSARIOQ. ...ttt 163
BIBLIOGRAFIA .........coovvvvvrrrerrnsssssssssssissssssssssssessessssssssssssssssssssssssssssssssssss s 165

ANEXO 1: TABULACIONES DEL CUESTIONARIO

ANEXO #2 GUIA DE ENTREVISTA Y RESPUESTAS DE LA UNIDAD DE
CAPACITACION

ANEXO #3 CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS SUBCONTRATADOS DE CAESS
ANEXO #4 MEDICION DE LA EFICACIA DE LA CAPACITACION
ANEXO #5 CLASIFICACION Y TIPOS DE CAPACITACIONES (SIGARH)



iNDICE DE TABLAS

Tabla 1: Enfoque Anglosajon y Francés de la Gestion por Competencias ............... 18
Tabla 2: Descripcion de Competencia...............cccovveeciciccccccceeee e 20
Tabla 3, Descripcion de Puesto por Competencias...............c.ccccceeeiciciicciccnieceene, 20
Tabla 4: Perfil de Puesto Analista (Area de Administracion TI).................cccooooooeeee.... 57
Tabla 5: Perfil de Puesto Administrador (Area de Administracion Tl) ....................... 59
Tabla 6: Perfil de Puesto Programador (Area de Administracion Tl) ........................ 60
Tabla 7: Perfil de Puesto Planificador (Area de Administracion TI)......................... 61
Tabla 8: Perfil de Puesto Auxiliar (AIMmacenes)............c.cocooeeevnnnniennnnceeen, 62
Tabla 9: Perfil de Puesto Titulo: Ayudante (Almacenes)..............c.cococvrvrnnicicinnnnn. 63
Tabla 10: Perfil de Puesto Guarda (Almacenes)...............c.cccoevvrnnniinnnnnieeienn, 64
Tabla 11: Perfil de Puesto Analista (Compliance)..............cccccoevnnniiciinnnniccnn, 65
Tabla 12: Perfil de Puesto Titulo: Analista (Contraloria).................ccccccoevvviviiiiinncnnne. 66
Tabla 13: Perfil de Puesto Motorista ..o 67
Tabla 14: Perfil de Puesto Abogado (Legal) ..............cccceveveveeicccccccce e, 68
Tabla 15: Perfil de Puesto Supervisor (Mantenimiento de Edificios).......................... 69
Tabla 16: Perfil de Puesto Analista (Recursos HUManos)...............ccccccoeovvvniinncnene. 70
Tabla 17: Perfil de Puesto Oficinista (Recursos HUmanos)..............ccccccccocoeevvvnenee. 71
Tabla 18: Perfil de Puesto Operador CIF (Seguridad Fisica)...............ccccooovevrirnnnnnnne. 72
Tabla 19: Perfil de Puesto Supervisor (Seguridad Fisica)...............ccccccocovvvviiirnnnennne. 73
Tabla 20: Perfil de Puesto Asistente (Seguridad Fisica) .................cccccoevrnniinnnn. 74
Tabla 21: Perfil de Puesto Ayudante (Servicios Generales)...............ccccoevrniirrinnnn. 75
Tabla 22: Perfil de Puesto Recepcionista (Servicios Generales).................c.ccceuuee. 76
Tabla 23: Perfil de Puestos Encargada de Cafeteria (Servicios Generales).............. 77
Tabla 24: Perfil de Puesto Médico (SIMA)..............ccoeiniiiiniceee e 78
Tabla 25: Perfil de Puesto Auditor (SIMA) .............ccooeiiiiiiceeee 80
Tabla 26: Perfil de Puesto Enfermera (SIMA) ..., 81

Tabla 27: Perfil de Puesto Asistente (SIMA)...........ccccoviiiiinnncee, 82



Tabla 28: Perfil de Puesto Administrador (SIMA) ..., 84

Tabla 29: Perfil de Puesto Analista (SIMA).............c.cccooiiiiciiiciee e, 85
Tabla 30: Perfil de Puesto Auxiliar (Tesoreria) ..............cccccccevevevireririiiiiicceee, 86
Tabla 31: Perfil de Puesto Asistente (Tesoreria) .............cccccoeveveveriiiniiicccen, 87
Tabla 32: Ejemplo de Evaluacion del Desempefio de 360 Grados............................. 89
Tabla 33: Ejemplo de Plan de Carrera ..., 91
Tabla 34: Formato de Reporte de Eventos y Capacitaciones...............ccccccocoriinnne. 92

Tabla 35: Formulario de Evaluacién por competencias realizada por el Jefe

INMEUIATLO. ...ttt 94
Tabla 36: Descripcion del Proceso de Capacitacion...............ccccocoeevvvivieiirrnnne, 101
Tabla 37: Diccionario de Competencia - Calidad en el Trabajo..................c.cccceeec. 108
Tabla 38: Diccionario de Competencia - Trabajo en EQuipo...............cccevvvrrnnnnn, 108
Tabla 39: Diccionario de Competencia - Innovacion/Creatividad ............................ 109
Tabla 40: Diccionario de Competencia - Integridad .................ccooevivivniiiiinnnan, 109
Tabla 41: Diccionario de Competencia - Orientacion a Resultados......................... 110
Tabla 42: Diccionario de Competencia - Servicio..............ccccccecvevviririiicceccce, 110
Tabla 43: Diccionario de Competencia - Trabajo en EQUIpo..................c.cccccoovunnnee. 111
Tabla 44: Evaluacién de competencias para determinar la brecha ..................... 111

Tabla 45: Cotejo del perfil requerido y el perfil identificado - identificacion de

DIECRNAS ... bbbt 114
Tabla 46: Cotejo del perfil requerido y el perfil identificado — Resultado de brechas

................................................................................................................................................... 122
. Tabla 47: Consolidacion de temas de capacitacion propuestos durante la DNC. 129
Tabla 48: Programacion de Actividades de Capacitacion Externa .......................... 135
Tabla 49: Programacién de Actividades de Capacitacion Interna ........................... 136
Tabla 50: Presupuesto de Capacitaciones Internas................cccccoeevviviveciiennnnan, 137
Tabla 51: Presupuesto de Capacitaciones Externas...............cccccocoevvvvvvviviiinrernnnan, 137
Tabla 52: Costos de CapacitaCiones ..............cccccoovvrerniiiicnecsseeece e, 138

Tabla 53: Registro de ejecucion de actividades de Capacitacion Externa.............. 142



Tabla 54: Registro de ejecucion de actividades de Capacitacion Interna ............... 142

Tabla 55: Registro de ejecucion de Actividades de Capacitacion............................ 144
Tabla 56: Porcentaje de Calidad...................ccoooveiiiicccccccccccece 145
Tabla 57: Ejemplo de calculo del porcentaje de calidad ...................cccoooovviirnnne. 146
Tabla 58: Evaluacion de la Efectividad de la Capacitacion..................ccooovevennnne. 147
Tabla 59: Porcentaje de Cambio...............cooriiiieccccccce e 148
Tabla 60: Competencias Organizacionales .................cccccoeerrrnnicieisieisnneneeeen, 151
Tabla 61: Competencias TECNICAS..............ccccevveiieiiicici e 151
Tabla 62: Plan de Entrenamiento basado en Competencias ..............cccccovrvrvnnnne. 152

Tabla 63: Cronograma de Actividades de la Propuesta del Programa de
Capacitacion y Entrenamiento basado en la Gestion por Competencias, dirigido al personal
AECAESS ...ttt bbbt b et aeas 160

Tabla 64: Presupuesto para Implantacion del Modelo ..o, 161



iNDICE DE ILUSTRACIONES

llustracion 1, Organigrama AES El Salvador ...................ccccooeeeccecccccceecns 4
llustracion 2, Enfoque de capacitacion ...............c.ccoovvviiccccecceccccee s 13
llustracion 3 Programacion de Capacitacion ..................cccccoeeeeecccccccceeen 26
llustracion 4: Descripcion de Las Etapas de Capacitacion.................ccccccocvviviinnnne, 97
llustracion 5: Diagrama del Proceso de Capacitacion en Base a Competencias..... 103
llustracion 6: Insumos Organizacionales ... 106
llustracion 7: Competencias Organizacionales ..o 106
llustracion 8: Principales Competencias TECNICAS.............cccccoeeeeccccncieeieene, 112

llustracién 9: Esquema del Proceso de Entrenamiento ...............c.cccoeevviicvcnnnnan. 150






RESUMEN

La Compafiia de Alumbrado Eléctrico de San Salvador (CAESS) es una empresa que se
dedica a la distribucion de electricidad en la zona central de El Salvador. A finales del siglo XX,
CAESS forma parte de la Corporacién AES El Salvador que tiene operaciones en el occidente,
centro y oriente del pais. A la fecha cuenta con 542 colaboradores, de los cuales 320 son

trabajadores subcontratados, y 74 de ellos pertenecen a las areas de apoyo.

El desarrollo del personal es una tarea de la Direccion de Recursos Humanos,
particularmente la capacitacion y entrenamiento es el proceso principal de la Unidad de
Capacitacion. La incorporacion de modelo de Gestion por competencias es una novedad en esta
area, ya que esta enfocado en la gestion del talento y las competencias del personal es parte de
los activos de la compafiia que tiene el fin de contribuir al cumplimiento de los objetivos estratégicos
de la misma. Por eso este trabajo de investigacion persigue darle protagonismo a los talentos que
son subcontratados en CAESS para proporcionarles la oportunidad de optar a nuevos cargos y

hacer carrera profesional.

En lo que respecta a la metodologia de la investigacion, cabe mencionar que se utilizo el
Método Cientifico por medio del estudio explicativo, se recopilé informacién con la técnica de la
entrevista y la encuesta para analizar toda la informacién obtenida y estudiarla minuciosamente

(método analitico) y resumirlas (método sintético) en las conclusiones de lo investigado.

Al realizar la recopilacién y analisis de la informacion se concluye que la unidad de
capacitaciones realiza anualmente una Deteccion de Necesidades de Capacitacion, y que su
trabajo se basa en la gestién de capacitaciones segun las peticiones que las jefaturas hacen para
sus subordinados, no existe un programa de capacitacion y entrenamiento establecido, y mucho
menos uno dirigido especialmente a los empleados subcontratados de CAESS, en cuanto al
seguimiento de las capacitaciones y la induccién se averigu6 que pocas veces se aplica de manera

estandarizada o como parte de un proceso, la palabra entrenamiento y capacitacion para esta



unidad son sinénimos y la evaluacién de la eficacia de la capacitaciéon solo es aplicable a los

empleados con contrato permanente.

La capacitacion es una extension del entrenamiento, la primera es de corto plazo y se
completa en la Ultima de manera recurrente; con el aprendizaje de nuevos conocimientos,
habilidades, destrezas que se forjan en la persona valiosa para la organizacidn, ya que ese talento

se activa en el cumplimiento de objetivos y metas.



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion esta dirigido a los empleados subcontratados de la
Compafia de Alumbrado Eléctrico de San Salvador, con el fin de crear un programa de
Capacitacién y Entrenamiento basado en la Gestiéon por Competencias, para asi cumplir con los
objetivos estratégicos de la compaiiia, e intrinsecamente fomentar el desarrollo personal y

profesional del personal objeto de estudio.

En la era de la informacion y el conocimiento, es indispensable que las empresas estén
preparadas para los cambios que implica el desarrollo tecnolégico, social y econdmico; la Gestion
del Talento, es una rama del conocimiento de la Administracion de Empresas que estudia el
elemento mas complejo e importante de una compafia u organizacion: el Recurso Humano y de
esta se deriva el Desarrollo del Personal; cada empresa debiera poseer un plan de carrera que
permita el crecimiento del individuo dentro de la organizacidn y esto solo es posible por medio de
un Programa de Capacitacion y el Entrenamiento, mas aun si se basa en competencias. Se eligio
el modelo basado en Competencias debido a que en la actualidad son el activo mas preciado de
las grandes organizaciones, existen estudios que demuestran que la ventaja competitiva de las
corporaciones mas exitosas, radica en las actitudes, conocimientos y habilidades de su gente,
ademas del entero apoyo de la alta gerencia para fomentar e invertir en el crecimiento profesional

y personal de sus contratados.

En el presente trabajo de graduacion, el lector podra observar que se siguen los tres
lineamientos establecidos: Primero las Generalidades del trabajo que se compone por El marco
tedrico y la informacion que se logré recolectar acerca de la empresa objeto de estudio, como fue
la elaboracién de los instrumentos de recoleccion de datos; segundo, la Situacion actual y
Diagndstico, en el cual se desarrolla el trabajo de campo, recolectando informacién primaria por
medio de instrumentos de recoleccion de datos como son la entrevista y el cuestionario, se tabuld
la informacién para poder llegar a conclusiones objetivas a cerca del estado de los Procesos de

Capacitacién y entrenamiento que se aplica en la empresa, especialmente hacia los empleados



subcontratados de la misma; finalmente se realiza una propuesta basada en el modelo de gestién
por competencias del Programa de Capacitacién y Entrenamiento, con ello se formularon procesos
y formatos que facilitan su comprension, se ide6 un proceso similar al que realizan, para hacer mas
atractiva y comprensible su aplicacion, con la diferencia de que el programa propuesto ya no se
basa en el azar o la voluntad de los jefes (segun se concluye en el desarrollo del estudio), mas bien
en un plan que debe aplicarse a un empleado subcontratado desde el momento que este forma
parte de la empresa, incrementando su inventario de competencias, y generar valor para la

empresa.

El presente estudio no tiene antecedentes en su clase, es un trabajo realizado puramente
con el objeto de contribuir al crecimiento profesional y personal de las personas que no tienen los
mismos beneficios dentro de la empresa CAESS, que un empleado con contrato fijo, el punto es
convertirlos en elementos mas valioso y atractivo en el mercado laboral y al mismo tiempo aprender

a cerca de las ciencias del desarrollo humano en la estructura de las empresas.



CAPITULO I: GENERALIDADES DE LA COMPANIA DE ALUMBRADO
ELECTRICO DE SAN SALVADOR (CAESS) Y LA GESTION POR
COMPETENCIAS EN LOS PROGRAMAS DE CAPACITACION Y
ENTRENAMIENTO.

A. GENERALIDADES DE LA COMPANIA DE ALUMBRADO ELECTRICO DE
SAN SALVADOR (CAESS).

1.  Antecedentes
a. Historia

La Distribucién de energia eléctrica ' en El Salvador tuvo su origen en la primera planta
generadora de electricidad en la historia que fue construida por Thomas Alva Edison en 1882. Ocho
afos después, cuando San Salvador apenas contaba con 32 mil habitantes, los sefiores Gustavo
Lozano, Herman Prowe, Carlos D’Aubuisson, Manuel Estévez y Maximiliano Cohn, fundaron la

primera compafnia eléctrica en El Salvador, el dia 17 de noviembre de 1890.

El servicio de alumbrado eléctrico inicid en el parque Bolivar, hoy conocido como Plaza
Barrios, y a medida que aumentd la demanda de electricidad, su distribucidn fue expandiéndose
hacia el resto de la capital San Salvador, hasta que en 1945, se establecid por prescripcion
constitucional, que el uso de las aguas de los rios para la generacion de energia eléctrica
corresponderia exclusivamente al Estado, y ese mismo afio se cre6 la Comisién Ejecutiva
Hidroeléctrica del Rio Lempa que se abreviara CEL en el presente documento, que tomé bajo su
cargo la produccion de la energia hidroeléctrica en todo el pais. A partir de ese momento, la
Compaiiia de Alumbrado Eléctrico de San Salvador, que se abrevia CAESS y se referira asi en el
desarrollo de este trabajo, que se dedica a la distribucion de energia eléctrica.

1120 afos iluminando cada dia CAESS, 2010, noviembre. San Salvador: 4-6p



Los cambios politicos de privatizacion suscitados de las compafiias distribuidoras de
energia en la década de 1990, cambiaron por completo la estructura organizativa de CAESS, que
para el afo 1995 se reestructurd creandose CAESS Sur y CAESS Oriente. Dos afios después,
empresas de Espafia, Venezuela, Canada, Estados Unidos y otros paises, llegaron a El Salvador
para conocer sobre el proceso de privatizacion y participar en la subasta publica de las compafiias
distribuidoras realizadas en el gobierno del Presidente de ese periodo, Dr. Armando Calderén Sol.
Es asi que el 19 de enero de 1998, a través de la CEL, se realiza la subasta publica y venta de las
compafias DELSUR, EEO (Empresa Eléctrica de Oriente S.A. de C.V.), CAESS y CLESA
(Compaiiia de Luz Eléctrica de Santa Ana S.A. de C.V), esta ultima bajo la administracion CEL.
Las ofertas fueron presentadas por los inversionistas extranjeros y nacionales, es asi como en
octubre de 1998, la EDC, es decir: El Grupo Energético Venezolano, bajo el nombre de ENERSAL
compra el 98% de las acciones de DEUSEM (Distribuidora Eléctrica de Usulutan) y la compra total
de las empresas: CAESS y EEO.

Para el afio 2,000, Applied Energy Services Corporation, que se conocera como AES en
la presente investigacidén, una corporacion de origen estadounidense adquiere la mayoria
accionaria del grupo EDC de Venezuela y por consiguiente sus activos en el exterior, es asi como
CAESS, EEO y DEUSEM pasan a ser empresas AES, conjuntamente con CLESA, que ya habia
sido adquirida por esta durante la privatizacién. De esta manera CAESS pasa a formar parte de
AES El Salvador.

b. Descripcion de CAESS El Salvador

CAESS es una empresa salvadorefia que distribuye Energia Eléctrica en los

departamentos de Chalatenango, Cuscatlan, Cabafias y zona norte de San Salvador.

La empresa de energia eléctrica es parte de la corporacion AES El Salvador que ha
organizado sus operaciones por regiones alrededor del pais en la Zona Central (CAESS), la zona
Occidental (CLESA) y Oriental (EEO Y DEUSEM).



2.  Estructura Organizativa

La organizacion de CAESS se encuentra de forma centralizada por el grupo AES El
Salvador, que conforma (como se menciona anteriormente), las empresas CAESS, CLESA,
DEUSEM, EEO y Nejapa Power. Por ejemplo: la administracion del personal de CAESS
(Reclutamiento y Seleccion, Contratacion, Desarrollo, Compensacion y Planilla, etc), se consolida
en una sola Direccion de Recursos Humanos de la Corporacién AES El Salvador, y asi sucede con
los deméas departamentos de la empresa como las areas de apoyo que a continuacion se resaltan

en el organigrama (ver llustracion 1)

a. El Comité Ejecutivo se compone de las areas estratégicas de la organizacion AES El

Salvador, como es mostrado en el organigrama (ver llustracion 1)

1. Mision?

La mision de CAESS es: “con energia brindamos calidad de vida, a través de la

excelencia de un servicio seguro y confiable”.

2. Vision?

La visién de CAESS es: “ser una empresa de energia eléctrica confiable e innovadora,
reconocida en la region por nuestro liderazgo y calidad de servicio, comprometida con la
satisfaccion de nuestros clientes y el bienestar de nuestra gente, generando valor a los

accionistas y progreso en la comunidad que servimos”.

2 AES El Salvador (Applied Energy Services El Salvador). Nuestra empresa. [En linea). San Salvador. Recuperado en:
<http://www.aeselsalvador.com/2009/NuestraEmpresa/tabid/54/language/en-US/Default.aspx>. Consultado el: 5 de mayo de 2014
3 Loc. Cit.




llustracion 1, Organigrama AES EI Salvador
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3. Valores*

Los valores que persigue CAESS como parte del grupo AES El Salvador se describen de

esta manera:

= Pon la SEGURIDAD primero. La seguridad siempre esta primero, para nuestra

gente, los contratistas y las comunidades.

= Actia con INTEGRIDAD. Somos honestos, dignos de confianza y responsables.
La integridad es la esencia en todo lo que hacemos, cdmo nos conducimos y como

nos relacionamos los unos con los otros y con todos con quienes interactuamos.

» Honra sus COMPROMISOS. Honramos nuestros compromisos con nuestros
clientes, compafieros, comunidades, accionistas, proveedores y socios, Y
queremos que nuestro negocio, en general, suponga una contribucién positiva a

la sociedad.

= Se esfuerza por la EXCELENCIA. Nos esforzamos para ser los mejores en todo lo

que hacemos y operar con los niveles de clase mundial.

= DISFRUTA su trabajo. Trabajamos por que el trabajo puede ser divertido,
gratificante y emocionante. Disfrutamos de nuestro trabajo y apreciamos la
satisfaccion de ser parte de un equipo que esta marcando la diferencia. Y cuando
deje de ser de esa manera, cambiaremos lo que hacemos o0 como hacemos las

cosas.

4 Loc. Cit.



4.  Marco Regulatorio de la Capacitacion y Entrenamiento

Entre las leyes que rigen al departamento de Capacitacion en CAESS se encuentras las

siguientes:

a. Constitucion de la Republica de El Salvador
La Constitucién de la Republica de El Salvador, vigente a la fecha, en su articulo 40
“establece un sistema de formacion profesional para la capacitacion y calificacion de los
recursos humanos.”> Lo anterior contempla la formacién profesional del capital humano en las

organizaciones, y el estado lo establece desde su maxima ley por la que se rige.

b. Cadigo de Trabajo.

El Cédigo de Trabajo de la Republica de El Salvador en el articulo 76 contempla la
capacitacién como caso especial en el requisito de contratar un 90% de salvadorefios y el restante
10% de trabajadores extranjeros. De no cumplirse el regidor permite la incorporacion de méas del
10%, con la condicién de “capacitar personal salvadoreno bajo la vigilancia y control” del

Ministerio de Trabajo y Prevision Social.

c. Norma Internacional ISO 10015 Administracion de la Calidad — Guias y

Lineamientos para el Entrenamiento

En el punto 4.1.1 de las Generalidades del Entrenamiento de esta normativa internacional
destaca que “un proceso de entrenamiento planeado y sistematico puede contribuir en forma
importante a ayudar a una organizacién a mejorar sus competencias y a cumplir con sus

objetivos de calidad.”

5 Decreto Constituyente No. 138. Constitucion. 15/Diciembre/1983. San Salvador, El Salvador: 16/Diciembre/1983. Recuperado en
<http://lwww.asamblea.gob.sv/asamblea-legislativa/constitucion/Constitucion_Actualizada_Republica_EI_Salvador.pdf>.
Consultado el 8 de mayo de 2014.

6 Decreto Legislativo No. 15. Cédigo de Trabajo. 23/Junio/1972. San Salvador, El Salvador: 31/Julio/1972. Recuperado en
<http://lwww.asamblea.gob.sv/eparlamento/indice-legislativo/buscador-de-documentos-legislativos/codigo-de-trabajo>. Consultado
el 8 de mayo de 2014.




5. Direccion de Recursos Humanos

a. Descripcion de la Direccion de Recursos Humanos.

La Direccion de Recursos Humanos, como ya se explico, ha sufrido cambios de
centralizacion de operaciones desde su incorporacion al Grupo AES El Salvador, organizandose
en las siguientes areas para las cuatro empresas: Compensacion y Beneficios (Pagos, Promocién
y Desarticulacion de empleados), RH-Soluciones (Provisién, Contratacién, Organizacion y
Desarrollo Humano), Capacitacién (proceso de Capacitacion y Entrenamiento), Recursos
Humanos Occidente y Recursos Humanos Oriente, siendo estas ultimas dos unidades las

encargadas de la direccién de personal para las empresas CLESA y EEO respectivamente.

Parte de la estrategia de las Empresas AES es la certificacion de Norma de Calidad ISO
9001, que han implementado desde el afio 2006, que en su version aio 2008, la administracion
de AES El Salvador, se divide en dos: Areas Técnicas y Areas de Apoyo, esta Ultima se conforma
por las unidades de: Legal y Compliance, Comunicaciones, Servicios Compartidos ( Mantenimiento
de Edificios, Tesoreria, Almacenes, Contraloria, Seguridad Fisica, Servicios Generales, SIMA
(Seguridad Industrial y Medio Ambiente), Administracion Tl (Tecnologias de la Informacion),
Compras) y finalmente la Direcciéon de Recursos Humanos quien es encargado de facilitar el
conocimiento de la norma a través del entrenamiento que debe gestionar la unidad de
Capacitaciones que solamente es para las unidades de apoyo. Esta a su vez se compone de la
administracion del personal permanente y la del personal subcontratado. Estos ultimos son la base
de la presente investigacion; por lo que cabe mencionar que el personal subcontratado son los
trabajadores asalariados por la empresa Outsourcing: “Servicios de Personal” S.A. de C.V., en las
que las personas contratadas pueden laborar para cualquiera de las empresas AES El Salvador,
pero que no posee un contrato directo, ni los beneficios adicionales a la ley que tiene el personal
permanente en CAESS. Para el afio en que se labora el presente documento el 59 por ciento de
trabajadores lo conforman en las areas de apoyo de la compaifiia. El personal subcontratado es
administrado y desarrollado de igual manera que los demas empleados, pero con menores



privilegios que ofrece la compafia a sus empleados permanentes, debido a su contrato temporal
que se va extendiendo dependiendo del caso individual de cada persona hasta que se presenta la

oportunidad de aspirar a una plaza permanente que se encuentre vacante.

6. Unidad de Capacitacion

La Unidad de Capacitacion es una seccion de la Direccion de Recursos Humanos
encargada de gestionar la realizacion de las capacitaciones y entrenamiento para el personal de
las empresas AES El Salvador. En sus inicios su responsabilidad era gestionar la capacitacion y el
entrenamiento tanto para del personal técnico como administrativo, esto fue hasta el afio 2011, en
la que se suscitd un accidente laboral de un trabajador de campo; las investigaciones posteriores
al mismo llevaron a la conclusion que el incidente habia ocurrido debido a que no se le facilito el
entrenamiento oportuno para el uso correcto de su equipo de seguridad, las acciones consecuentes
a dicho acontecimiento fueron la reestructuracién de la unidad, separandose las capacitaciones y
entrenamiento técnicas para la Unidad de Escuela Técnica y las capacitaciones de Desarrollo

Humano y gerencial a la unidad de Capacitacion.

Con la nueva responsabilidad de la unidad de capacitacion, las funciones son las de
coordinar capacitaciones y eventos de la empresa con prioridad a empleados permanentes, dando
como resultado una privacion en la vision de administracion estratégica para los dos tipos de
contratacion de la empresa: el personal permanente y el subcontratado, debido a un enfoque de

corto plazo de planeacion de recursos humanos.



B. GESTION POR COMPETENCIAS EN LOS PROGRAMAS DE
CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO.

1. Capacitacion

a. Concepto

“‘La capacitacion se refiere a los métodos que se utilizan para dar a los trabajadores
nuevos o actuales las habilidades que necesitan para realizar sus labores.” (Dessler & Varela,
2011)

Capacitacion son “actividades disefiadas para impartir a los empleados los conocimientos

y las habilidades necesarios para sus empleos actuales” (Mondy & Noe, 2005)

“La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera sistematica
y organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y

competencias en funcion de objetivos definidos.” (Chiavenato, 2004)

‘La capacitacion es el proceso de desarrollar cualidades en los recursos humanos,
preparandolos para que sean mas productivos y contribuyan mejor al logro de los objetivos de la
organizacion. El propésito de la capacitacion es influir en los comportamientos de los individuos

para aumentar su productividad en el trabajo” (Certo, 1994)

“La capacitacion es el proceso de modificar, sistematicamente, el comportamiento de los
empleados con el proposito de que alcancen los objetivos de la organizacion. La capacitacion se
relaciona con las habilidades y las capacidades que exige actualmente el puesto. Su orientacion
pretende ayudar a los empleados a utilizar sus principales habilidades y capacidades para poder

alcanzar el éxito.” (Ivancevich, 1995)
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“La capacitacion es la experiencia aprendida que produce un cambio permanente en un
individuo y que mejora Su capacidad para desempefiar un trabajo. La capacitacion implica un
cambio de habilidades, de conocimientos, de actitudes o de comportamiento. Esto significa cambiar
aquello que los empleados conocen, su forma de trabajar, sus actitudes ante su trabajo o sus

interacciones con los colegas o el supervisor.” (A. de Cenzo & Robbins, 1996)

En conclusion, capacitacion puede definirse como el proceso educativo de corto plazo en
el cual se transmite informacién a las personas para crear valor en ellas, creando nuevos

conocimientos, habilidades y competencias para desarrollarse personal y profesionalmente

b. Importancia

Las personas son el elemento principal de toda organizacion y el éxito de la empresa se
basa en sus conocimientos, sinergia y motivacién —de areas operativas, jefes, y alta gerencia—y
su interrelacion en las tareas realizadas de manera efectiva. Las organizaciones en aprendizaje
continuo son exitosas porque saben detectar y buscar los mecanismos para acortar las brechas de
capacitacion en los empleados para la respuesta efectiva y su optimizacion del tiempo en las tareas

facultadas.

La empresa que visualiza la capacitacion estratégicamente, y no solamente como parte del
presupuesto operativo, es la que se proyecta como inversion y no como gasto, para que la persona
dentro de la organizacion demuestre resultados tangibles en el corto, mediano y largo plazo. Para
que la empresa se posicione en el mercado con un personal altamente efectivo y las personas se
sientan parte de la misma, asumiendo su papel de colaboradores responsables por el crecimiento

y desarrollo en el mercado.
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c. Efectos de la Capacitacion en las empresas

= Sobre el Proceso de Trabajo

©)

Incremento de la cantidad: Se pueden realizar mas tareas priorizando el tiempo de éstas
con la capacidad de respuestas del personal.

Aumento de la calidad: Las personas realizan su trabajo con calidad ya que lo saben hacer
bien.

Reduccion de los desechos de materias primas: El material inutilizado es un costo para la

empresa, pero al realizarlo con calidad se disminuye y se optimiza su utilizacion.

= Sobre el personal

o

Reduccion del absentismo: Cuando las personas no se sienten presionadas de no saber
como hacer su trabajo, y se sienten en un ambiente agradable tiene un efecto positivo la
capacitacion.

Aumento de la puntualidad: Si las personas se sienten identificadas con la empresa, su
deseo de estar el tiempo establecido 0 mas no sera inconveniente.

Disminucion de los abandonos del puesto de trabajo: Cuando se les dan las herramientas
y la formacién a las personas, se sienten identificadas con su labor.

Incremento de la satisfaccion laboral: Cuando las personas estan motivadas por el trato
que les brinda la empresa por medio del aprendizaje su estado de animo se refleja
positivamente en la realizacion de sus labores.

Disminucién de la rotacion, tanto externa como interna: La rotacion por problemas
interpersonales son casi nulos, y de darse son por motivos de desarrollo profesional en

las personas.

= Sobre la actividad directiva

o

Facil introduccion de nueva tecnologia: Si las personas tienen conocimientos

actualizados, su forma de aprendizaje es mas facil en cuanto a la tecnologia.
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o Suscitacion de un mejor clima de trabajo: los problemas de clima laboral son manejables
cuando se mantiene un aprendizaje continuo en las personas que laboran al interior de la
organizacion.

o Mejora la comunicacion vertical y horizontal: se comprometen a la comunicacion en un
ambiente de respeto y de opiniones constructivas que hacen que la empresa continte
posicionandose.

o ldentificacion de las personas mas aptas para la promocion: Se identifica con el
expediente propio de las personas: su carrera profesional y aquellas competencias

desarrolladas que necesita la empresa para su crecimiento institucional.

d. Objetivos de la Capacitacion

Segun Chiavenato (2004)7, los objetivos que persigue la capacitacion son:

»  Preparar a las personas para la realizacion inmediata de diversas tareas del puesto.

= Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y no sélo en sus puestos
actuales sino también para otras funciones mas complejas y elevadas.

= Cambiar la actitud de las personas, sea para crear un clima mas satisfactorio entre ellas
0 para aumentarles la motivacién y volverlas mas receptivas a las nuevas tendencias de

la administracion.

Al cumplir con estos cometidos se busca la calidad en la capacitacion que contribuya a que
las personas respondan de manera efectiva con las tareas y actividades encomendadas en su
cargo en la compafia. También es necesario el aprendizaje continuo para garantizar un
posicionamiento en la era del conocimiento, con cambios volatiles. El fin Ultimo que persigue la
capacitacion es crear un clima de trabajo donde las personas respondan de manera efectiva y se

sientan motivadas con la organizacion.

7 Chiavenato, Idalberto. 2004. Administracién de Recursos Humanos: el capital humano en las organizaciones. Octava Edicion.
México: Editorial McGraw-Hill Interamericana. 387p.



e.

Enfoque de Capacitacion
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El enfoque de capacitacién (ver ilustracion 2) para puestos de trabajo busca educar a la

persona para el puesto de trabajo, y el enfoque en competencias que busca desarrollar a la

persona, sus competencias, destrezas y habilidades para preparar su desarrollo profesional en la

empresa. Este ultimo enfoque es més integral y efectivo dado que persigue que la persona de

resultados sobre lo que realiza muy bien, con sus caracteristicas, habilidades y destrezas propias

acopladas a la organizacion. Este ultimo enfoque implica entonces el aprendizaje més alla del

puesto actual y se extiende en la carrera profesional con enfoque a largo plazo con el fin de

prepararlas para seguir el ritmo de cambios y crecimiento en la organizacion.

llustracion 2, Enfoque de capacitacion

Y

( Sustentada en puestos: )
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Ocupantes de puestos bien capa-
citados y preparados

Rapidez, calidad y bajo costo de
capacitacion

Fuerza de trabajo debidamente
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Rapidez en la creacion y el desarro-
llo de las competencias necesarias

Creacion de nuevas competen-
cias que tengan aplicacion en la
organizacion

Personas dotadas de competen-
cias esenciales para el éxito del
negocio

Personas competentes/costos de
entrenamiento

Fuente: Chiavenato, Idalberto, 2009, Op. Cit. 374p.
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2. Entrenamiento

a. Concepto

“Proceso para ofrecer y desarrollar conocimientos, habilidades y conductas para cumplir

con los requerimientos” (ISO, 1999)8

“Entrenamiento se refiere a las actividades planeadas por la empresa para desarrollar en
sus trabajadores nuevas habilidades, conocimientos y actitudes que les permitan desemperiarse

eficientemente en sus cargos actuales y futuros” (Aponte, 2006)

“Proceso de aprendizaje mediante el cual los participantes adquieren competencias y

conocimientos necesarios para alcanzar objetivos definidos” (Alles, 2009)

Entonces el entrenamiento se define como las actividades en las que las personas se
desarrollan habilidad, conocimientos, actitudes y conductas nuevas para un mejor desempefio

laboral.

b. Importancia

El entrenamiento consiste en desarrollar al maximo el potencial de las personas que
laboran en la empresa para que puedan utilizar sus habilidades y destrezas dentro y fuera de su
trabajo. El entrenamiento no solo es una necesidad que la empresa ofrece a sus miembros sino es
un factor de motivacion donde la persona se siente realizada de hacer las cosas de la mejor manera

posible, en otras palabras, la persona realiza sus tareas con calidad.

8 Norma ISO 10015. 1999. Administracién de la Calidad: guias y lineamientos para el Entrenamiento. Primera Edicion. 1p.
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Cuando el jefe se pone a ensefiar a su colaborador sobre las labores asignadas en el

trabajo, esto genera aspectos positivos para ambas relaciones; tanto el colaborador aprende, como

el jefe se retroalimenta en conocimientos, generandose asi un ambiente de confianza y lealtad

entre ambos, y estos a su vez tienden a sentirse identificados con la organizacién.

c. Capacitacion y entrenamiento

Para nuestra investigacion la capacitacion es una parte del entrenamiento, lo que nos hace

diferenciarlas en algunos aspectos como los siguiente:

La capacitacion es una forma de brindar conocimientos tedricos a una o varias
personas, mientras el entrenamiento es la secuencia de los mismos llevados a la
practica.

El entrenamiento tiene como componente principal el desarrollo de habilidades,
conocimientos y destrezas, mientras la capacitacion busca formar a la persona y a
través de nuevos conocimientos.

El proceso de capacitacion, es el mismo que el entrenamiento, su diferencia radica en
la consecucion del mismo varias capacitaciones forman un entrenamiento sistematico,
por ejemplo, un curso de Excel se divide en los conocimientos adquiridos por el
estudiante, lo que lo hace ser principiante, intermedio 0 avanzado, son capacitaciones
que se convierten en entrenamiento en un ciclo continuo si una persona empieza

como principiante y concluye las tres modalidades.

En el trabajo de investigacion se entendera a la capacitacién como el proceso educativo

de corto plazo y al entrenamiento como las veces de capacitaciones que son aplicadas

laboralmente, o a la vida cotidiana. En la cual entrenamiento es una secuencia de capacitaciones

a varios niveles.
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d. Métodos de Entrenamiento?

Debieran listarse los métodos de entrenamiento potenciales para cumplir con las
necesidades del entrenamiento mismo. La forma apropiada del entrenamiento dependera de los

recursos, restricciones y objetivos listados.

Los métodos de entrenamiento pueden incluir:

= Cursos o talleres dentro o fuera de la planta;
= Aprendizajes;

= Ensefianzas y consejos en el trabajo;

= Auto entrenamiento; y

= Aprendizaje a distancia.

Debieran definirse y documentarse los criterios para la seleccion de métodos apropiados,

0 una combinacion de dichos métodos. Estos pueden incluir:

= Fecha y ubicacion.

= |nstalaciones

= Costos

= QObjetivos del entrenamiento

= Grupo meta del personal a entrenar (ej., posicion profesional actual o planeada,
experiencia especifica, nimero maximo de participantes)

= Duracion del entrenamiento y secuencia de implementacion; y

= Formas de estimacion, evaluacion y certificacion.

9 Norma ISO 10015. 1999. Administracién de la Calidad: guias y lineamientos para el Entrenamiento. Primera Edicion. 6p.
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3. Gestion por Competencias

a. Concepto

Gestion por Competencias son los “conocimientos, habilidades y actitudes que favorecen
el correcto desemperio del trabajo y que la Organizacion pretende desarrollar y/o reconocer entre

sus empleados de cara a la consecucion de los objetivos empresariales”. !0

b. Antecedentes de la Gestion por Competencias

El término competencia se remonta al afio 1973 donde David McClelland, profesor de
psicologia de la Universidad de Harvard, Estados Unidos publica un articulo titulado “Testing for
Competence rather than for intelligence” (Las pruebas de competencia en lugar de la inteligencia),
en enero del mismo afio en The American Pshycologist. McClelland demuestra que los expedientes
académicos Y los test de inteligencia por si solos no eran capaces de predecir con fiabilidad la
adecuada adaptacion a los problemas de la vida cotidiana, y en lo consecuencia el éxito

profesional.

R. E. Boyatzis en 1982 analiza profundamente que las competencias incidian en el
desempefio de los directivos, utilizando para esto la adaptacidn del Analisis de Incidentes Criticos.
Este autor concluye que existen una serie de caracteristicas personales que deberian poseer de
manera general los lideres, pero que hay también algunas que sélo poseian otras personas que

desarrollaban de modo excelente sus responsabilidades.

Lyle M. Spencer y Signe M. Spencer, discipulos de McClelland publican el diccionario de
competencias en 1993, donde definen cinco tipos de caracteristicas competenciales las cuales son

motivacionales, rasgos del caracter, capacidades personales, conocimientos y habilidades.

10 Conceptos, principios y objetivos de un Modelo de Gestion por Competencias en Recursos humanos. [En linea). Espafia.
Recuperado en: <http://www.eoi.es/wiki/index.php/Conceptos, principios y objetivos de un Modelo de Gesti%C3%B3n
por_Competencias en Recursos humanosx>. Consultado el: 5 de febrero de 2013
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De estas investigaciones nacen enfoques que siguen aportando conocimientos a la gestion

por competencias como lo es el enfoque anglosajon y el enfoque francés (ver tabla 1).

Las tendencias siguen marcando y una organizacién que no enfoque sus esfuerzos en
tener personal altamente efectivo en sus organizaciones esta perdiendo valor como organizacion
y ademas del talento humano que muy posiblemente sea reclutado por la competencia. La Gestion
por Competencias es una forma de contribuir en el Capital Humano que labora dentro de las

organizaciones.

Tabla 1: Enfoque Anglosajén y Francés de la Gestion por Competencias

-Autores  representativos: R. E. -Claude Levy Leboyer es uno de los autores mas
Boyatzis, G. Hammel y C. K. Prahalad citados como representante de esta corriente.

-Se centra mas en la persona.
-Se centra en el contenido del puesto
de trabajo.

-Considera las competencias como una mezcla
-Competencias reflejan serie de indisoluble de conocimientos y experiencias laborales
valores que aglutinan mision y plan en una organizacion especifica (competencias +

estratégico. conocimientos + rasgos de personalidad)

Fuente: Elaboracion propia

c. Pasos para Sistema de Gestion por Competencias.!!

Para empezar por el esquema por competencias es necesario:

11 Alles, Martha Alicia. 2008. Direccion estratégica de recursos humanos: gestion por competencias. Segunda Edicion. Argentina:
Ediciones Granica S.A. 75p.
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= Definir Mision y Vision.

= Definicién de competencias por la maxima direccién de la compaiiia.

= Prueba de las competencias en un grupo de ejecutivos de la organizacion.
= Validacion de las competencias.

= Disefio de los procesos de Recursos Humanos por competencias.

Para implantar la gestion por competencias se requiere:

= Definicién de las competencias, de las cuales las dos clases por definicién son:

o Competencia cardinal: competencia aplicable a todos los integrantes de la organizacion.
Las competencias cardinales representan su esencia y permiten alcanzar la visién
organizacional. (Alles, 2009)

o Competencia especifica: competencia aplicable a colectivos especificos, por ejemplo, un

area de la organizacion o un cierto nivel, como el gerencial. (Alles, 2009)

Criterios efectivos para definir competencias:

= Definir criterios de desempefio.

= |dentificar una muestra.

= Recoger informacion.

= |dentificar tareas y los requerimientos en materia de competencias de cada una de ellas; esto
implica la definicion final de la competencia y su correspondiente apertura en grados.

= Validar el modelo de competencias.

= Aplicar el modelo de subsistemas de recursos humanos: seleccion, entrenamiento y
capacitacion, desarrollo, evaluacion de desempefio, planes de sucesion y un esquema de
remuneraciones.

= Definicion de grados o niveles. Ademés de definir las competencias, necesario fijar distintos

grados a través de frases explicativas, por ejemplo:
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Tabla 2: Descripcion de Competencia

TRABAJO EN EQUIPO

Capacidad de Participar activamente con otros, compafieros en la consecucion de metas en
comun, colabora con otros, busca resultados conjuntos.

1 Promociona y alienta la comunicacién y actia como modelo del rol en su area. Logra
comprension y compromiso grupal y demuestra superioridad para distinguir, interpretar y
expresar hechos, problemas y opiniones.

2 Sabe integrar los diversos estilos y habilidades que hay en un equipo para optimizar el
desempefio y el entusiasmo. Ayuda al equipo a centrarse en los objetivos. Apoya y alienta
las actividades en equipo de las personas que lo componen.

3 Comparte informacion y trabaja cooperativamente con el equipo. Es flexible y sensible.
Ayuda a los/as nuevos/as componentes a integrarse al equipo discutiendo su funcion.

4 Explicita o calladamente, antepone sus objetivos personales a los del equipo.

Fuente: Elaboracion propia.

= Descripcion de puestos con su respectiva asignacion de competencias y grados. Por ejemplo:

Tabla 3, Descripcion de Puesto por Competencias

Nombre de la Competencia A B C D
Competencias cardinales

Orientacion del cliente interno y externo X
Orientacion a resultados X
Calidad en el trabajo X
Etica X
Competencia especifica gerenciales

Liderazgo X
Conocimiento del negocio y manejo de relaciones X
Capacidad de planificacion y organizacién X
Competencia especifica gerenciales

Comunicacion / Capacidad para entender a los demas X
Habilidad / Pensamiento analitico / conceptual X
Adaptabilidad — Flexibilidad X
Negociacion X
Iniciativa — Autonomia X

Fuente: Elaboracion propia.
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= Anélisis (evaluacion) de las competencias del personal.

» |mplantacion del sistema.

d. Ventajas del Modelo de Gestion de Competencias??

La gestion por competencias aporta innumerables ventajas como:

= La posibilidad de definir perfiles profesionales acordes a las expectativas de la organizacion,
que favoreceran la productividad de cada equipo de trabajo.

= Eldesarrollo de equipos que posean las competencias necesarias para su area especifica de
trabajo.

= La identificacion de los puntos débiles, permitiendo intervenciones de mejora que garantizan
los resultados.;

= El gerenciamiento del desempefio en base a objetivos medibles, cuantificables y con
posibilidad de observacion directa;

= La concientizacion de los equipos para que asuman la co-responsabilidad de su

autodesarrollo.

e. Perfil de Competencias.

El perfil de competencias laborales es un conjunto de categorias y dimensiones

conductuales que impactan en el desempefio laboral de un colaborador, o grupo de colaboradores

y de la organizacién en su conjunto.'3

12 Giarratana, Matias. 2008. Modelo de Gestion por Competencias de los RRHH. [En linea]. Recuperado en:
<http://winred.com/management/modelo-de-gestion-por-competencias-de-los-rrhh/gmx-niv1 16-con10980.htm>. Consultado el: 9
de mayo de 2014

13 Ernesto Yturralde Worlwide Inc. Training and Consulting. 2008. Las Competencias. [En linea]. Recuperado en:
<http://www.perfildecompetencias.com>. Consultado el: 30 de junio de 2014.
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4. Proceso de Capacitacion y Entrenamiento

Para los autores consultados el proceso de capacitacion es el mismo aplicable a
entrenamiento, sin embargo, es necesario aclarar que el entrenamiento no tiene un proceso
aceptado generalmente, por lo que se basaréa en este topico en las cuatro etapas comprendidas en

la capacitacion, las cuales son:

a. Etapas del proceso de capacitacion.

1a. Deteccion de Necesidades'4

La primera etapa de la capacitacion inicia levantando un inventario de las necesidades de
capacitacion que presenta la organizacion. Esas necesidades no siempre estan claras y se deben
diagnosticar con base en ciertas auditorias e investigaciones internas capaces de localizarlas y

descubrirlas.

Las necesidades de capacitacion son carencias en la preparacion profesional de las
personas, es la diferencia entre lo que una persona deberia saber y hacer y aquello que realmente
sabe y hace. Significan una discordancia entre lo que deberia ser y lo que realmente es. Una
necesidad de capacitacion es un area de informacion o de habilidades que un individuo o un grupo
deben desarrollar para mejorar 0 aumentar su eficiencia, eficacia y productividad en el trabajo. En
la medida en que la capacitacién se enfoque en estas necesidades y carencias y las elimine,

entonces sera benéfica para los colaboradores, para la organizacion y, sobre todo, para el cliente.

La deteccidn de las necesidades de capacitacion es una forma de diagnéstico que requiere
sustentarse en informacién relevante. Gran parte de esta informacion se debe agrupar
sistematicamente, mientras que otra parte esta disponible a manos de los administradores de linea.

La determinacién de las necesidades de capacitacion es una responsabilidad de linea y una funcién

14 Chiavenato, Idalberto. 2009. Gestion del talento humano. Tercera Edicion. México: Editorial McGraw-Hill Interamericana. 378p.
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de staff; es decir, el administrador de linea es el responsable de la percepcion de los problemas
que provoca la falta de capacitacion. Es el responsable de las decisiones relativas a la capacitacion,
utilice o no los servicios de asesoria que prestan los especialistas en capacitacion. Los medios

principales empleados para hacer la deteccion de las necesidades de capacitacion son:1°

1. Evaluacion del desempefio: ésta permite identificar a aquellos empleados que realizan sus
tareas por debajo de un nivel satisfactorio, asi como averiguar cuéles son las areas de la
empresa que requieren de la atencion inmediata de los responsables de la capacitacion.

2. Observacion: constatar donde hay evidencia de un trabajo ineficiente, como equipos rotos,
atraso en relacion con el cronograma, desperdicio de materia prima, elevado numero de
problemas disciplinarios, alto indice de ausentismo, rotacion de personal elevada, etcétera.

3.  Cuestionarios: investigaciones por medio de cuestionarios y listas de control que contengan
la evidencia de las necesidades de capacitacion.

4.  Solicitud de supervisores y gerentes: cuando las necesidades de capacitacién corresponden
a un nivel mas alto, los propios gerentes y supervisores suelen solicitar, a lo cual son
propensos, capacitacion para su personal.

5.  Entrevistas con supervisores y gerentes: los contactos directos con supervisores y gerentes,
con respecto a problemas que se pueden resolver por medio de la capacitacion, surgen por
medio de entrevistas con los responsables de las diversas areas.

6. Reuniones interdepartamentales: discusiones entre los responsables de los distintos
departamentos acerca de asuntos que conciernen a los objetivos de la organizacion,
problemas de operaciones, planes para determinados objetivos y otros asuntos
administrativos.

7. Examen de empleados: entre otros se encuentran los resultados de los examenes de
seleccion de empleados que desempefian determinadas funciones o tareas. Reorganizacion
del trabajo: siempre que las rutinas de trabajo sufran una modificacion total o parcial sera
necesario brindar a los empleados una capacitacién previa sobre los nuevos métodos y

procesos de trabajo.

15 Chiavenato, Idalberto. 2004. Loc. Cit. 395-397p.
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Entrevista de salida: cuando el empleado abandona la empresa es el momento mas adecuado
para conocer su opinion sincera sobre la organizacion y las razones que motivaron su salida.
Es posible que varias deficiencias de la organizacién, que se podrian corregir, salten a la vista.
Andlisis de puestos y especificacion de puestos: proporciona un panorama de las tareas y
habilidades que debe poseer el ocupante.

Informes periddicos de la empresa o de produccion, que muestren las posibles deficiencias
que podrian merecer capacitacion.

Ademas de los medios antes mencionados, existen algunos indicadores de necesidades de
capacitacion, los cuales sirven para sefialar hechos que provocaran futuros requerimientos de
capacitacion (indicadores a priori) 0 problemas que se desprenden de necesidades existentes

(indicadores a posteriori).

Indicadores a priori: son hechos que, si acontecieran, crearian necesidades futuras de
capacitacion facilmente previsibles. Estos indicadores son:
i.  Expansion de la empresa y admision de nuevos empleados.
ii. Reduccion del numero de empleados.
iii. ~Cambio de métodos y procesos de trabajo.
iv.  Sustituciones 0 movimientos de personal.
v. Faltas, licencias y vacaciones del personal.
vi. Expansion de los servicios.
vii. Cambios en los programas de trabajo o de produccion.
viii. -~ Modernizaciéon de la maquinaria o el equipo.

ix. Produccion y comercializacion de nuevos productos o servicios.

Indicadores a posteriori: son los problemas provocados por necesidades de capacitacion
que no se han atendido, que se relacionan con la produccién o con el personal, ademas de

que sirven como diagndstico para la capacitacion:



o Problemas de produccion, como:

Vi.
Vii.

viii.

Calidad inadecuada de la produccién.

Baja productividad.

Averias frecuentes en el equipo y las instalaciones.
Comunicacion deficiente.

Demasiado tiempo para el aprendizaje y la integracion al puesto.

Gastos excesivos para el mantenimiento de las maquinas y los equipos.

Exceso de errores y desperdicios.
Elevado numero de accidentes.
Poca versatilidad de los empleados.

Mal aprovechamiento del espacio disponible, entre otros.

o Problemas de personal, como:

i
i
il
Iv.
V.
Vi.
Vii.

viii.

Relaciones deficientes entre el personal.
Numero excesivo de quejas.

Poco o nulo interés por el trabajo.

Falta de cooperacion.

NUmero excesivo de faltas y reemplazos.
Dificultad para obtener buenos elementos.
Tendencia a atribuir las fallas a otros.

Errores al acatar las drdenes, etcétera.

2a. Diseio de la Capacitacion'®

25

El disefio del proyecto o programa de capacitacion es la segunda etapa del proceso. Se

refiere a la planificacidén de las acciones de capacitacion y debe tener un objetivo especifico; es

decir, una vez que se ha hecho el diagndstico de las necesidades de capacitacién, o un mapa con

las lagunas entre las competencias disponibles y las que se necesitan, es necesario plantear la

16 Chiavenato, Idalberto. 2009. Op. Cit. 379p.
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forma de atender esas necesidades en un programa integral y cohesionado. Programar la

capacitacion significa definir los siete ingredientes basicos, descritos en la ilustracion 4, a fin de

alcanzar los objetivos de la capacitacion.

llustracion 3 Programacion de Capacitacion

Quién debe ser capacitado

Como capacitar

Y

Personal en capacitacion o educandos

En queé capacitar

Y

Meétodos de capacitacion o recursos
institucionales

Quieén capacitara

Y

Asunto o contenido de la capacitacion

Donde se capacitara

Y

Instructor o capacitador

Cuando capacitar

Y

Local de capacitacion

Para qué capacitar

Y

Epoca u horario de la capacitacion

Y

Objetivos de la capacitacion

3a. Implementacion de la Capacitacion??

Fuente: Chiavenato, Idalberto. 2009. Op. Cit. 380p

Es la tercera etapa del proceso de capacitacion. Una vez diagnosticadas las necesidades

y elaborado el programa de capacitacion, el siguiente paso es su implementacion. La

implementacion o realizacién de la capacitacion presupone el binomio formado por el instructor y

el aprendiz. Los aprendices son las personas situadas en un nivel jerarquico cualquiera de la

empresa que necesitan aprender o mejorar sus conocimientos sobre alguna actividad o trabajo.

17 Chiavenato, Idalberto. 2004. Op. Cit. 402p.
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Los instructores son las personas situadas en un nivel jerarquico cualquiera de la empresa,
que cuentan con experiencia 0 estan especializadas en determinada actividad o trabajo y que
transmiten sus conocimientos a los aprendices. Asi, los aprendices pueden ser novatos, auxiliares,
jefes o gerentes y, por otra parte, los instructores también pueden ser auxiliares, jefes o gerentes
0, incluso, el personal del area de capacitaciéon o consultores/especialistas contratados. También
los instructores pueden ser personas especializadas en su campo pero que no laboran en la

empresa, como son empresas consultoras o dedicadas a la formacién profesional.

4a. Evaluacion de la Capacitacion'8

Es necesario saber si el programa de capacitacion alcanzo sus obijetivos. La etapa final es
la evaluacion para conocer su eficacia, es decir, para saber si la capacitacion realmente satisfizo
las necesidades de la organizacion, las personas y los clientes. Como la capacitacion representa
un costo de inversion —los costos incluyen materiales, el tiempo del instructor y las pérdidas de
produccion mientras los individuos se capacitan y no desempefian su trabajo— se requiere que
esa inversion produzca un rendimiento razonable. Lo primordial es evaluar si el programa de

capacitacion satisfizo las necesidades para las cuales fue disefiado.

Las principales medidas para evaluar la capacitacion son:

= Costo: cual ha sido el monto invertido en el programa de capacitacion.

Calidad: qué tan bien cumplié las expectativas.

Servicio: satisfizo las necesidades de los participantes o no.

Rapidez: qué tan bien se ajustd a los nuevos desafios que se presentaron.

Resultados: qué resultados ha tenido.

Si las respuestas a las preguntas anteriores fueran positivas, entonces el programa de
capacitacion habra tenido éxito. Si fueran negativas, el programa no habré alcanzado sus objetivos

y su esfuerzo seria inUtil y no tendria efecto.

18 Chiavenato, Idalberto. 2009. Op. Cit. 387-388p.
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La evaluacion del programa ayuda a tener en mente una pregunta fundamental: ;cual es
su objetivo? ;En qué medida se ha alcanzado ese objetivo? Kirkpatrick propone cuatro niveles de
resultados en la evaluacion de la capacitacion:

1. La reaccion es la “prueba de la sonrisa” o la reaccion del aprendiz. Mide la satisfaccién de los
participantes en la experiencia de la capacitacion. Si el facilitador atrajo la atencién del grupo,
si al participante le gustaron los ejercicios, si el aula era comoda y si la recomendaria a otros.

2. Lo aprendido evalua la capacitacién por cuanto se refiere al grado de aprendizaje y si el
participante adquirié nuevas habilidades y conocimientos y si sus actitudes y comportamientos
cambiaron como resultado de su aplicacion.

3. Los cambios de comportamiento se deben evaluar por medio de la observacion, la evaluacion
de 360° o las investigaciones de los colaboradores. Si no hay cambios conductuales, entonces
la capacitacién no funcion6 o algo pasa con el programa de capacitacion. Cuando el
colaborador regresa al contexto de trabajo, un conjunto de factores puede apoyar el cambio de
comportamiento, entre ellos el papel de apoyo del gerente y un clima que facilita e incentiva el
intento por observar un nuevo comportamiento.

4. El resultado. Se trata de medir el efecto de la capacitacién en los resultados del negocio de la
organizacion. Esta puede reducir costos de operaciones, aumentar las utilidades, disminuir la
rotacion o reducir el tiempo del ciclo cuando tiene un propésito definido en este sentido.

5. Posteriormente se incluy6 un quinto nivel en la evaluacion de la capacitacion: El rendimiento
de la inversion, también llamado ROl (return on investment). Significa el valor que la
capacitacion agrega a la organizacion en términos de rendimiento sobre la inversion realizada.
Lo importante es especificar con claridad los objetivos propuestos para la capacitacion y, en
funcion de ellos, evaluar sus resultados. La evaluacion del rendimiento de la inversion (ROI)
en capacitacion requiere la definicion previa de indicadores, mediciones claras y objetivos. Los
indicadores mencionados serian utiles para comprobar si la capacitacion alcanzo sus objetivos

y sivalio la pena.
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5. Programa de Capacitacion y Entrenamiento.

a. Concepto

“El conjunto coherente y ordenado de acciones formativas necesarias para resolver los

problemas de competencia existentes dentro de la organizacion” (Porret Gelabert, 2008)

“‘Un Programa de Capacitacion es la descripcion detallada de un conjunto de actividades
de instruccién-aprendizaje estructuradas de tal forma que conduzcan a alcanzar una serie de

objetivos previamente determinados.”®

b. Modalidades de Programas de Capacitacion y Entrenamiento.20

Programas de induccion o introduccion. Tienen por objeto facilitar la adaptacion de un
nuevo trabajador a la empresa y al entorno fisico y social de su trabajo. Generalmente, la induccion
es un proceso estructurado, diferente de la orientacién, en el que participan el jefe inmediato, los
comparieros de trabajo y, a veces, instructores especializados; el proceso se lleva a cabo conforme
a una pauta de actividades de corta duracién: 10 a 20 horas, generalmente. En cuanto al contenido,
los programas de induccion deben explicar al nuevo empleado las tareas y responsabilidades de
su trabajo; las caracteristicas de la empresa; su organizacidn y objetivos; los productos y servicios
que elabora, los mercados que atiende; las normas y los procedimientos internos; los términos del
contrato de trabajo; los itinerarios de carrera del personal, y los sistemas de prestaciones y

beneficios del personal.

19 Secretaria del Trabajo y Prevision Social. 2008. Guia de capacitacion: elaboracion de programas de capacitacion. México.
Recuperado en: < http:/observatoriodelacapacitacion.stps.gob.mx/oc/capacitacion/G4-EPG.pdf >. Consultado el: 8 de mayo de
2014.

2 Martinez Espinosa, Eduardo y Martinez Anguita, Francisca. Op. Cit. 52-54p.
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Programas de entrenamiento inicial, tienen por objetivo familiarizar al empleado con los
equipos, instrumentos, materiales, métodos y condiciones de trabajo en un nuevo puesto de
trabajo. El entrenamiento inicial es una actividad formal de corta duracién que estd a cargo,
generalmente, del jefe inmediato, y esta dirigida a los nuevos empleados o a los empleados

antiguos que son transferidos a puestos nuevos.

Programas de complementacion, destinados a suplir las carencias de conocimientos o
habilidades de trabajadores que han adquirido sus competencias en forma empirica y no alcanzan
el nivel de desempefio deseado en algunas tareas. Por lo general, se trata de programas de corta
duracién: 30 a 100 horas, que son impartidos en centros o en la misma empresa, por instructores
especializados. Atienden necesidades que pueden presentarse en todos los niveles de una

organizacion: desde operarios hasta gerentes.

Programas de especializacion, para trabajadores técnicos o profesionales que requieren
profundizar sus conocimientos o habilidades con relacion a una técnica, un proceso o una tarea
especifica de su trabajo. A menudo la especializacion tiene que ver con intereses particulares de
cada empresa, por lo que estos programas tienden a ser disefiados e impartidos dentro de la propia

empresa. La duracidn de la capacitacion es variable, aunque rara vez excede de 100 horas.

Programas de actualizacién, que tienen por objetivo poner al dia los conocimientos y las
habilidades de los trabajadores frente a los nuevos instrumentos, equipos, materiales, productos,
métodos, técnicas 0 normas relacionadas con su trabajo. Los programas de actualizacién son, por
lo general, de corta duracién: menos de 50 horas, y pueden estar dirigidos a trabajadores de

cualquier nivel en la organizacion.

Programas de perfeccionamiento y desarrollo, tienen por objeto preparar el avance de
los trabajadores en su carrera profesional interna, de manera que puedan desempefarse en
puestos de nivel superior en su area de trabajo. Estos programas tienen una duracion variable: 50
a 100 horas, segun la complejidad delas competencias requeridas en el puesto superior.
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Programas de desarrollo personal, destinados a mejorar las habilidades interpersonales
de los trabajadores, dentro o fuera de la empresa, y promover una disposicién animica del
trabajador en linea con los intereses de la organizacion. Estos programas han alcanzado gran

popularidad actualmente.

Programas de capacitacion transversales. Las empresas deben lidiar con problemas
que comprometen la eficiencia y estabilidad de toda la organizacion. Muchas veces son problemas
externos con los que la empresa debe combatir internamente; por ejemplo, la seguridad, la
drogadiccion, el alcoholismo y el SIDA. Otras veces se trata de cambios tecnolégicos que
comprometen toda la organizacion; por ejemplo, la instalacion de un software computacional
nuevo. También hay problemas que se generan dentro de la empresa y que requieren un
tratamiento colectivo; por ejemplo, el manejo del estrés laboral, la igualdad de género y el acoso
sexual. Por ultimo, puede haber problemas de relacién con los clientes, los proveedores, el
gobierno y la comunidad, que comprometen la imagen de la empresa y que exigen cambios en las
pautas de conducta de todo el personal. En todos estos casos, la capacitacién esta enfocada a
necesidades colectivas de la organizacion mas que a necesidades particulares de una persona, un

grupo de trabajadores o una unidad de la empresa.

c. Programa de Induccion.?!

El programa de induccion contiene informacion sobre:

I.  Laempresa: su historia.

i.  Elproducto o servicios que ofrece.
ii.  Los derechos y obligaciones del personal.
iv.  Los términos del contrato de trabajo.

v.  Las actividades sociales de empleados, sus prestaciones y servicios.

21 Chiavenato, Idalberto. 2004. Loc. Cit. 400p.
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vi.  Las normas y el reglamento interior de trabajo.
vii.  Algunas nociones sobre proteccion y seguridad laboral.
viii.  El puesto que se ocupara; naturaleza del trabajo, horarios, salarios, oportunidades de
ascensos.
ix.  El supervisor del nuevo empleado (presentacion).
X.  Las relaciones del puesto con otros puestos.

xi.  Ladescripcion detallada del puesto.

El programa de induccidn busca la introduccion y adaptacion del trabajador a su lugar de

trabajo y ofrece ventajas como:

i.  El nuevo empleado recibe informacion general necesaria respecto a la empresa, como

normas, reglamentos y procedimientos que le afecten, para que su adaptacion sea rapida.

ii.  Reduccion de la cantidad de dimisiones o de acciones correctivas gracias a que se
conocen los reglamentos de la empresa y las consecuentes sanciones derivadas de su

infraccion.

iii. — Elsupervisor puede explicar al nuevo empleado cual es su posicion o papel dentro de la

organizacion.

iv.  El nuevo empleado recibe instrucciones de acuerdo con los requisitos definidos en la

descripcidn del puesto que ocupara.
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6. Personal Subcontratado

a. Concepto

El outsourcing “consiste en contratar de manera externa a una empresa especializada que
se encargue de la administracion de determinados procesos no esenciales del negocio, con el
objetivo fin de que la administracion pueda dedicarse a acciones mas estratégicas-" (Werther
William B., 2008)

“El Outsorcing significa la contratacion de organizaciones externas para realizar funciones

que antes ejecutaban empleados de la empresa” (George Bohlander, 2001)

Para el equipo de trabajo este concepto aplica a los puestos que son objeto de estudio de
esta investigacion y se refiere a las personas que son contratadas de manera externa por una
empresa especializada en servicios de personal para los puestos operativos de la empresa

contratante.
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CAPITULO II: SITUACION ACTUAL Y DIAGNOSTICO SOBRE EL
PROGRAMA DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO DIRIGIDO A
LOS EMPLEADOS SUBCONTRATADOS DE LAS AREAS DE APOYO
BASADO EN EL MODELO DE GESTION POR COMPETENCIAS EN LA
COMPANIA DE ALUMBRADO ELECTRICO DE SAN SALVADOR
(CAESS).

A. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION.

Las personas son las que dan vida a cualquier organizacidn sin importar su tipo de contrato,
ellas estan a cargo de los recursos sean materiales, tecnoldgicos, financieros e informacién de la
empresa, por ello es fundamental que estos se sientan identificados, motivados y entrenados para
administrar efectivamente dichos recursos, y esto se lleva a cabo por medio de las Capacitaciones
y el entrenamiento; que bien pueden ser de manera sencilla cuando un jefe o compafriero de trabajo
instruye en como manejar cierto programa, politica o indicador en su trabajo, o solicitando ayuda
externa de otros departamentos o de consultores especializados en el tema. En la vida de una
empresa, el aprendizaje continuo es primordial para la busqueda de calidad y certificaciones
internacionales que buscan la mejora continua, asi es el caso de la Compafiia de Alumbrado
Eléctrico de San Salvador, que ha designado a la unidad de Capacitaciones para alcanzar esta
meta, en resumen esta unidad de la empresa se vuelve importante para la presente investigacion,
por su labor de actualizar los conocimientos a sus empleados y empleadas, no solo instruirlos en
conocimientos sino que estos adquieran de manera integral, las habilidades, destrezas, valores y
aptitudes para agregar valor a su trabajo y que ellos tengan la oportunidad de crecer personal y

profesionalmente .

El outsourcing es una forma de contratar a las personas por medio de una intermediaria, y
en el caso de CAESS, el personal subcontratado representa mas del 50 por ciento de su capital
humano, ellos se pueden encontrar en todas las areas de la empresa, haciendo tanto trabajo de

campo como de oficina, realizando tareas técnicas, como de analistas y en una empresa como
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CAESS, que forma parte de un conglomerado Transnacional, con certificaciones Internacionales
en 1SO 9001-2008 (Servicio al Cliente) y OSHA (Seguridad y Salud Ocupacional), es necesario que
estos adquieran valor agregado en competencias para asi alcanzar una plaza permanente que

conlleva su estabilidad laboral.

B. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

1.  General

Conocer por medio de instrumentos de recoleccidn y analisis de datos, la Situacién Actual
del ciclo de Capacitacién y Entrenamiento y su congruencia con los Objetivos Estratégicos de la
Compania de Alumbrado Eléctrico de San Salvador (CAESS), y asi obtener la informacion
necesaria para disefiar un Programa de Capacitacion y Entrenamiento basado en la Gestion por

Competencias.

2.  Especificos

» Disefar los instrumentos de recoleccién de datos necesarios que permitan adquirir la
informacion necesaria, con el fin de determinar la situacién actual de las Capacitacion y

Entrenamiento que se realizan en CAESS a los empleados Sub-Contratados.

= Reunir la informacién por medio de los instrumentos de recoleccién de datos establecidos para
establecer los puntos de mejora al proceso de capacitacion y entrenamiento que se les imparte
a los empleados subcontratados de CAESS.

= Realizar un analisis con la informacion obtenida, que sirva de insumo para disefiar un plan de
capacitacion y entrenamiento dirigido a los empleados subcontratados, basado en el Modelo

de Gestion por Competencias y que contribuya con los objetivos estratégicos de CAESS.
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C. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La investigacion se enmarco bajo el método cientifico, que para Bonilla y Rodriguez
(2000) se entiende como el conjunto de postulados, reglas y normas para el estudio y la solucion
de los problemas de investigacion, institucionalizados por la denominada comunidad cientifica

reconocida.?2.

La presente investigacion propone una manera mas eficiente de contribuir con los
objetivos estratégicos de la empresa, ya que, en efecto, el problema detectado es la carencia de
un Programa de Capacitacion y Entrenamiento dirigido al Personal Subcontratado que labora en
las unidades de apoyo de CAESS; por tanto el método de investigacion mas acoplado a una
propuesta que disefie un Programa de Capacitacion y Entrenamiento basado en la Gestién por
Competencias, es el Método de Investigacidn Explicativo, (derivado del método Cientifico), ya que
permite el uso de perspectivas tedricas y fuentes de datos primarios que facilitan diagnosticar la

situacion actual.

Los datos que se analizan son de naturaleza tanto cualitativos como cuantitativos, ya que
la investigacion se basa en informacidn que extrae descripciones a partir de observacion directa
por parte del Personal del Departamento de Capacitacidn, y los datos que se pudieron extraerse
en la tabulacion y anélisis de las encuestas contestadas por el personal Subcontratado en las areas
de apoyo de CAESS.

El presente estudio se enfoca en la interpretacién de los datos recolectados de los
empleados subcontratados en las diferentes areas de apoyo de las que esta conformada CAESS,
ademas de los procesos e instrumentos que utiliza el Departamento de Capacitacion para este tipo
de empleados, que sirven de insumos para ser interpretados por medio de instrumentos

estadisticos que ayudan a interpretar el problema.

22 Bernal, César A. 2010. Metodologia de la investigacion. Tercera Edicion. Colombia: Pearson Educacion. 58p.
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1. Métodos Auxiliares de la Investigacion

a. Analitico

Se examinaron cada uno de los componentes que conforman el Programa de Capacitacion
(Tipos de Capacitacion, proveedores y consultores, quiénes, como se capacita, cada cuanto, cdmo
se evalua la calidad de la misma, etc.) y Entrenamiento (como se lleva a cabo el entrenamiento),
basado en el Modelo de Gestion por competencias (cuales son las competencias adquiridas, cuales
serian las necesarias, etc.), para las personas empleadas por Outsourcing (su nivel académico,
edad, antigliedad dentro de la empresa, puesto que desempefian, area a la que pertenecen) de
CAESS.

b. Sintético

Se extrajo la informacion mas relevante de la informacién obtenida, descrita en
conclusiones y recomendaciones acerca de la investigacion que contribuye a la propuesta de un
Disefio de Programa de Capacitacién y Entrenamiento, basado en la Gestion por Competencias

dirigido al personal subcontratado de CAESS.

2. Tipo de Investigacion

Hay diversas clasificaciones de tipos de investigacion, las mas comunes son los estudios
explicativos, descriptivos, correlaciones y predictivos. En el presente estudio se adopto el tipo
explicativo para extraer de la informacién recolectada los elementos que sustenten el Programa de

Capacitacion y Entrenamiento para los empleados subcontratados en la CAESS.
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a. Tipo de Diseiio de La Investigacion

El disefio de investigacion se divide en disefio experimental y disefio no experimental. Del
cual para este trabajo fue Util recurrir al estudio no experimental, ya que este tipo de disefio permiti6
aplicar tanto el enfoque cualitativo (observacidén directa y punto de vista de las personas
entrevistadas) como el enfoque cuantitativo (Datos estadisticos que revelaron las encuestas),
ademas otra caracteristica que coincide con este tipo de disefio es que la recoleccion de los datos
que fue obtenida en un momento Unico para asi describir variables y analizar su incidencia e

interrelacion.

3. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacion

Con la finalidad de obtener datos fiables de manera cientifica, a través de instrumentos de
recoleccion, tabulacion, procesamiento de analisis e interpretacion de informacion, se utilizaron las

siguientes técnicas:

a. Entrevista
La entrevista es la obtencion de informacién en base a una guia de preguntas y con la
ayuda de un entrevistador y una persona que sea entrevistada voluntariamente; donde se puede
profundizar en la situacién actual de las Capacitaciones y Entrenamiento que se ofrecen a los
empleados subcontratados. Para esta técnica de recoleccion de informacion se uso el instrumento

siguiente:

= Guia de La Entrevista
Con el instrumento de la entrevista se obtuvo informacion de parte de la Direccién de
Recursos Humanos a través de su Unidad de Capacitacion, particularmente a la Jefa de
Capacitacion y la Analista, ya que conocen sobre como se realiza dicho proceso en CAESS, asi

como informacién relacionada que facilito el proceso de analisis e interpretacion mas objetivo y
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basado en la realidad de la empresa. Se utilizo la entrevista estructurada y la no estructurada,

después de la guia de preguntas adicionales que surgieron a medida se obtenia la informacién.

b. Encuesta
Es la técnica que consiste en la recoleccion de informacién a toda la poblacion o a una
muestra representativa. En la investigacion realizada se tomé por censo a todos los empleados
subcontratados y los jefes de las areas de apoyo, de estos ultimos no se recopilé informacion

debido a dificultades de tiempo. Por tal razdn su instrumento utilizado fue el siguiente:

= CUESTIONARIO
Este instrumento se utilizd para recolectar la informacion de las personas que laboran en
las areas de apoyo de CAESS, cuyo objetivo fue obtener los datos e informacion relevante que
refiere a la capacitacion y entrenamiento, ademas del cumplimiento de objetivos estratégicos de la
compaiiia. El cuestionario se disefi¢ Unicamente de 17 preguntas cerradas para que sea mas
sencilla su tabulacion y analisis (ver Anexo 3) y el disefio del mismo tuvo sus bases de los
indicadores de la operacionalizacion de hipdtesis y preguntas que ayudaron a determinar el historial

del empleado dentro de la compafiia.

D. FUENTES DE INFORMACION

1. Primarias

La informacion se obtuvo de las encuestas que se hicieron directamente a las personas
que laboran en las areas de apoyo y se encuentran subcontratadas en CAESS vy la entrevista que
se realizd para conocer sobre el estado actual, las politicas y proceso de capacitacion y
entrenamiento a las personas que trabajan en el Departamento de capacitaciones.
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2. Secundarias:

La busqueda de referencia bibliografica fue a través de libros sobre el tema a tratar,
documentos y estudios relacionados, leyes, reglamentos, normas, trabajos de investigacion,
revistas, sitios webs, entre otros, ademas se utilizé informacion de revistas y comunicados de la
empresa que se encuentran en la intranet y que fue compartida por las personas que trabajan en

el departamento de capacitacion.

E. DELIMITACION DEL CENSO

En la recopilacion de las personas subcontratadas de CAESS, se encontraron 74
personas que cumplen este requisito. Por la cantidad encontrada se realizd un censo a las

mismas. En las que se describen a continuacion.

1. 74 empleados subcontratados de unidades de apoyo que pertenecen a la empresa
CAESS, de los cuales no se pudo recopilar informacion de 5 personas.

2. Personal que pertenece al Departamento de Capacitaciones, de las que se describe a
la Jefa del departamento y a la analista de capacitaciones.

3. Jefes de empleados subcontratados en las areas de apoyo que pertenecen a la
empresa CAESS. De los que no se permitid la entrevista por cuestiones de tiempo y

otros factores ajenos a la investigacion.
F. TABULACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

El presente trabajo de investigacion incluye técnicas e instrumentos de interpretacion de
datos de manera cuantitativa, como la tabulacion estadistica y tablas cruzadas, gréficos de pastel
de barra y lineal, segun la necesidad de hacer mas sencilla visualmente el andlisis de los datos,

ademas de la interpretacion de datos cualitativos y cuantitativos de los cuales se obtuvo de manera
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directa por medio de la entrevista a profundidad, realizada a los siguientes sujetos: Jefa del
Departamento de Capacitaciones y Analista de capacitaciones que en conjunto contestaron todas
las interrogantes del listado de preguntas preparado previamente, y 69 personas, que contestaron

el cuestionario, que trabajan como subcontratadas en las areas de apoyo de CAESS.

1. Procesamiento de La Informacion

La informacion obtenida ha sido compilada en un software de base datos de la familia
Microsoft Office: Microsoft Excel, donde se trasladaron los datos obtenidos en la encuesta
realizada, asignando las columnas a las preguntas y las filas a la persona entrevistada. Se filtré la
informacion y se elaboraron Tablas dinamicas para mayor eficacia en el manejo de la informacién,

conteo de las respuestas y elaboracion de los respectivos graficos.

2. Tabulacion

La tabulacion fue organizada en base a cada pregunta formulada y el objetivo que persigue,
para su mayor comprension se presentan en cuadros estadisticos a través de matriz simple que
representan las respuestas y los respectivos porcentajes relacionados a la cantidad de personas
encuestadas. En el caso de las tablas cruzadas se utiliza la misma tabulacién de datos, a excepcion
de las que se componen de tablas cruzadas, en las que intervienen més de dos variables; cabe
mencionar que el cruce nace de la necesidad de informacion que se desea extraer, para poder

diagnosticar a profundidad la situacion actual.

Se llevo a cabo, ademés una entrevista basada en una guia de preguntas dirigida al
personal que conforma el departamento de Capacitaciones (las dos personas antes mencionadas);
se pudo interactuar de manera directa y lograr saber cuales son los procesos con los que trabajan,
ademas de las politicas e indicadores de calidad impuestos por la empresa a dicho departamento.
La entrevista fue transcrita de manera explicativa, con el proposito de sintetizar e interpretar los
datos obtenidos, haciendo énfasis a la informacion mas basica y objetiva para la investigacion;
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adicional a la misma, las personas entrevistadas compartieron algunos modelos y procesos que

utilizan para llevar a cabo las Capacitaciones (ver anexo 2).

3. Analisis e Interpretacion de Datos

En la tabulaciéon que se llevé a cabo, se realizd un breve andlisis por cada pregunta
formulada, el mismo expone los resultados relevantes a la investigacion, de manera descriptiva,
mencionando los porcentajes mas distintivos o el nimero de encuestados que se encuentran en
determinada situacion, ademas de lo que representan las cifras en la investigacion. La informacidn
recolectada, ademas se representa por medio de graficos en formas de barras, de pastel y lineal,

segun su complejidad.

G. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROGRAMA DE
CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO EN LA COMPANIA DE ALUMBRADO
ELECTRICO DE SAN SALVADOR

1. Generalidades

Los hombres y mujeres que laboran como empleados subcontratados no demuestran una
tendencia de preferencia en sus contrataciones, por lo que tienen la misma oportunidad de
desempefiarse en su cargo (ver anexo 1, pregunta uno). Al comparar las edades, los empleados
mayores de 31 afios de edad conforman el 42 por ciento (ver anexo 1, pregunta dos) de las areas
de apoyo, mientras que el rango de edad de 18 afios a 25 afios es de un 28 por ciento, lo que
denota el supuesto de la preferencia de contratacion a personas con experiencia (ver anexo 1,
pregunta dos). En la educacién formal es importante destacar que todos poseen estudios
completados de bachillerato como minimo (ver anexo 1, pregunta seis), y la mayoria, 72 por ciento,

son estudiantes universitarios, egresados y graduados universitarios. Su preparacion hace que el
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tiempo de trabajo en CAESS establezca al 49 por ciento en el rango de 1 a 3 afios, siendo personas
relativamente jévenes de pertenecer a la empresa, (ver anexo 1, pregunta cinco).

Otro punto observado son las areas/departamentos que integran los empleados en las que
el 17 por ciento pertenece a Compras, el 14 por ciento son de Administracion de Tecnologia de la
Informacion y Recursos Humanos en igual proporcion. En Compliance corresponde solo el uno por
ciento, y el tres por ciento son del area de Mantenimiento de Edificios y Tesoreria equivalentemente
(ver anexo 1, pregunta tres), Se destaca ademas que en las areas mencionadas también pueden
existir otros empleados permanentes con el mismo puesto que la de una persona subcontratada y

que las jefaturas, supervisiones y gerencias, son empleados contratados directamente por CAESS.

2. Capacitacion

La direccién de Recursos Humanos favorece a todos sus empleados para brindarles
capacitaciones (ver anexo 2, numeral 4), aunque no tengan un programa de capacitacién
establecido, el 70 por ciento del personal subcontratado ha recibido capacitacion (ver anexo 1,
pregunta once) y al menos una o dos capacitaciones se han impartido en promedio al 71 por ciento

(ver anexo 1, pregunta doce).

Es relevante agregar que, aunque no exista un encargado de brindar induccién de parte
de la Unidad de Capacitacion (ver anexo 2, numeral 10), todos los empleados recibieron induccion;
un 61 por ciento fue por medio de su jefe inmediato (ver anexo 1, pregunta siete) en su ingreso al
puesto de trabajo durante un dia o menos para el 81 por ciento de los encuestados (ver anexo 1,

pregunta ocho).

Otro punto importante de sefialar de las capacitaciones se originan por medio de la DNC,
basados en la consulta realizada a los jefes de areas sobre temas que necesiten conocer sus
colaboradores y presentado a Recursos Humanos (en la mayoria de los casos estos toman en
cuenta a los empleados subcontratados), por medio del instrumento que se proporciona y que se
compone de tres categorias A, B, C, donde A son temas imprescindibles y urgentes para los
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empleados, y B y C son temas que pueden esperar impartirse a mas de un afio, debido a que la
duracion de la DNC comprende 3 afios (ver anexo 2, numeral 7). Este proceso inicia en diciembre,

para comenzar el afio siguiente con el Plan de Capacitaciéon Anual.

Al mencionar los temas de capacitacién, los que mas se brindaron fueron sobre ofimatica,
recursos humanos y desarrollo humano con un 48 por ciento en total, Marketing y Ventas no se
impartié a ningun colaborador consultado. La gestion de proyectos y atencion al cliente son las
capacitaciones que menos se brindaron con uno por ciento para ambas (ver anexo 1, pregunta
trece). De todos los contenidos, los que se impartieron nuevamente fueron la Administracion del
tiempo, comunicacion efectiva, liderazgo, trabajo en equipo, manejo del estrés laboral, mientras
que almacén, control de inventarios son los que apenas se repitieron una vez, debido a que es un

tema especifico (ver anexo 1, pregunta catorce).

Si los temas impartidos son efectivos para los empleados, los indicadores de desempefio
demuestran el avance que ellos poseen para desenvolverse mejor en su puesto de trabajo, por eso
es importante que el 75 por ciento lo conoce (ver anexo 1, pregunta quince). Ademas, es relevante
que un 57 por ciento es capaz de solicitar una capacitacién mediante el proceso (ver anexo 1,
pregunta dieciséis) que comprende la informacion de la capacitacion, tiempo, proveedor,
contacto..., solicitud de permiso al jefe de manera personal o por correo electrénico para asistir a

la formacién (ver anexo 2, numeral 8).

3. Entrenamiento

No existe especificacion en el caso de Entrenamiento; se debe principalmente al enfoque

en capacitaciones, educacion de corto tiempo.
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4. Programa de Capacitacion

La Direccion de Recursos Humanos basa su Programa de Capacitacidn en un inicio con la
DNC, donde se consultan a los jefes de areas/departamentos los temas que necesiten conocer sus
colaboradores, y la Unidad de Capacitaciones con esos insumos elabora el Programa de
Capacitaciones que se desarrollara durante el afio. Este programa se aplica a los empleados
permanentes, aun cuando los empleados subcontratados participan (Ver Anexo 2, numeral 20)
también en la Deteccion de Necesidades de Capacitacion. No obstante, la “Medicion de la Eficacia
de Capacitacién” (Ver Anexo 4) es un instrumento para medir las capacitaciones recibidas, y se
aplica a los empleados contratados directamente por CAESS, lo que dificulta la medicién efectiva

de todas las capacitaciones.

Es importante destacar que el programa de capacitacion es una oportunidad de crear
nuevos conocimientos, habilidades y destrezas, que pueden convertirse en promociones y cambios
de puesto de forma vertical 0 ascensos o de forma horizontal o puestos similares. Para los
empleados Outsourcing, al consultar sobre cambios en su puesto de trabajo el 72 por ciento
respondié de manera negativa, el 23 por ciento ha cambiado una vez y el cuatro por ciento dos
veces (ver anexo 1, pregunta nueve). Con estos resultados se resalta que siete de cada diez
personas se ha mantenido en su puesto de trabajo pese a que el 70 por ciento ha recibido
capacitaciones (ver anexo 1, pregunta once). De los que han recibido capacitaciones para su nuevo
puesto de trabajo fue el 58 por ciento (Ver anexo 1, pregunta diez) que conllevé a una actualizacion

de conocimientos para el nuevo puesto al que la persona fue asignada.

5. Programa de Entrenamiento

Dado a lo que se ha explicado, la empresa objeto de estudio toma el concepto de
Entrenamiento como sinénimo de Capacitacion y es muy natural que esto suceda ya que los
autores consultados definen de la misma manera estas dos acepciones, por tanto el Unico dato

que se puede obtener de este concepto es la retroalimentacion, ya que segun la Jefe de



46

Capacitacion “El debe ser” es que un empleado capacitado en un tema en especifico, se le
retroalimenta cada dos afios, en cuanto a este dato se determin6é que de 107 capacitaciones

impartidas, Unicamente a 39 se les dio seguimiento (ver anexo 1, pregunta trece y catorce).

6. Perfil de Competencia

Segun la entrevista al personal del Departamento de Capacitacion, el perfil de
Competencias no esta elaborado y solamente poseen el perfil de puestos (donde se encuentran
las competencias necesarias segun el tipo de puesto) que es un instrumento desarrollado e
implementado por la unidad que estad bajo la direccion de Recursos Humanos, llamado RH
Soluciones, que son quienes cuidan celosamente dichos perfiles. Otra informacion relevante es
que dicho departamento, esta comenzando a implantar el modelo de Gestién por Competencias

en sus actividades de reclutamiento y seleccion y evaluacion del desempefio.

Dadas las limitaciones se realiz6 un sondeo de los tipos de Capacitaciones que mas
proporciona la unidad de Capacitaciones gracias a un Manual de Tipo de Capacitaciones que utiliza
dicho departamento para clasificar las capacitaciones en el Sistema Informatico de Recursos
Humanos (Plataforma SIGARH), este manual fue adaptado a las necesidades de la presente
investigacion clasificando diecisiete tipos de capacitacion que se basa en un grupo de

competencias especificas como se observa en el anexo 5.

Por tanto, basandose en los datos estadisticos recolectados y con la necesidad de conocer
acerca de las competencias adquiridas hasta el momento por los empleados subcontratados se
puede decir que: el 70 por ciento (ver anexo 1, pregunta once) de los encuestados ha recibido por
lo menos una capacitacion desde su ingreso a la empresa, 48 personas; ademas se hizo la
siguiente pregunta: Seleccione el tipo de Capacitaciones que ha recibido desde que ingreso6 a
CAESS, en este punto como analisis hay que partir de que no se trata de la cantidad de personas
que han recibido una capacitacion en especifica, el conteo se basa en que del total de las 107
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capacitaciones destinadas a estas personas encuestadas, el 19 por ciento fueron de Desarrollo
Humano, (hay que destacar que las Capacitaciones de este tipo son las que forman el caracter y
la actitud de un individuo, la auto-motivacién y ayudan al clima organizacional), en segundo lugar,
el 16 por ciento fueron las capacitaciones en Ofimatica (Microsoft, Windows, etc.), en el caso de
las capacitaciones de Marketing y ventas, se puede observar que nadie ha recibido y las de
Atencion al Cliente solo una persona ha recibido esta formacion (ver anexo 1, pregunta trece).
Partiendo de estas 107 capacitaciones recibidas por los empleados encuestados, se determin6

unicamente que 39 personas fueron retroalimentadas (ver anexo1, pregunta catorce).

Todos estos datos dan referencia al tipo de Competencias que se han impartido a las
distintas areas, segun sus necesidades y es asi que el departamento que mejor ha distribuido las
capacitaciones entre sus miembros es el de Administracion de Tecnologia de la Informacion; el que

tiene una distribucion con preferencias es SIMA (ver anexo 1, tablas cruzadas numeral 1).

H. LIMITANTES Y ALCANCES DE LA INVESTIGACION

1. Limitantes de La Investigacion

= Del sujeto principal objeto de estudio de la presente investigacion, los empleados
subcontratados, se pudo entrevistar al 93 por ciento. De los 74 solo 5 no respondieron el
cuestionario, por tanto, se cont6 con 69 instrumentos contestados en un tiempo de mas de tres
meses, situacion que hizo ademas que la investigacion se prolongara mas de lo que se habia
programado para esta actividad.

» La investigacion fue retrasada por falta de informacién de fuente primaria en los periodos
expresados dentro del cronograma de actividades, por lo que se necesitd un tiempo prudencial
mayor.

= No se concedié permiso para entrevistar a las jefaturas de los empleados de las areas de

apoyo.
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= Dado que la investigacion fue unicamente para el personal subcontratado no se pudo
determinar qué empleados permanentes entraron a CAESS con contrato Temporal en relacién
a su relacion anterior como outsourcing en la empresa.

= No se pudo tener acceso a los Perfiles de Puestos o Manual de Puestos ya que es politica de

Recursos Humanos de no Compartir esa informacion al ser clasificada.

2.  Alcances de La Investigacion

La investigacion pretende conseguir la informacidn necesaria para conocer como se lleva
a cabo el proceso de Capacitacion y entrenamiento dentro de CAESS, dar seguimiento al plan de
capacitacion actual y detectar los aspectos a mejorar adaptando la metodologia que utiliza el
departamento de Capacitacion al sistema de Capacitacién y entrenamiento en base a

competencias.

Con las preguntas formuladas en el cuestionario que se pasé a los empleados contratados,
mas la entrevista que se llevd a cabo con la jefe de capacitaciones y su analista, se procurd
efectuar una ‘“radiografia” de la situacion actual en que se encuentra el departamento de
Capacitaciones, conociendo las limitaciones y los métodos que utilizan; cémo evaltan el tipo de
capacitacion que necesita una persona y si s necesaria esta formacion para su puesto de trabajo;
en qué grado los mismos empleados influyen en su ampliacion de conocimientos dentro de la
empresa y otro aspecto muy importante que es el de la induccién, ademas de los instrumentos que
se utilizan para medir la eficacia de la inversion en el desarrollo de conocimiento y si estos son
utiles para el cambio de puestos, si los empleados subcontratados estan en buenas condiciones
de desarrollo profesional y si se les da la importancia debida; si sus conocimientos coinciden con

las necesidades de la empresa expresadas en los objetivos estratégicos de CAESS.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

Se encontraron varios aspectos que se alcanzaron a observar por medio de los

instrumentos de recoleccion de datos, entre los mas relevantes y que serviran de insumos para

proponer un Programa de Capacitacion y Entrenamiento dirigido a los Empleados Subcontratados

en las Areas de Apoyo basado en el Modelo de Gestion por Competencias para contribuir con los

Objetivos Estratégicos de CAESS, son los siguientes:

A. El departamento de Capacitaciones, compra los productos y servicios relacionados con las

capacitaciones y entrenamiento de proveedores tanto nacionales como internacionales, esto
se pudo denotar en el listado de proveedores que los miembros de dicho departamento
proporcionaron para beneficio de las capacitaciones; los productos que dichas empresas
ofrecen en su mayoria son con ayuda del Instituto Salvadorefio de Formacién Profesional,
conocido como INSAFORP (que se conocera asi en el desarrollo del trabajo), que absorbe
costos desde el diez por ciento al cien por ciento de la institucion contratante; un aspecto que
hay que reconocer es que el Departamento de Capacitacion aprovecha efectivamente sus
relaciones con sus proveedores ahorrando costos, ya que son limitados los recursos (ver
Anexo 2).

La DNC, para el departamento objeto de estudio es un proceso que se lleva a cabo una vez
al afio, solicitando por medio de una plantilla las capacitaciones que cada jefe, quien, segun
su criterio, piensa que son necesarias para su personal, de esta manera cada jefe ingresa en
el listado los nombres de sus empleados, olvidando las rotaciones de personal que pudieran
ocurrir en el afio. El proceso se unifica en un solo archivo y toda la informacién queda a la
espera de ser consultada en el momento que llegue alguna oferta de los proveedores de
capacitacion que ofrezca lo que las personas en la lista esperan. Lo que denota que no hay
un verdadero proceso de deteccion de necesidades de capacitacion en la empresa.
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C. Uno de los indicadores de Desempefio del Departamento de Capacitacién, son las horas de
Capacitacién que se invierten por afio y por mes, lo que significa que a mayor cantidad de
Capacitaciones que se realicen por mas de dos dias, por ejemplo, es mejor el desempefio y
efectividad para dicho departamento, lo que resulta ser falso, dado que solo indica el arduo
trabajo del equipo, ademas de que no se hayan aprovechado los fondos y que estos
repercutan con mas productividad para la empresa. También, esto no se puede definir como
politica de Calidad y entrenamiento para una organizacion que forma parte de un
conglomerado tan grande como lo es CAESS en AES, asimismo este método no toma en
cuenta el disefio de los procesos y no garantiza la administracion efectiva de los recursos de

la empresa.

D. Se supone que el departamento que mejor ha distribuido la capacitacidn entre sus miembros
es el Tl o Tecnologia de la Informacién, entre tanto el que tiene una distribucién muy dispareja
es el de SIMA (Seguridad Integral y Medio Ambiente), ademas se puede observar que una
tercera parte de los departamentos (ver anexo 1, tablas cruzadas numeral 1) han capacitado
a todos sus compafieros (Administracion de Tl, Aimacenes, Compliance, Recursos Humanos)

y el resto no.

E. Se observa que no existe relacion entre el nimero de capacitaciones recibidas y la posibilidad de
cambiar de puesto de trabajo, ademas si no hay capacitaciones recibidas, tampoco se puede

cambiar de puesto (ver anexo 1, tablas cruzadas numeral 4).

F. No existe una persona que coordine la realizacién de la Induccion a los nuevos Ingresos
subcontratados en las areas de apoyo, ya que las personas que se encargan de esta tarea son
los jefes inmediatos, llamando induccién a una sesion que en general dura un dia 0 menos (ver
anexo 1, pregunta ocho), y que no abarca los aspectos importantes del negocio, las politicas,
procedimientos y factores que definen la cultura organizacional (historia, valores, mision, visién,
etc.), y tampoco existe un programa que se encargue de prepararlos para esta tarea, para el

personal outsourcing (ver anexo 2, numeral 10).
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G. La manera en que se evalua la eficacia de la Capacitacion es por medio de una Nota de
Satisfaccion que se manda a los Jefes de las areas donde califican cuantitativamente en qué
medida esa capacitacion ha mejorado las aptitudes del empleado, el problema es que esta
Nota de Satisfaccion solo se pasa a los Jefes cuyos empleados poseen un Contrato
Permanente, dejando de lado a los empleados subcontratados de todas las areas. Esta
evaluacién se envia 3 meses después de la capacitacion (ver anexo 4). La dificultad en esta
evaluacién es muy subjetiva, y dependera de varios factores como el trato del jefe con su

subordinado por ejemplo y no en competencias del trabajador
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2. Recomendaciones

A. Se propone que se siga con las relaciones con los proveedores actuales, ademas que
procuren programas y software que contribuyan a fortalecer las politicas y las normas con las
que se rige CAESS por medio de E-learning; de esta manera la informacion y los
conocimientos estarian a la disposicion de todos los empleados y a la larga disminuiria los
costos de capacitacion; una de las ventajas de estas capacitaciones en linea, es que se
realizan para toda la empresa, de esta manera se pueden implantar los valores, politicas,
conocimiento de las Normas de Calidad y manejo de los Indicadores en general, también se
pueden conseguir programas que fortalezcan los conocimientos para ciertos departamentos
especialistas que son parte de las areas de apoyo, por ejemplo el departamento de
Almacenes, podrian recibir en una sesion de dos horas diarias de técnicas de Control de

Inventarios por ejemplo.

B. Ademas de consultarse a las jefaturas para la elaboracién de la DNC, estas debieran
establecer las competencias necesarias para cada tarea que afecte la calidad de los productos
(lamese servicio al cliente, indicadores cumplidos, etc.), y asi con ayuda del Departamento
de Capacitacion, determinar cuales son las competencias necesarias que debiera tener el
personal para ejecutar sus tareas. Se debe ademas desarrollar planes a nivel global basando
el analisis en las necesidades actuales de CAESS; este puede ayudar el comité ejecutivo
estableciendo qué competencias son las ideales para lograr los objetivos de la empresa y que
debe desarrollarse en cada uno de los empleados. También es importante el desarrollo de
instrumentos que permitan detectar brechas entre el perfil de Competencias del Puesto y las
Competencias que posee cada individuo, para asi eliminarlas por medio de la Capacitacion y

el Entrenamiento.

C. Se sugiere cambiar los indicadores de Desempefio midiéndolos por politicas de calidad
establecidas que estén acorde con los requerimientos de Administracion de la Calidad de
CAESS y que sea congruente con la Administracion de Recursos y el disefio de procesos ya
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establecido para cada Departamento, en el que se evalle el nivel de competencias adquiridas

en las formaciones recibidas.

Un programa de Capacitacion y Entrenamiento Basado en Competencias, propone ademas
de una Idea Innovadora, una correcta distribucion de las Capacitaciones, encargandose de
desarrollar a cada persona, sin importar el puesto, en las Competencias necesarias y que
interesan a la empresa, al puesto, y claro, a la persona misma, mejorando los puntos débiles,
y con un sistema de Deteccion de Necesidades de Capacitacion sistematico para cada
departamento, personalizado con respecto a las necesidades de competencias en cada

unidad o area de apoyo de CAESS.

Se muestra que un Programa, ademas de Capacitar a sus empleados, tenga un seguimiento
que incluya el plan de carrera profesional; de esta manera se incentiva a la preparacion de los
empleados, considerando que una inversidn en una Capacitacion se perciba a corto o mediano
plazo para mejorar el puesto, aumentar la efectividad y poder prepararlo no solo para el
siguiente peldafio dentro de la organizacion, sino para incrementar el valor en el mercado que

el empleado adquiere con las competencias y conocimientos adquiridos.

Se recomienda un programa de Induccién que se realice cada mes y que lo imparta una
persona entrenada del Departamento de Recursos Humanos, invirtiendo 1 a 3 dias para
conocer aspectos del negocio, areas que conforman la empresa, elementos de la Cultura
Organizacional y Normas Internas y Externas con las que se rige la Empresa. Esta tarea
podria ser realizada por un encargado de Recursos Humanos, ademas del apoyo de las areas
de la empresa que deberian nombrar a un “oficial” que se encargue de impartir los
conocimientos generales acerca de lo que hacen en su respectiva area y en qué contribuyen
a la cadena de valor. De esta manera se garantiza impartir una induccion integral y a la vez

dar un sentido de orientacion y pertenencia a los nuevos ingresos.
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G. Debe existir un instrumento de Evaluacién de la Eficacia de la Capacitacion dirigido a los
empleados subcontratados donde se pueda ver la utilidad de la misma, el cambio de actitud y
asi mismo compensar sea cuantitativa o cualitativamente el progreso del empleado,
determinando si es necesario que se repita la capacitacion. Ademas, debiera incluirse en el
programa, el seguimiento que debe llevar una capacitacion para adquirir una competencia, ya
sea incrementando el nivel 0 mas bien que un seguimiento constante para asi no convertir en

gasto el costo de lo invertido.
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CAPITULO Illl: PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION
Y ENTRENAMIENTO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS
SUBCONTRATADOS DE LAS AREAS DE APOYO BASADO EN EL
MODELO DE GESTION POR COMPETENCIAS EN LA COMPANIA DE
ALUMBRADO ELECTRICO DE SAN SALVADOR (CAESS).

A. OBJETIVO DEL PROGRAMA

1. Objetivo General

Desarrollar la Propuesta para un programa de capacitacion y entrenamiento basado en la

Gestion por Competencias

2. Objetivos Especificos
o Crear el Modelo de Gestidn por Competencias aplicado a la Capacitacién en la empresa CAESS

e |dentificar los Insumos que se necesiten para la creacion del Programa de Capacitacion y

Entrenamiento.

o Establecer el Programa de Capacitacién y entrenamiento basado en la ISO 10015.



56

B. JUSTIFICACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION Y
ENTRENAMIENTO

La preparacion ante nuevos retos es la oportunidad que se presenta para dar saltos de
calidad en cualesquiera ambitos de la vida, es asi como las empresas se preparan a los retos de
la globalizacidn y buscan que el talento humano sea el mejor posible.

La gestidn por competencias es un enfoque de los Ultimos afios en busca de la excelencia
del talento humano en sus habilidades, destrezas y competencias propias que poseen los
colaboradores en las organizaciones como es el caso de estudio de CAESS, que en su fuerza de

trabajo cuenta con trabajadores subcontratados en busca de demostrar de que son capaces.

El Programa de Capacitacion y Entrenamiento pretende ser parte inclusiva en los
empleados de CAESS, en especial en los contratados por outsourcing, para demostrar sus talentos
a la organizacion e ir capitalizando experiencia que sea de beneficio para el crecimiento laboral de

dichas personas y la empresa.

La propuesta que se presenta busca que el Area de Desarrollo Humano capacite y entrene
a su personal con herramientas que aporten al personal herramientas, nuevos conocimientos,

experiencia para cumplir con efectividad los objetivos estratégicos de la organizacion.
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C. INSUMOS PARA EL PROGRAMA DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO

1. Perfil del Puesto por Competencias

El perfil del puesto por competencias es una actualizacién de las 12 areas en estudio
para las que se creara debido a que este instrumento no fue proporcionado por la empresa. Por
la cantidad de empleados y sus cargos, se presentan todos los puestos genéricos de las areas o

departamentos en el Perfil por Competencias.

Tabla 4: Perfil de Puesto Analista (Area de Administracion Tl)

PERFIL DE PUESTO Caodigo de Identificacion: ATI01
wfss :
P

Titulo: Analista (Area de Administracion Tl)

1. Actividades y Tareas.

Recopilar y analizar datos e informacion y realizar trabajos técnicos en base a las politicas y
normativas establecidas en materia de tecnologia de la informacién, al identificar prioridades y
planificar sus actividades en funcién de las mismas para el cumplimiento de los plazos
establecidos.

Participar en el disefio, implantacion y desarrollo de una adecuada estrategia en materia de
practicas, estandares, herramientas, procesos de desarrollo de software y procesos de
infragstructura, integrando los conocimientos mas actualizados a la gestion de los procesos
considerando el entorno estratégico y tecnoldgico de la organizacion.

Aportar ideas para la formulacién de politicas para la incorporacion de sistemas seguros en el
mas amplio sentido en cuanto a su funcionamiento y a la gestion de la informacion, considerando
la relevancia de las aplicaciones implicadas.

Implantar, conforme a las politicas vigentes y a las mejores practicas aplicables, modulos de
software, especificaciones de requerimientos, rutinas, modelos, configuraciones, documentacion
y cualquier otro tipo de componentes de acuerdo a las funciones del Servicio.

Realizar el control de calidad del proceso de definicidon e implantacion de los componentes de
tecnologia.

Participar en la planificacion de los proyectos a los cuales fue asignado, a través de una aplicacion
en el entorno de la organizacion de las mejores practicas en la materia.
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Participar en el seguimiento global de los cronogramas de los diferentes proyectos, evaluando su
interaccidn y aportando en lo posible, alternativas para superar los inconvenientes que puedan

surgir.

Contribuir a la definicion y evaluacion para la contratacion de los diferentes recursos necesarios
para los diferentes proyectos gestionados por la organizacion.

2. Competencias Organizacionales.
Servicio

Integridad

Innovacién/Creatividad

Trabajo en equipo

Compromiso

Calidad

Orientacion a resultados

3. Competencias Técnicas.

Conocimientos de Normas de Calidad I1SO.

Idiomas.

Ofimatica.

Andlisis y sintesis.
Razonamiento matematico.

DC

X X

>
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Tabla 5: Perfil de Puesto Administrador (Area de Administracion TI)

PERFIL DE PUESTO Cédigo de Identificacion: ATIO1
wufss ;
e

Titulo: Administrador (Area de Administracion Tl)

1. Actividades y Tareas.

Planificar, disefiar, ejecutar y monitorear la estrategia de tecnologias de informacién.

Supervisar y evaluar el alineamiento de los sistemas de informacion a los procesos
corporativos.

Participar en la elaboracion de las estrategias de negocios

Definir politicas y normas de seguridad de la informacion, asi como procedimientos generales
de seguridad fisica y légica, tanto en lo que se refiere a las tecnologias informéaticas como a las
comunicaciones.

Mantener la operatividad y disponibilidad de los sistemas de informacion y servicios basados
en Tecnologias de Informacién y Comunicaciones.

Emitir opinion técnica especializada en temas vinculados a la tecnologia de la informacién y
comunicaciones.

Formular los Términos de Referencia para la adquisicion de equipos, accesorios, repuestos,
insumos y demas elementos necesarios relacionados con el uso de tecnologias de la informacion,
asi como la contratacién de servicios conexos, siendo responsable de emitir la conformidad
técnica respectiva definiendo los niveles de servicio (Service Level Agreement) acordes con las
necesidades.

Asesorar y recomendar a la Alta Direccion en las soluciones tecnolégicas, propiciando la
innovacion de procesos y servicios.

2. Competencias Organizacionales. DCB
Servicio

Integridad

Innovacion/Creatividad

Trabajo en equipo

Compromiso

Calidad

Orientacion a resultados

3. Competencias Técnicas. DCB
Conocimientos de Normas de Calidad ISO.

Idiomas. X
Ofimatica. X
Andlisis y sintesis.

Razonamiento matematico.

X P XXX XXXX>P

> X



60

Tabla 6: Perfil de Puesto Programador (Area de Administracion TI)

PERFIL DE PUESTO Cédigo de Identificacion: ATI01
wofss i
e

Titulo: Programador (Area de Administracion Tl)

1. Actividades y Tareas.

Analizar y verificar la informacion derivada de las tareas asignadas proponiendo acciones de
mejora al Superior Inmediato, cuando sea pertinente.

Realizar seguimiento a los trabajos entregados al Superior Inmediato, para apoyarle en su
gestion.

Conocer, promover y ejecutar la Politica de Gestion Integral.

Aplicar y cumplir lo establecido en el Sistema de Gestion Integral

Dar cumplimiento a las Normas Ambientales, de Seguridad y Salud Ocupacional.

Reportar a la Oficina de Informética cualquier evento, debilidad, o incidente de la Seguridad en
la informacion que afecte la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion.

Y las demas funciones inherentes al cargo que le sean asignadas.

2. Competencias Organizacionales. DCBA

Servicio

Integridad

Innovacion/Creatividad

Trabajo en equipo

Compromiso X
Calidad

Orientacion a resultados

3. Competencias Técnicas. DC
Conocimientos de Normas de Calidad ISO.

Idiomas.

Ofimatica. X
Andlisis y sintesis.
Razonamiento matematico.

XX X X W

X X W X X
>

PPt
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Tabla 7: Perfil de Puesto Planificador (Area de Administracién Tl)

<urss PERFIL DE PU’ESTO Cadigo de Identificacion: ATI01
e Titulo: Planificador (Area de Administracion TI)

1. Actividades y Tareas.

Definir la estrategia publicitaria que se debe llevar a cabo en la red.

Definir el plan de accion.

Negociar con los distintos medios de la red para establecer acuerdos estratégicos (portales,
grupos de comunicacion, sitios web especificos, etc.).

Llegar a acuerdos con los distintos grupos de comunicacion.

Comprar o establecer los diferentes elementos de la comunicacién que hay que disefiar, desde
banners hasta acuerdos de colaboracién global (cierra tratos con operadores de
telecomunicaciones y con portales para conseguir un trato preferencial o la exclusividad del
producto, etc.).

Poner en practica la parte técnica de todas las acciones.

Supervisar todas las acciones.

Estudiar los resultados finales y los analiza con vistas a proximas campaiias.

Relevar datos: confeccionara y mantendré actualizado un inventario detallado de todas las
instalaciones y artefactos de energia eléctrica, gas, aires acondicionados, sanitarios y agua
potable.

Llevar un registro detallado de los consumos de energia eléctrica y de aquellos detalles —
accesorios a la facturacion— pero que son necesarios para auditar la correcta facturacion por
parte de las distribuidoras, y los requerimientos que ellas exigen al consumidor.

Analizar la informacién y proponer las medidas de ahorro energético.

Establecer un plan sustentable de ahorro energético.

Implementar y supervisar el plan, auditando y confeccionando en informes de avance del plan.

2. Competencias Organizacionales. DCB
Servicio

Integridad

Innovacion/Creatividad

Trabajo en equipo

Compromiso

Calidad

Orientacion a resultados

3. Competencias Técnicas. DCB
Conocimientos de Normas de Calidad ISO.

Idiomas. X
Ofimatica. X
Andlisis y sintesis. X
Razonamiento matematico. X

X P XXX XXXX>P
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Tabla 8: Perfil de Puesto Auxiliar (Almacenes)

PERFIL DE PUESTO Cédigo de Identificacion: ALM01
wufss g
e

Titulo: Auxiliar (Almacenes)

1. Actividades y Tareas.

Realizar todas las labores para el almacenamiento y proteccion de materiales, equipos,
productos, herramientas, alimentos, mercaderias, insumos de telecomunicaciones y otros bienes
propiedad o en custodia de la empresa, requeridos por la misma y por los usuarios del servicio,
de acuerdo a los reglamentos y procedimientos establecidos.

Realizar de acuerdo a su especialidad el registro de formatos y documentos que requiere la
empresa para su operacion, ademas de las actividades necesarias para el manejo y movimiento
de materiales, equipos, productos, herramientas, alimentos, mercaderias, insumos de
telecomunicaciones y otros bienes propiedad o en custodia de la empresa mediante el equipo de
carga proporcionado por la misma.

Ejecutar las labores de empaque, desempaque, embarque, desembarque, acomodo,
clasificacion, recuento fisico, proteccion, medicion y distribucién al interior y exterior de los
almacenes de los materiales, equipos, productos, herramientas, mercaderias, insumos de
telecomunicaciones y otros bienes propiedad o en custodia de la empresa, requeridos por la
misma.

Realizar el armado y desarmado de equipo para almacenamiento.

Realizar las actividades necesarias para la toma de inventarios y auditorias.

2. Competencias Organizacionales. DCBA
Servicio X
Integridad X
Innovacion/Creatividad X
Trabajo en equipo X
Compromiso X
Calidad X
Orientacion a resultados X

3. Competencias Técnicas. DCBA
Conocimientos de Normas de Calidad ISO. X
Idiomas.

Ofimatica.
Anélisis y sintesis.
Razonamiento matematico.

X X X X
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Tabla 9: Perfil de Puesto Titulo: Ayudante (Almacenes)

PERFIL DE PUESTO Cédigo de Identificacion: ALMO1
wufss !
e

Titulo: Ayudante (Almacenes)

1. Actividades y Tareas.

Recibir, revisar y organizar los materiales y equipos adquiridos por la CAESS.

Colaborar en la clasificacion, codificacion y rotulacion de materiales y equipos que ingresan al
almacén.

Registrar y llevar el control de materiales y equipos que ingresan y egresan del almacén.

Distribuir y moviliza materiales y equipos de la unidad.

Colaborar en la realizacion de inventarios periddicos.

Recibir, verificar y despachar las requisiciones de materiales y equipos de las dependencias
de la organizacion.

Elaborar guias de despacho y érdenes de compras.

Custodiar la mercancia existente en el almacén.

Llevar el archivo de la unidad.

Cumplir con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral, establecidos por la
organizacion.

Mantener en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia.

Elaborar informes periddicos de las actividades realizadas.

Realizar cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

2. Competencias Organizacionales. DCBA
Servicio X
Integridad X
Innovacion/Creatividad

Trabajo en equipo

Compromiso X
Calidad

Orientacion a resultados

3. Competencias Técnicas. D
Conocimientos de Normas de Calidad ISO.

Idiomas.

Ofimatica.

Anélisis y sintesis.

Razonamiento matematico.

(@)
< > > X
> X<

X X X X



Tabla 10: Perfil de Puesto Guarda (Almacenes)
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Cadigo de Identificaciéon: ALMO01

PERFIL DE PUESTO
wufss

= Titulo: Guarda (Almacenes)

1. Actividades y Tareas.

Vigilar y mantener el orden y seguridad dentro del area delegada.
Comunicar cualquier accion o movimiento no establecido dentro del almacén.

2. Competencias Organizacionales.
Servicio

Integridad

Innovacion/Creatividad

Trabajo en equipo

Compromiso

Calidad

Orientacion a resultados

3. Competencias Técnicas.
Conocimientos de Normas de Calidad ISO.
Idiomas.

Ofimatica.

Andlisis y sintesis.

Razonamiento matematico.

DCBA

PPt

o
< O >x< X
W X< X

XX X X
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Tabla 11: Perfil de Puesto Analista (Compliance)

PERFIL DE PUESTO Caodigo de Identificacion: COMO01
wufss :
e

Titulo: Analista (Compliance)

1. Actividades y Tareas.

Orientar y adiestrar a la alta gerencia, empleados sobre el cumplimiento de las leyes laborales
dentro de todas las politicas y procedimientos operacionales de la institucion, y a su vez realizar
recomendaciones para que las mismas cumplan con las leyes aplicables.

Comunicar y orientar sobre nuevas regulaciones, normas o procedimientos laborales, de ética y
relaciones con el sindicato.

Mantener a la gerencia de la institucion en conocimiento de cada iniciativa desarrollada
encaminada a asegurar cumplimiento del programa preventivo.
Recibir, registrar y atender con prontitud todo lo referido a situaciones sospechosas que notifique
el personal de la institucién, entidad, empresa u organizacion sobre acoso sexual o laboral y
situaciones de ética.
Mantener un sistema de archivo y custodia general de todo lo relacionado que demuestre
cumplimiento por parte de la institucion.
Realizar charlas de sensibilizacion sobre la ética laboral y el abuso laboral al personal..

2. Competencias Organizacionales. DCB
Servicio

Integridad

Innovacion/Creatividad

Trabajo en equipo

Compromiso

Calidad

Orientacion a resultados

3. Competencias Técnicas. DC
Conocimientos de Normas de Calidad ISO. X
Idiomas.

Ofimatica.

Andlisis y sintesis.
Razonamiento matematico.

X X >

O X X X X X

XX X X
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Tabla 12: Perfil de Puesto Titulo: Analista (Contraloria)

PERFIL DE PUESTO
wufss

Cadigo de Identificacion: CON01

= Titulo: Analista (Contraloria)

1. Actividades y Tareas.

Validar y consolidar las cifras de movimiento de inventarios con el area financiera.
Validar valores de los voucher y facturacion de proveedores, con cada importacion.
Centralizar la informacion en bases de datos consistentes con la informacion del &rea financiera,

haciendo seguimiento a los procesos de automatizacion.
Manejar mérgenes de inventarios.

Manejar rotacion de inventario, un balance, presentacion de estados financieros entre otras

funciones relacionadas con el cargo.

2. Competencias Organizacionales.
Servicio

Integridad

Innovacion/Creatividad

Trabajo en equipo

Compromiso

Calidad

Orientacion a resultados

3. Competencias Técnicas.
Conocimientos de Normas de Calidad ISO.
Idiomas.

Ofimatica.

Andlisis y sintesis.

Razonamiento matematico.

DCBA
X
X

W X< X >
< >

< X
PPt
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Tabla 13: Perfil de Puesto Motorista

PERFIL DE PUESTO Cédigo de Identificacion: LEG01
wufss !
e

Titulo: Motorista

1. Actividades y Tareas.

Transportar al jefe donde le indiquen, en cumplimiento de sus funciones o a disposicion del titular
de la oficina.

Atender a las solicitudes de transporte que le sean expresadas por su jefe inmediato o por quien
éste delegue.

Mantener el vehiculo a su cargo en perfecto estado de aseo, presentacion, funcionamiento y
conservacion.

Informar oportunamente a la oficina encargada del mantenimiento y reparacion de los vehiculos,
todo tipo de fallas o dafios presentados en el mismo y en caso de ser necesario realizar algun
tramite ante compafias aseguradoras, debera adjuntar toda la documentacién necesaria.

Llevar un registro mensual de la historia del vehiculo.

Informar oportunamente al jefe encargado sobre toda colision o accidente de transito que se
presente en cumplimiento de sus funciones.

Solicitar oportunamente combustibles y lubricantes necesarios

2. Competencias Organizacionales. DCBA
Servicio X
Integridad X
Innovacion/Creatividad

Trabajo en equipo

Compromiso X
Calidad

Orientacion a resultados

3. Competencias Técnicas.

Conocimientos de Normas de Calidad ISO.
Idiomas.

Ofimatica.

Andlisis y sintesis.

Razonamiento matematico.

> X

o
< 0O
w X< X

XX X X
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Tabla 14: Perfil de Puesto Abogado (Legal)

PERFIL DE PUESTO Cédigo de Identificacion: LEG01
wofss !
e

Titulo: Abogado (Legal)

1. Actividades y Tareas.

Apoyar en materia legal todas las acciones de personal que lleva a cabo la jefatura, previo
analisis de los mismos.

Dar seguimiento a los expedientes administrativos que se tienen en el Area Legal.

Elaborar oficios, licencias, providencias.

Llevar un registro de las leyes, decretos, acuerdos gubernativos y ministeriales que se relacionan
con acciones de personal que interesan a CAESS.

Brindar asesoria a los Analistas de personal.

Apoyar a los jefes y subjefes de Departamento en la aplicacién del Procedimiento Administrativo
Disciplinario.

Archivar documentos.

Brindar asesoria en materia legal laboral y del Pacto Colectivo.

Ejercer una adecuada y efectiva defensa de los intereses de CAESS, en los casos de
reinstalacion, represalias, reclamacion de pago de prestacion y otros similares, que promuevan
trabajadores y ex trabajadores contra la empresa ante los tribunales laborales.

2. Competencias Organizacionales. DCBA
Servicio X
Integridad X
Innovacion/Creatividad X
Trabajo en equipo

Compromiso

Calidad X
Orientacion a resultados X
3. Competencias Técnicas. DCBA
Conocimientos de Normas de Calidad ISO. X
Idiomas. X
Ofimatica. X
Andlisis y sintesis. X
Razonamiento matematico. X

< X



Tabla 15: Perfil de Puesto Supervisor (Mantenimiento de Edificios)

69

Cadigo de Identificacion: MTE01

PERFIL DE PUESTO
wufss

Titulo: Supervisor (Mantenimiento de Edificios)

P

1. Actividades y Tareas.

Garantizar el correcto funcionamiento de las instalaciones y maquinarias, a través de su
permanente monitoreo, refaccion y/o reemplazo.
Resolver las urgencias de electricidad, plomeria, calefaccion, aire acondicionado y tareas

diversas.

Implantar la aplicacion del mantenimiento preventivo con miras a mantener la calidad de los

servicios y que en ninglin momento se suspenda la operacion.

Atender solicitudes de jefes y de la administracion.

2. Competencias Organizacionales.
Servicio

Integridad

Innovacién/Creatividad

Trabajo en equipo

Compromiso

Calidad

Orientacion a resultados

3. Competencias Técnicas.

Conocimientos de Normas de Calidad I1SO.

Idiomas.

Ofimatica.

Anélisis y sintesis.
Razonamiento matematico.

DC

DC

X< X >

X P> XX
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Tabla 16: Perfil de Puesto Analista (Recursos Humanos)
<uEss PERFIL DE PUESTO \ Cédigo de Identificacion: RRH01
e Titulo: Analista (Recursos Humanos)

1. Actividades y Tareas.
Analizar el resultado de los procesos correspondientes a los subsistemas de recursos humanos
de su competencia, aplicados por las areas de recursos humanos.
Informar a su superior inmediato, el resultado del analisis de los procesos, las irregularidades
detectadas y aporte de soluciones.
Revisar y mantener adaptadas las normas y procedimientos segun las necesidades del sistema
de Administracion de Recursos Humanos.
Elaborar y discutir con el Jefe de la Unidad, informes técnicos complejos sobre todas las fases
de los programas asignados.
Rendir cuenta al Jefe de las actividades realizadas cuando asi lo requiera.
Mantener contacto directo con instituciones dedicadas a la capacitacion y entrenamiento.
Captar y seleccionar instructores de acuerdo a los programas de capacitacion establecidos.
Ejecutar, bajo la supervision del Jefe, el presupuesto asignado para el area de capacitacion.
Elaborar certificados de capacitaciones.
Realizar tramites administrativos para el pago correspondiente por capacitacion a proveedores.
Evaluar el adiestramiento impartido por los instructores y a los participantes a través de su
supervisor inmediato.
Transcribir y accesar informacién operando un microcomputador.
Cumplir con normas y procedimientos de seguridad integral, establecidos por la organizacién.
Mantener en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia.
Elaborar informes periodicos de las actividades realizadas.
Realizar cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

2. Competencias Organizacionales. DCB
Servicio

Integridad

Innovacion/Creatividad X
Trabajo en equipo X
Compromiso X
Calidad

Orientacion a resultados

3. Competencias Técnicas. DCB
Conocimientos de Normas de Calidad ISO.
Idiomas.

Ofimatica.

Anélisis y sintesis.

Razonamiento matematico.

X X >

X P X X

X X X X
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Tabla 17: Perfil de Puesto Oficinista (Recursos Humanos)

Cadigo de Identificacion: RRH01

PERFIL DE PUESTO
wufss

Titulo: Oficinista (Recursos Humanos)

P

1. Actividades y Tareas.

Enviar y/o recibir mensajeria.
Atender llamadas telefonicas.
Archivar documentos e informacién.
Otros que se requieran

2. Competencias Organizacionales.
Servicio

Integridad

Innovacién/Creatividad

Trabajo en equipo

Compromiso

Calidad

Orientacion a resultados

3. Competencias Técnicas.

Conocimientos de Normas de Calidad I1SO.

Idiomas.

Ofimatica.

Anélisis y sintesis.
Razonamiento matematico.
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Tabla 18: Perfil de Puesto Operador CIF (Seguridad Fisica)

PERFIL DE PUESTO
wufss

Cddigo de Identificacion: SFI01

e

Titulo: Operador CIF (Seguridad Fisica)

1. Actividades y Tareas.

Verificar el reporte de Movimientos de vehiculos efectuados por el operador saliente con el fin de
validar que se hayan cumplido con lo establecido en la programacién.

Conservar en buen estado el mobiliario y equipos asignados a su cargo asi como también
preservar el orden y limpieza dentro de su &rea de responsabilidad.

Reportar su ingreso y salida al centro de Control con el fin de informar los relevos en cada turno.
Mantener informado sobre las operaciones al personal responsable asi como informar de
inmediato cuando se produzca acciones que signifiquen un riesgo, aplicando el plan de
Seguridad, con el fin de prevenir y/o resguardar la vida de los trabajadores y funcionarios asi

como los bienes del cliente.

2. Competencias Organizacionales.
Servicio

Integridad

Innovacién/Creatividad

Trabajo en equipo

Compromiso

Calidad

Orientacion a resultados

3. Competencias Técnicas.

Conocimientos de Normas de Calidad ISO.

Idiomas.

Ofimatica.

Andlisis y sintesis.
Razonamiento matematico.

DCBA
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Tabla 19: Perfil de Puesto Supervisor (Seguridad Fisica)

PERFIL DE PUESTO Caédigo de Identificacion: SFI01
wufss 2
e

Titulo: Supervisor (Seguridad Fisica)

1. Actividades y Tareas.

Controlar trabajos ejecutados por contratistas y servicios concesionados para prevenir accidentes
mediante el control de hojas de trabajo.

Supervisar el cumplimiento del Reglamento Seguridad Fisica y reportar las novedades
encontradas.

Planificar, organizar, dirigir y controlar el funcionamiento de la Direccién de servicio de la Unidad
de Vigilancia.

Evaluar periédicamente el servicio de cada uno de los miembros de la unidad (supervisores y
agentes) calificados de acuerdo a su eficiencia.

Formular el Plan de Capacitacion de los agentes de Seguridad y Vigilancia.

Informar diariamente o cuando sea necesario las ocurrencias en el servicio a la Gerencia y/o jefes
de puestos estratégicos.

Sancionar a los agentes que cometan faltas disciplinarias en su servicio de acuerdo al reglamento
en coordinacion con la Oficina Central de personal.

Coordinar con la Policia Nacional Civil lo referente a seguridad y vigilancia, asi como las
denuncias que comprometen el servicio.

Supervisar y coordinar el control de asistencia y permanencia del personal de seguridad interna
y externa.

2. Competencias Organizacionales. DCBA
Servicio X
Integridad X
Innovacion/Creatividad
Trabajo en equipo
Compromiso

Calidad

Orientacion a resultados
3. Competencias Técnicas. DCB
Conocimientos de Normas de Calidad ISO.

Idiomas. X
Ofimatica. X
Anélisis y sintesis. X
Razonamiento matematico. X

X X X

X P X X
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Tabla 20: Perfil de Puesto Asistente (Seguridad Fisica)

PERFIL DE PUESTO Caodigo de Identificacion: SFI01
wofss 2
e

Titulo: Asistente (Seguridad Fisica)

1. Actividades y Tareas.

Inspeccionar los puestos de trabajos, instalaciones, equipos, materiales, métodos y procesos.
Recibir y archivar la correspondencia de la Seccidn de Seguridad Fisica;

Revisar en forma periddica el equipo y uniforme que utilizan los Agentes de Seguridad cuando
realizan su tumo de vigilancia en la Sede Central;

Trasladar los Oficios, circulares, memos, informes o reportes generados en la Seccién a las
diferentes Direcciones, Jefaturas y unidades administrativas de CAESS;

Responder y dar seguimiento a expedientes que ingresan a la Unidad;

Reproducir documentos de la Seccién de Seguridad Fisica

Verificar que en las oficinas sede cuenten con “CARNE DE VISITANTES’, y reportarlo a la
Direccién de Capacitacion y Desarrollo Humano, donde carezcan de ellos;

Realizar otras tareas afines que requiera el puesto o asigne el Jefe inmediato o el Director
Ejecutivo.

2. Competencias Organizacionales. DCBA
Servicio X
Integridad X
Innovacion/Creatividad X
Trabajo en equipo X
Compromiso X

Calidad X
Orientacion a resultados X
3. Competencias Técnicas. DCBA
Conocimientos de Normas de Calidad ISO... X
Idiomas. X
Ofimatica. X
Andlisis y sintesis. X

Razonamiento matematico. X
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Tabla 21: Perfil de Puesto Ayudante (Servicios Generales)

PERFIL DE PUESTO Caodigo de Identificacion: SGL01
wufss :
e

Titulo: Ayudante (Servicios Generales)

1. Actividades y Tareas.

Asear las oficinas y areas asignadas, antes del ingreso de los funcionarios y vigilar que se
mantengan limpias.

Mantener los bafios y lavamanos en perfectas condiciones de aseo y limpieza.

Clasificar la basura empacando desechos organicos, papeles y materiales sélidos en bolsas
separadas.

Responder por los elementos a su cargo e informar sobre cualquier anormalidad o deterioro que
ellos presenten y solicitar su reposicion o reparacion si es del caso.

Mantener limpios los muebles, enseres, ventanas, cortinas y todo elemento accesorio de las
areas de las oficinas.

Desempefiar las demas funciones inherentes al cargo y que le sean asignadas por su jefe
inmediato

2. Competencias Organizacionales. DCBA
Servicio X
Integridad X
Innovacion/Creatividad X
Trabajo en equipo X
Compromiso X
Calidad

Orientacion a resultados

3. Competencias Técnicas. DCB
Conocimientos de Normas de Calidad ISO.
Idiomas.

Ofimatica.

Anélisis y sintesis.

Razonamiento matematico.

X P> XX

XX X X



76

Tabla 22: Perfil de Puesto Recepcionista (Servicios Generales)

PERFIL DE PUESTO Caodigo de Identificacion: SGL01
wofss :
e

Titulo: Recepcionista (Servicios Generales)

1. Actividades y Tareas.

Proporcionar informacién institucional a usuarios clara, de forma amable y sin distincion o
canalizarlos con los especialistas.

Atender amablemente el teléfono.

Controlar, distribuir y resguardar los documentos recibidos para la oficina.

Llevar control y realizar llamadas de larga distancia.

Tomar recados y transferirlos al interesado.

Realizar las llamadas de quien lo solicite, siempre y cuando sean de trabajo.

Recibir, registrar y canalizar, correspondencia y/o paquetes que lleguen a la empresa via correo
0 mensajeria.

Recibir, canalizar y enviar correos electronicos.

Llevar a cabo otras actividades relacionadas que la empresa considere necesarias para el
desarrollo del puesto.

2. Competencias Organizacionales. DCBA
Servicio X
Integridad X

Innovacion/Creatividad

Trabajo en equipo

Compromiso

Calidad X
Orientacion a resultados X
3. Competencias Técnicas. DCBA
Conocimientos de Normas de Calidad ISO. X
Idiomas.

Ofimatica.

Andlisis y sintesis.
Razonamiento matematico.

X< X< X

XX X X
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Tabla 23: Perfil de Puestos Encargada de Cafeteria (Servicios Generales)

Cadigo de Identificacion: SGL01

PERFIL DE PUESTO
wufss

Titulo: Encargada de Cafeteria (Servicios Generales)

P

1. Actividades y Tareas.

Llevar el control de existencias en el lugar de trabajo.

Coordinar al personal que presta servicios dentro de la cafeteria.

Rendir cuentas sobre el dinero de las provisiones consumidas por el publico durante el dia.
Determinar las provisiones que hagan falta formulando sus requisiciones y reportandolas a su

jefe inmediato.

Vigilar que se mantenga limpio el local de trabajo.

2. Competencias Organizacionales.
Servicio

Integridad

Innovacién/Creatividad

Trabajo en equipo

Compromiso

Calidad

Orientacion a resultados

3. Competencias Técnicas.

Conocimientos de Normas de Calidad I1SO.

Idiomas.

Ofimatica.

Anélisis y sintesis.
Razonamiento matematico.

DCBA
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Tabla 24: Perfil de Puesto Médico (SIMA)

‘“Ew PERFIL DE PUESTO ‘ Cadigo de Identificacion: SIM01
e ——— Titulo: Médico (SIMA)

1. Actividades y Tareas.

Fomentar la participacion activa de los trabajadores como protagonistas de su salud.

Fomentar conductas, habitos, consumos y estilos de vida saludables.

Fomentar la cultura preventiva en la empresa.

Desarrollar en la empresa programas sanitarios frente a patologias en la comunidad.

Evaluar los riesgos inherentes a las tareas y puestos de trabajo.

Fomentar la creacidn de entornos saludables en la empresa.

Proponer medidas preventivas a partir de la evaluacion de riesgos.

Planificar la prestacion de los primeros auxilios en los centros de trabajo.

Indicar la adaptacion de las condiciones de trabajo a los trabajadores en general y de los
susceptibles en particular.

Informar y formar sobre los riesgos laborales para la salud y las medidas preventivas necesarias.
Participar en la identificacién, evaluacién y prevencién de los riesgos medioambientales
comunitarios derivados de las actividades de las empresas.

Disefiar las actividades de vigilancia de la salud adecuadas a cada situacion con criterios de
validez.

Seleccionar y manejar indicadores de salud.

Comunicar e informar los resultados de la vigilancia de forma asertiva.

Analizar y valorar los problemas de salud de los trabajadores y su interaccidn con el trabajo
(capacidad laboral).

Promover medidas de adecuacion del trabajo al trabajador con un problema de salud.
Proporcionar la atencion médica necesaria ante emergencias y urgencias.

Determinar la posible relacion entre los dafios a la salud y las condiciones de trabajo.

Llevar a cabo una historia clinica y laboral, asi como una exploracidn clinica completas.

Evaluar las consecuencias de los posibles tratamientos médicos que puedan limitar la capacidad
en el trabajo.

Evaluar el riesgo derivado de la situacidn de salud del trabajador para si mismo o terceros.
Valorar el dafio corporal tras un problema de salud relacionado con el trabajo.

Utilizar adecuadamente los instrumentos de valoracion del dafio y aplicarlos en el diagndstico
precoz de los problemas de salud relacionados con el trabajo.

Gestionar la confidencialidad de la informacion sanitaria.

Promover préacticas socialmente responsables en relacién a la salud de los trabajadores

Buscar y analizar la documentacion cientifica.




79

Conocer los sistemas nacionales, americanos e internacionales de investigacion y desarrollo.

Disenar, realizar y evaluar actividades de formacion.

2. Competencias Organizacionales.
Servicio

Integridad

Innovacién/Creatividad

Trabajo en equipo

Compromiso

Calidad

Orientacion a resultados

3. Competencias Técnicas.

Conocimientos de Normas de Calidad I1SO.

Idiomas.

Ofimatica.

Andlisis y sintesis.
Razonamiento matematico.

DCB

X X >

X P X X
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Tabla 25: Perfil de Puesto Auditor (SIMA)

PERFIL DE PUESTO Caodigo de Identificacion: SIM01
wofss 2
e

Titulo: Auditor (SIMA)

1. Actividades y Tareas.

Supervisar la veracidad de la informacién proveniente de documentos fuente, libros contables,
balance de comprobacion, estados financieros y registros documentales

Revisar y evaluar la solidez, razén habilidad y aplicacién de los controles internos y
administrativos.

Verificar si se han aplicado las recomendaciones y las acciones correctivas emanadas de los
examenes de auditoria.

Verificar el grado de conformidad de las politicas, planes, programas, proyectos y procesos de
gestion institucional.

Emitir los comentarios, conclusiones y recomendaciones en las areas o rubros que le
correspondi6 examinar, e identifica los papeles de trabajo que ha elaborado.

Preparar y aplicar los programas de supervision, en las principales etapas del proceso de
auditoria.

2. Competencias Organizacionales. DCBA
Servicio X
Integridad X
Innovacion/Creatividad X
Trabajo en equipo

Compromiso

Calidad X
Orientacion a resultados X
3. Competencias Técnicas. DCBA
Conocimientos de Normas de Calidad ISO. X
Idiomas. X
Ofimatica. X
Andlisis y sintesis.

Razonamiento matematico.

< X

> X
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Tabla 26: Perfil de Puesto Enfermera (SIMA)

PERFIL DE PUESTO Caédigo de Identificacion: SIM01
wufss 2
e

Titulo: Enfermera (SIMA)

1. Actividades y Tareas.

Cuidar la salud del individuo en forma personalizada, integral y continua, tomando en cuenta sus
necesidades y respetando sus valores, costumbres y creencias.

Cumplir los principios de asepsia, antisepsia y normas de bioseguridad, segun los contextos de
desempefio.

Cumplir los principios éticos.

Cumplir tratamiento médico.

Identificar signos y sintomas de intoxicacion alimentaria 0 medicamentosa, comunicarlo y cumplir
indicaciones.

|dentificar alteraciones en las cifras de los parametros vitales, comunicarlo y cumplir indicaciones.
Ejecutar la preparacion y administracion de farmacos por diferentes vias.

|dentificar reacciones adversas a los farmacos y otras sustancias, detener la aplicacion,
comunicarlo y cumplir indicaciones.

Ejecutar acciones de enfermeria en situaciones de emergencias y catastrofes.

2. Competencias Organizacionales. DCBA
Servicio X
Integridad X
Innovacion/Creatividad

Trabajo en equipo

Compromiso

Calidad X
Orientacion a resultados X
3. Competencias Técnicas. DCBA
Conocimientos de Normas de Calidad ISO. X
Idiomas. X
Ofimatica. X

Andlisis y sintesis. X
Razonamiento matematico. X

X X X
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Tabla 27: Perfil de Puesto Asistente (SIMA)

wufss PERFIL DE PUESTO Codigo de Identificacion: SIMO1

— Titulo: Asistente (SIMA)

1. Actividades y Tareas.

Ayudar en la ejecucion de las acciones necesarias para mantener y mejorar continuamente el
Sistema de Gestidon de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional establecido en la empresa.
Participar de los Procesos necesarios para el correcto funcionamiento del Sistema de Gestion de
Seguridad Industrial y Salud Ocupacional y a su aplicacion a través de la organizacion.
Co-ayudar en la ejecucion de las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados
y la mejora continua de cada uno de los procesos del Sistema de Gestion de Seguridad Industrial
y Salud Ocupacional.

Conocer, entender y ayudar en la divulgacién de la politica integral de Gestion y demas politicas,
junto con los objetivos del sistema de Gestion Integral.

Conocer, entender y ayudar en la divulgacion de la plataforma estratégica de la empresa (Mision,
Vision, Valores, Corporativos, etc.)

Ayudar en la divulgacion y actualizacion de los procedimientos obligatorios exigidos por las
normas técnicas, base del Sistema de Gestion de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional.
Ayudar en la divulgacion y actualizacion el manual del Sistema de Gestion integral.

Ayudar en la divulgacion y actualizacion de todos los documentos del Sistema de Gestion de
Seguridad Industrial y Salud Ocupacional cuando sean necesarios y realizar gestiones para su
nueva aprobacion ante el director.

Asegurarse que las versiones actualizadas de los documentos se encuentran disponibles en los
diferentes puntos de uso.

Ejecutar los planes de accidn para tratar las no conformidades o hallazgos encontrados y realizar
el seguimiento de las acciones correctivas y preventivas que se generen.

Registrar los resultados de las acciones tomadas.

Ejecutar las acciones correctivas, preventivas y oportunidades de mejora establecidas por los
jefes de procesos.

Las demas actividades determinadas por el Sistema de Gestién de Seguridad Industrial y Salud
Ocupacional de la empresa CAESS.

Las demas labores, trabajos o servicios inherentes o relacionados directa o indirectamente con
los servicios contratados que sean necesarios y autorizados por el superior inmediato, para lo
cual debera utilizar los elementos de proteccion personal que se requiere para el desempefio de
esa actividad.




2. Competencias Organizacionales.
Servicio

Integridad

Innovacion/Creatividad

Trabajo en equipo

Compromiso

Calidad

Orientacion a resultados

3. Competencias Técnicas.

Conocimientos de Normas de Calidad I1SO.

Idiomas.

Ofimatica.

Andlisis y sintesis.
Razonamiento matematico.

83
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Tabla 28: Perfil de Puesto Administrador (SIMA)

PERFIL DE PUESTO Cadigo de Identificacion: SIMO1
wfss 2
e

Titulo: Administrador (SIMA)

1. Actividades y Tareas.

Desarrollar la parte documental de seguridad y de salud ocupacional.

Capacitar al personal en los temas de seguridad y salud ocupacional

Identificar, evaluar y analizar riesgos

Supervisar actividades a fin de verificar las condiciones seguras de trabajo (de manera rutinaria
y no rutinaria)

Responsabilizarse por el inventario de equipos e insumos de seguridad

Identificar y Evaluar riesgos en todos los puestos de trabajo.

Realizar panorama de riesgos.

Coordinar las mediciones de los factores de riesgos.

Elaborar y ejecutar un programa de Inspecciones de Seguridad.

Preparar y presentar los informes de las inspecciones y realizar sugerencias de mejora.
Monitoreo de riesgos en puestos de trabajo

Mantener la apertura al cambio de acuerdo a las directrices dadas por la gerencia de la compafiia.
Revisar protocolos para vigilancia de salud de los trabajadores.

Monitoreo de riesgos en puestos de trabajo.

Realizar investigaciones de accidentes e incidentes de trabajo, elaborar informes de los
resultados y hacer seguimientos a las correcciones dadas.

Participar en las auditorias internas

2. Competencias Organizacionales. DCB
Servicio

Integridad

Innovacion/Creatividad

Trabajo en equipo

Compromiso

Calidad

Orientacion a resultados

3. Competencias Técnicas. DCB
Conocimientos de Normas de Calidad ISO.

Idiomas. X
Ofimatica. X
Anélisis y sintesis.

Razonamiento matematico.

X P XXX XXXX>P

> X
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Tabla 29: Perfil de Puesto Analista (SIMA)

PERFIL DE PUESTO Caédigo de Identificacion: SIM01
wufss 2
e

Titulo: Analista (SIMA)

1. Actividades y Tareas.

Disefar y participar en el desarrollo de ensayos y proyectos de investigacion del area.

Elaborar programas para el calculo de sistemas e instalaciones requeridas, asi como de
induccion, orientacion y otros relacionados con el area.

Obtener, analizar y tabulares datos estadisticos de riesgos ocupacionales.

Promover y controlar el cumplimiento de las normas de Higiene y Seguridad Industrial dentro de
CAESS.

Participar en el disefio, desarrollo y divulgacién de informacion dirigida a la prevencion de
accidentes, seguridad y manejo de equipos.

Inspeccionar las condiciones de los equipos e instalaciones.

Participar en la elaboracion de normas y procedimientos relacionados con el area.

Participar en comisiones y/o equipos interdisciplinarios relacionados con el area.

Disefiar equipos del area requeridos por la Institucion.

Cumplir con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral, establecidos por la
organizacion.

Mantener en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia.

Elaborar informes periodicos de las actividades realizadas.

Realizar cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

2. Competencias Organizacionales. DCB
Servicio

Integridad

Innovacion/Creatividad

Trabajo en equipo

Compromiso

Calidad

Orientacion a resultados

3. Competencias Técnicas. DCB
Conocimientos de Normas de Calidad ISO.

Idiomas. X
Ofimatica. X
Anélisis y sintesis.

Razonamiento matematico.

X P XXX XXXX>P

>x< X



Tabla 30: Perfil de Puesto Auxiliar (Tesoreria)
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Cadigo de Identificacion: TES01

PERFIL DE PUESTO
wufss

' Titulo: Auxiliar (Tesoreria)

1. Actividades y Tareas.

Depositar los ingresos diarios

Realizar la conciliacion de cuentas

Tener saldos al dia.

Realizar pagos de servicios.

Confirmar depésitos.

Hacer transferencias para pagos a proveedores.
Realizar pagos de impuestos.

Conservacion y organizacion del archivo que contiene todos los documentos contables.

2. Competencias Organizacionales.
Servicio

Integridad

Innovacion/Creatividad

Trabajo en equipo

Compromiso

Calidad

Orientacion a resultados

3. Competencias Técnicas.
Conocimientos de Normas de Calidad ISO.
Idiomas.

Ofimatica.

Andlisis y sintesis.

Razonamiento matematico.

DCBA
X
X

X X X

DCB

X P> XX
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Tabla 31: Perfil de Puesto Asistente (Tesoreria)

PERFIL DE PUESTO Cédigo de Identificacion: TES01
wufss ;
e

Titulo: Asistente (Tesoreria)

1. Actividades y Tareas.

Ejecutar las actividades asignadas, en concordancia con las leyes, politicas, normas y
reglamentos, que rigen su area, por lo que debera mantenerse permanentemente actualizado.
Recibir, tramitar y enviar las incorporaciones y exclusiones proveedores.

Inspeccionar documentos soportes de transacciones

Elaborar Cheques.

Mantener actualizado el registro de firmas autorizadas de las cajas chicas y érdenes de pago de
los planteles.

Cumplir con las politicas y objetivos establecidos por el sistema de Gestion integral de la
empresa.

Elaborar y entregar oportunamente la informacion contable y cualquier otra informacion adicional
que se necesite para aclarar dicha situacion contable y fiscal ante entidades publicas, privadas y
de la misma directiva que le solicita tanto el contador, revisor fiscal como sus jefes inmediatos.

2. Competencias Organizacionales. DCBA
Servicio X
Integridad X
Innovacion/Creatividad
Trabajo en equipo
Compromiso

Calidad

Orientacion a resultados
3. Competencias Técnicas. DCB
Conocimientos de Normas de Calidad ISO.

Idiomas. X
Ofimatica. X
Analisis y sintesis. X
Razonamiento matematico. X

X X X

X P> XX
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2. Insumos acerca de La Empresa

Los insumos de entradas deben estar alineados acorde a los objetivos estratégicos de

CAESS, a quienes son y quienes esperan ser en un tiempo determinado.

b) Objetivos Estratégicos

Garantizar la excelencia operacional mediante la integracion del area comercial, con todas
las areas operativas de las regiones de manera innovadora, satisfaciendo las necesidades y
expectativas de nuestros clientes y la busqueda continua de nuevas oportunidades de negocios

fundamentado en nuestros valores y ventaja competitiva.

Este objetivo se alinea a la mision, vision y valores que CAESS se tiene y se propone, en
busca de la calidad, en la que estos elementos se enfocaran las capacitaciones y entrenamientos
para el crecimiento personal de los empleados subcontratados y resultados de efectividad de la

empresa.

3. Evaluacion del Desempeiio

CAESS utiliza la evaluacion de satisfaccion como parte de la evaluacion del desempefio;
ademas de esa herramienta se propone la creacion de la Evaluacion 360° (ver tabla 32) que incluye
a la persona que ha sido evaluada, los criterios con los que se le evalUa y las personas que ven su

desempefio en el tiempo.

El modelo debe adaptarse y analizarse, por lo que se presenta un modelo genérico, en la
que dicha evaluacién es resuelta por un nivel superior, el jefe inmediato, un colaborador,
compafiero de trabajo del mismo nivel, un empleado de nivel inferior, segiin organigrama sino tiene

a cargo personal.
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Tabla 32: Ejemplo de Evaluacion del Desempefo de 360 Grados

IEVALUACION DEL DESEMPENO 360 GRADOS

Nombre del evaluado Puesto del evaluado

Escribir nombre y apellidos Escribir la posicion / puesto organizacional
Nombre de quien evalua Puesto de quien evaltia

Escribir nombre y apellidos Escribir la posicion / puesto organizacional
Fecha Sup. Igual Inf.
dd/mm/aaaa Indicar con una "X" el nivel organizacional

* De acuerdo la escala de calificacion, por favor asigne en el cuadro a la derecha de cada grupo la calificacion
que considere mas adecuada

COMUNICACION

A | Su forma de comunicarse es permanente, clara y objetiva, en ambos sentidos con todos.

B | Se comunica permanentemente, de forma clara y objetiva, en ambos sentidos pero NO con todos.

C | Se comunica cuando requiere, de forma clara y objetiva, aunque casi no escucha.

D | Se comunica muy poco, de forma clara y objetiva, ademas no escucha.

LIDERAZGO

A Ha logrado GRAN influencia en su equipo, la gente sabe a dénde va, y como hacerlo. Tienen gran
seguridad.

B | Ha logrado cierta influencia en su equipo, la gente sabe a dénde va, y como hacerlo. Tiene seguridad.

C Tiene el respeto de la mayoria, ha sabido dirigirlos sin problemas y sienten confianza, mas no plena
seguridad.

D | Poca gente le tiene confianza, no ha sabido dirigir a su equipo con seguridad, hay dudas de lo que quiere.

MOTIVACION

A Su forma de ser y de comunicarse mantienen permanentemente muy motivado a su todo su equipo de
trabajo.

B | Ha sabido mantener elevada y constante la motivacidn de su equipo, pero en ocasiones no en todos.

C | Hay motivacion, aunque no es en todos y no siempre.

D | Poca gente estad motivada y de vez en cuando, hay pasividad y actitud negativa en la gente.

SEGURIDAD, ORDEN Y LIMPIEZA

A Sobresaliente apego a normas y procedimientos de Seguridad, Orden y Limpieza. Lleva record sin
accidentes.

B Limpieza y orden en su area de trabajo, sin embargo en seguridad puede mejorar. Buen record sin
accidentes.

c La inconsistencia en Seguridad, Orden y Limpieza han provocado de vez en cuando problemas y
accidentes, aunque muy leves.

D Hay deficiencias notables en limpieza, orden y seguridad, lo que ha llevado a que se den accidentes
serios.
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CA

PACITACION Y DESARROLLO

A

Excelente capacitacion y adiestramiento en su departamento, anticipandose inclusive a necesidades
futuras.

B

Buen nivel de capacitacion y adiestramiento, aunque en ocasiones falta hacerlo mejor y mas
frecuentemente.

Hace falta un poco de capacitacion y adiestramiento, sobre todo en algunas personas de su equipo.

Parece que a muy pocos son a los que se preocupa por capacitar y adiestrar.

ACTITUD Y COLABORACION

En él 'y todo su equipo de trabajo se aprecia una actitud excepcional y permanente de colaboracion y de
servicio.

Su equipo de trabajo y él, se ven con buena actitud y colaboracién todos los dias.

Hay buena colaboracién y actitud de servicio en su equipo y en él mismo, aunque no se ve diario asi.

En ocasiones se aprecia falta de colaboracion entre algunos miembros de su equipo y en él mismo.

LUCION DE PROBLEMAS

Encuentra soluciones efectivas y de forma oportuna a todas y diversas situaciones que se le presentan.

Da soluciones adecuadas y en tiempo a las situaciones y problemas que se le presentan.

Aporta soluciones adecuadas, aunque en ocasiones un poco lento a los problemas que se presentan.

Ha tomado algunas decisiones equivocadas y en destiempo a los problemas y situaciones que se
presentan.

AMBIENTE DE TRABAJO

A

En todo su equipo de trabajo se aprecia un ambiente de trabajo extraordinario y esto es asi
permanentemente.

B

Hay buen ambiente de trabajo y es constante, todo el mundo parece estar contento.

c

La gente trabaja a gusto, dentro de un ambiente de trabajo tranquilo, seguro y confiable.

D

Hay ocasiones y personas que debido a diversas situaciones han provocado mal ambiente de trabajo.

CAPACIDAD PERSONAL

A

Siempre ha demostrado conocimientos, habilidades y experiencia sorprendentes y excepcionales.

B

Su capacidad, experiencia y habilidad personal, nunca han dejado lugar a dudas. Es bueno en general.

Cc

En alguna ocasion ha demostrado ciertas deficiencias en su capacidad, aunque no es muy notable.

D

Ha habido varias ocasiones en que su falta de conocimientos, habilidad o experiencia le ha provocado
problemas.

COSTOS Y PRODUCTIVIDAD

El evaluado y su departamento demuestran actitud y resultados excepcionales en reduccion de costos y
productividad

Hay buena conciencia del costo y productividad, ademas de hechos importantes que asi lo demuestran.

Falta ser mas constantes en su esfuerzo por mejorar la productividad y reducir costos.

Deficiencias notorias en el aprovechamiento de los recursos de su area, generando costos y baja

productividad.




N

Buscar una respuesta a la calidad con la que los colaboradores se desenvuelven en sus
labores diarias es una manera de evaluar el desempefio, y con esta técnica aplicada vertical y
horizontalmente se logra tener un punto de partida que ayuda como insumo a la Deteccion de
Necesidades de Capacitacion.

El modelo presentado, en la tabla 32, muestra criterios generales de los que se basan las

areas de capacitacion.

4. Plan de Carrera

Los empleados subcontratados son parte de las cartas de sustitucion y remplazo que la
empresa debe tomar para que se desarrollen en la empresa, por eso es importante actualizar el
plan de carrera de los colaboradores, para seleccionar a las personas con talento excepcional
que realice sus tareas de manera efectiva y se convierta en calidad al cliente.

Se muestra un ejemplo de plan de carrera (ver tabla 33).

Tabla 33: Ejemplo de Plan de Carrera

PLAN DE CARRERA
Nombre del empleado: Silvia Alfaro.
Edad: 24 anos.
Escolaridad: Licenciada en Administracion de Empresas.
Puesto que desempeiia: Analista
Antigiiedad en la empresa: 3 anos.

Puntos fuertes del empleado (habilidades por Proactiva, lider.

las que el empleado se destaca al desempenar

su trabajo)

Puntos débiles del empleado (aspectos que Le falta mayor comunicacion en el trabajo

repercuten negativamente en su trabajo).
Necesidades de capacitacion para desarrollar | Excel avanzado, Comunicacion Efectiva

mejor su trabajo:

Evaluacion de desempeno.
Posibles nombramientos (puestos que podria ocupar en caso de ser necesario, 0 que podria

ocupar en caso de ser promovido).

N/A




5. Reporte de Capacitaciones
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Las capacitaciones que se han realizado en la empresa, en los diferentes puestos de

trabajo se reflejan en la grafica 13 del Anexo |, las que mas se han transmitido son de las areas de

desarrollo humano, ofimatica y recursos humanos. Los departamentos de Recursos Humanos y

SIMA es donde mas capacitaciones recibieron los colaboradores.

Este reporte constatara trimestralmente segun el plan operativo de la empresa para

determinar la secuencia aplicada dentro del mismo. Ademas, contendra las mismas caracteristicas

que el siguiente modelo (ver tabla 34).

a) Formato de Reporte de Eventos y Capacitacion

Tabla 34: Formato de Reporte de Eventos y Capacitaciones

REPORTE DEL EVENTO (Ejemplo):

Fecha:

22 de Junio del 2015. 9:00 AM

Reporte preparado por:

Roberto Portillo- analista

Objetivo del evento:

Lugar de evento:

Empleados que participaron:

1

2

3

4

5

Asistentes  Total:

Mujeres:

Hombres:

Evaluacion de la Capacitacion

Observaciones:
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6. Seguimiento de Capacitaciones

El seguimiento consiste en la consecucion de las capacitaciones realizadas a los
empleados y la determinacion de reforzar conocimientos adquiridos para el mejor desempefio de

las personas.

El proceso actual consiste en el cuestionario realizado al jefe inmediato, para conocer si la
capacitacion tuvo éxito, o si necesita ser reforzada. El equipo de investigacion propone realizar la
evaluacién del desempefio como técnica de seguimiento (ver tabla 35), haciendo una evaluacién

consecuente y adecuada a los criterios que se le ensefi¢ a la persona capacitada.

7. Proceso de Capacitacion

a) Descripcion de Las Etapas de Capacitacion

De acuerdo ala ISO 100015 nos basaremos en las etapas de capacitacion para proponerlo
dentro del programa de capacitacion. Asi una vez establecidos los insumos que ayudaran al
programa de Capacitacién de CAESS, y que este a la vez contribuya con los objetivos de la
empresa, se establece a continuacion el modelo de los procesos a llevar a cabo para realizar una
capacitacion a los empleados subcontratados en las areas de apoyo basado en la Norma

Internacional ISO 10015 (ver llustracion 5).



Tabla 35: Formulario de Evaluacién por competencias realizada por el Jefe inmediato

94

SISTEMA DE EVALUACION DEL DESEMPENO

Formulario de Evaluacion por competencias realizada por el Jefe inmediato
Datos del evaluado:

Nombre de la persona evaluada:

Puesto:

Programa.

Antigliedad en el puesto:

Periodo evaluado:

Datos del evaluador:

Nombre de quién evalla:

Puesto:

Relacién con el Evaluado:

Numero de Encuesta:

Marque en la columna de "Calificacion" para cada una de las opciones, dando un valor de "1" a "5"
segun usted considere pertinente.

Tome en cuenta que "1" indica el menor grado de satisfaccion y "5" su mayor grado de satisfaccion.

1.- Compromiso Organizacional - Nivel A

No

Concepto

Nota

1

Actta en pro de la organizacion aun fuera de la esfera laboral (p.€j. hace contactos que
pueden beneficiar a la Organizacion aln durante sus vacaciones, etc.)

Es reconocido interna y externamente por cumplir siempre con sus compromisos
personales y profesionales.

Su actuar es consistente y congruente con los valores de la Organizacion.

Construye una red de apoyo de contactos personales que utiliza para fortalecer el trabajo
de la Asociacion Nacional.

Asume la responsabilidad por decisiones impopulares en pro de la Organizacién y el logro
de los objetivos de la misma.

Manifiesta orgullo de pertenecer a la Organizacion y motiva el mismo sentimiento en
todos/as los/las colaboradores/as.

Antepone los intereses organizacionales a los intereses particulares.

Puntaje promedio de la competencia

2.- Orientacion al logro Nivel B

No

Concepto

Nota

1

Se propone objetivos y metas altas (retadoras) para mejorar el trabajo de su area en
particular y de la Asociacion Nacional en general.

Analiza la brecha entre resultados obtenidos y deseados, realiza ajustes necesarios.

Alcanza los objetivos que se ha propuesto en sus planes de trabajo.

Identifica avances en los resultados y realimenta para alcanzar el logro esperado.

Se autoevalla con base en resultados y se propone nuevas metas retadoras.

Asume riesgos, administrando y minimizando la incertidumbre.

~N|oo|o|bB|lwN

Analiza los resultados actuales y establece planes de mejora para la calidad del servicio
que brinda a los programas y a los clientes externos.

Puntaje promedio de la competencia
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3.- Inteligencia Analitica - Nivel A

No Concepto Nota
1 | Detecta a tiempo problemas relacionados con su area y cualquier otra area de la
Organizacion
2 | Establece prioridades para las tareas en orden de importancia.
3 | Analiza las relaciones entre diferentes partes de un problema o situacion.
4 | Trabaja con datos y hechos concretos y frecuentemente hace referencia a estos.
5 | Clasifica las ideas usando gréficos y/o tablas que explican los fenémenos analizados.
6 | Recopila informacion relevante, la organiza de forma sistematica y establece relaciones
entre los datos.
7 | Identifica cadenas de acontecimientos, los hechos, las causas y consecuencias que
llevaron a un problema y genera las soluciones para estos.
Puntaje promedio de la competencia
4.- Iniciativa - Nivel B
No Concepto Nota
1 | Posee una vision de largo plazo, que le permite anticiparse a los cambios externos e
internos y preveer alternativas de accidn (por ejemplo, politicas y acciones de gobierno que
pueden afectar la situacion de la nifiez).
2 | Actua preventivamente creando oportunidades y evitando problemas potenciales.
3 | Tiene facilidad para encontrar soluciones a los problemas; es proactivo y creativo.
4 | Se anticipa a situaciones inesperadas o de cambio, orientando y acompafiando a los/las
Colaboradores/as para que respondan oportunamente.
5 | Hace propuestas novedosas y Utiles para mejorar las condiciones y el trabajo de la
Asociacion Nacional.
6 | Propone ideas acordes a las normas y principios de la Organizacion.
7 | Es capaz de evaluar las principales consecuencias de una decision a largo plazo, si cuenta
la informacion y el tiempo necesario.
Puntaje promedio de la competencia
5.- Habilidad para el trabajo en equipo - Nivel B
No Concepto Nota
1 | Es abierto a aceptar criterios y conocimientos de los/as miembros del equipo cuando
estos/as los plantean.
2 | Construye redes de comunicacién fluida entre todos/as los miembros de la Organizacion a
fin de facilitar la circulacién de la informacion y del conocimiento.
3 | Reconoce en los/as miembros de su equipo las habilidades y fortalece el desarrollo de las
mismas.
4 | Promueve la integracién y participacion de todos/as los miembros del equipo, solicitando
insumos, informacion y realimentacion.
5 | Se enfoca en la tarea y continuamente logra motivar al grupo en el logro de resultados
concretos.
6 | Valora genuinamente la experticia y opinién de los demas. Solicita ideas y opiniones para
tomar decisiones y formular planes concretos.
7 | No sdlo realiza esfuerzos extraordinarios, sino que logra el compromiso de los otros/as

miembros del equipo para que estos también los hagan.

Puntaje promedio de la competencia
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6.- Inteligencia Integradora - Nivel B

No
. Concepto Nota

1 | Tiene habilidades para el manejo de grandes cimulos de informacién estableciendo
relaciones complejas pero expresadas con claridad; contribuyendo con ello a la resolucion
de problemas en el menor tiempo posible.

2 | Propone herramientas para que la informacion sea compartida por toda la organizacion,
para que todos respeten los mismos parametros v, asi evitar la duplicacién de tareas o la
generacidn de informaciones contradictorias.

3 | Demuestra facilidad para discriminar en sus tareas los datos importantes de los
secundarios; estableciendo relaciones atinadas.

4 | Es capaz de reunir la informacion suficiente para la elaboracion de propuestas
(presupuestos, proyectos) que dan absoluta claridad de la justificacion del mismo.

5 | Se preocupa por su capacitacion y la de su equipo para la busqueda y uso de herramientas
novedosas que permitan un mejor y mas rapido manejo de los datos, variables y toda
aquella informacién que requiera de un analisis profundo.

6 | Utiliza una vision de conjunto en el analisis de la informacion.

7 | Identifica un problema clave dentro de una situacién muy compleja.

Puntaje promedio de la competencia

7.- Capacidad de Organizacion - Nivel A
No Concepto Nota

1 | Organiza su trabajo y lo hace con base en su planificacion.

2 | Es ordenado y establece con claridad roles, procedimientos y metas

3 | Cumple y hace que se cumpla con los procedimientos establecidos y constantemente
establece medidas para mantener el orden en el trabajo.

4 | Verifica el trabajo de sus colaboradores/as y da seguimiento a los plazos de las actividades
y sus resultados.

5 | Desarrolla sistemas y métodos de trabajo para mejorar la calidad de los resultados.

6 | Establece prioridades, tacticas, decisiones y tiempos establecidos.

7 | Documenta lo pactado sobre metas, objetivos, experiencias y/o resultados importantes.

Puntaje promedio de la competencia

Resumen de la evaluacion realizada por el jefe inmediato
No Competencia evaluada Promedio

1 | Compromiso Organizacional - Nivel A

2 | Orientacion al logro Nivel B

3 | Inteligencia Analitica - Nivel A

4 | Iniciativa - Nivel B

5 | Habilidad para el trabajo en equipo - Nivel B

6 | Inteligencia Integradora - Nivel B

7 | Capacidad de Organizacion - Nivel A

8 | Puntaje promedio de la evaluacion del jefe inmediato
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llustracion 4: Descripcion de Las Etapas de Capacitacion

+ Definicion de las Necesidades de la Organizacién

+ Definicién y Andlisis de los Requerimietos de Competencia

* Revision de la Competencia

+ Definicion de las Brechas de Competencias

+ Identificacion de Soluciones para Cerrar las Brechas de Competencias

+ Definiccion de las Especificaciones para Detectar las Necesidades de Capacitacion

+ Definicion de las Restricciones

* Modelo de Capacitacion y Criterios de Seleccion
+ Especificacion del Plan de Capacitacion

+ Seleccion del Proveedor de Capacitacion

+ Ofrecimiento de Soporte
+ Soporte previo a la Capacitacion
+ Soporte en la Capacitacion
+ Soporte al final de la capacitacion

+ Reconocimiento de los Datos y Preparacion del Reporte de Capacitacion
+ Monitoreo y Mejoramiento del Proceso de Capacitacion

b) Objetivo
Establecer la Metodologia para Gestionar las Capacitaciones en Base a Competencias.
c) Alcance
Este procedimiento aplica para los empleados Sub-contratados en las areas de apoyo
Administracion TI, Almacenes, Compliance, Compras, Contraloria, Legal, Mantenimiento De

Edificios, Recursos Humanos, Seguridad Fisica, Servicios Generales, Sima y Tesoreria) de la
empresa CAESS, S.A. de C.V.
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d) Responsables

= Gerencias y Jefes de Las Areas de Apoyo:

Determinar las competencias basicas que se requieren para el area que dirigen.
Identificar talento y establecer el plan de Competencias para el crecimiento
profesional.

Determinar las prioridades de capacitacion por competencias para sus colaboradores
de acuerdo al presupuesto.

Entregar a tiempo y en forma establecida a la direcciéon de Recursos Humanos, toda
documentacién requerida para el procedimiento de DNC.

Aplicar correctamente la politica establecida en este documento.

= Comité Ejecutivo

Apoyar el Sistema de Gestion por Competencias.
Determinar las Competencias que debe fomentar a la Organizacion
Revisar y Aprobar el presupuesto anual de capacitacion.

= Jefe De Capacitacion

Generar planes de Capacitacion de acuerdo a necesidades de Competencias que
soliciten en cada area de apoyo de CAESS.

Determinar las prioridades de Competencias.

Promocionar la DNC por Competencias entre los Vicepresidentes, Directores y Jefes.
Realizar la Evaluacion de la Calidad de la Capacitacién

Entregar Reporte Anual de Capacitaciones y Resultados de Capacitaciones segun los
expedientes de los colaboradores

= Director de Recursos Humanos

Dar lineamientos generales en base al plan de Carrera de los Empleados
Subcontratados.
Aprobar los procedimientos y politicas establecidas en este documento.
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= Analista de Capacitacion

o Manejar, documentar y verificar el cumplimiento de los procedimientos establecidos en
este documento.

= Analista de Organizacion y Métodos

o Llevar a cabo el plan de induccion para los nuevos ingresos
o Resguardar la documentacién relacionada al Sistema de Gestion de Recursos
Humanos.

= Realizar La Deteccion de Necesidades de Capacitacion (DNC)

Una vez la Junta Directiva establece las competencias organizacionales y aprobado el

presupuesto anual de Capacitacion, es el turno de los Jefes y Gerentes que integran las areas de

apoyo para completar los insumos que requiere la DNC.

Este paso es el més importante y los Jefes y Gerentes de las areas de apoyo deben estar

conscientes de ello, ya que son los responsables de hacer cumplir los objetivos de calidad de su

departamento de manera eficiente, y la ventaja mas evidente es que ellos conocen las fortalezas y

debilidades de su personal acorde como se desempefian en su trabajo y estos tienen ventaja de

identificar talento y desarrollar potenciales en sus empleados.

Una vez estos han recibido el formato de la DNC del Departamento de Capacitacién de la

DNC Basada en Competencias, deben de tener en cuenta:

o

o

o

Evaluar el Nivel de Competencias Organizacionales

Evaluar el Nivel de Competencias acorde al perfil de Competencias (Competencias Técnicas)
Nivel Académico

Seguimiento de cursos anteriores en los que hayan participado sus subalternos

Resultados de evaluacién de desempefio.

Certificacion interna o externa para un puesto de trabajo en especifico
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o Competencias que debe adquirir un empleado en caso que este se promocione a otro puesto

0 area dentro de la empresa.

e) Lineamientos Generales

= Documentos

O

o

o

DNC 1: Evaluacion de Competencias para Determinar La Brecha

DNC 2A: Cotejo del Perfil Requerido y El Perfil Identificado - Identificacion de Brechas
DNC 2B: Cotejo del Perfil Requerido y El Perfil Identificado - Resultado de Brechas
DNC 3: Consolidacion de Temas de Capacitacion Propuestos Durante La DNC
CAP-1A: Programacién de Actividades de Capacitacion Externa

CAP-1B: Programacién de Actividades de Capacitacion Interna

PRESUP- A Presupuesto de Capacitaciones Internas

PRESUP- B Presupuesto de Capacitaciones Externas

PRESUP- C Costos de Capacitaciones Mensuales

CAP-2: Descripcién de La Capacitacién

CAP-3A: Registro de Ejecucion de Actividades de Capacitacion Externa

CAP-3B: Registro de Ejecucién de Actividades de Capacitacion Interna

CAP-04: Evaluacion de La Actividad de Capacitacion

CAP-05: Evaluacion de La Calidad de Capacitacion



f) Desarrollo

= Descripcion del Proceso

101

Tabla 36: Descripcion del Proceso de Capacitacion

NO

Actividad

| Responsables

| Especificaciones

Inicio

Definicién de las
necesidades de la
Organizacion

Comité Ejecutivo

Define las Competencias necesarias para toda
la organizacién acorde a sus politicas de calidad
y disefio de procesos del negocio.

Aprueba el presupuesto
anual de capacitacion

Comité Ejecutivo

Realiza el anélisis de negocio y determina con
las &reas de apoyo el presupuesto de
capacitacion.

Gestion de la DNC

Jefe de
Capacitacion

Divulgacién de formas efectivas de deteccion de
necesidades de capacitacion

Envia el formato a las Gerencias y Jefaturas de
las areas de apoyo para establecer las
competencias a desarrollar por cada
subordinado subcontratado.

Realizar la DNC

Gerentes y Jefes de
las Areas de Apoyo

Establece las competencias necesarias a
desarrollar para los empleados subcontratados,
segun:
e Las necesidades del Departamento
¢ Seguimiento de cursos anteriores
e Resultados de evaluacion de desempefio.
o Certificacion interna o externa en caso que
se promocione a otro puesto.
e Solicitudes de empleados que contribuyan
con las necesidades de la organizacién.

Llenary enviar el
Formato de la DNC

Gerentes y Jefes de
las Areas de Apoyo

Con la informacién obtenida en el paso anterior
se procede a llenar el formato para
posteriormente se envié al Jefe de
Capacitacion.

Recibir y evaluar la DNC

Jefe de
Capacitacion

Recibe el formato de deteccion de necesidades
de capacitacion completo y lo revisa para
verificar que esté lleno satisfactoriamente.

Si el documento no esta lleno completamente
repetir paso 4 y 5, caso contrario seguir con
paso 7

Revision de la DNC

Jefe de
Capacitacion

Verifica que las necesidades de capacitacion
estan basadas en las competencias por puesto
de trabajo

Elaborar el plan anual de
capacitacion

Jefe de
Capacitacion

En base a la deteccidon de necesidades de
capacitacion se elabora un plan anual de
capacitacion por areas teniendo en cuenta el
presupuesto asignado y competencias.
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N° | Actividad Responsables Especificaciones
Solicita informacion de los diferentes cursos que
- . . estaran impartiendo durante el afio.
Solicitud de informacion o .
Las capacitaciones pueden ser:
de ofertas de Jefe de :
9 L . Cursos abiertos (cuando una empresa ofrece un
capacitaciones a Capacitacion .
curso para diferentes empresas)
proveedores e
Cursos cerrado (es Unicamente para un grupo
de participantes de la empresa)
10 Envié de informacion de | Proveedor de Envia la informacién de los cursos que estaran
solicitud capacitacion. impartiendo.
Se realiza una seleccion de los proveedores en
L Jefe de base a los métodos mas apropiados de
11 | Seleccion de proveedor L, . : X .
Capacitacion ensefianza, las fechas disponibles, precio,
tematicas.
Envio de informacién de .
Cuando se tenga al proveedor se envia
del proveedor Jefe de . . . L
12 . . o, informacién al analista de capacitacién para
seleccionado a analista | Capacitacién L
Ny empezar la logistica del proceso
de capacitacién
13 Gestiona la logistica de | Analista de Coordina la logistica de la capacitacion, acorde
la Capacitacion Capacitacion a lo establecido en el contrato con el proveedor.
Realiza registro de
14 Capacitacion/ listas de | Analista de Digita la capacitacion y actualiza registros
asistencia, Diplomas, Capacitacion mensualmente del proceso.
etc.
Ejecuta todos los pasos a seguir para que los
15 Inscripcién del Personal | Analista de participantes sean inscritos en los cursos (los
a Capacitacién Capacitacion pasos dependen de la logistica y condiciones de
contrato con el Proveedor)
16 Registrar asistenciaala | Analista de Confirma la disponibilidad de los participantes
Capacitacion Capacitacion para el dia de la Capacitacion
17 Actualizacion de Analista de Se registra en la base de datos la Participacion
Expediente de Empleado | Capacitacion del Empleado y los detalles de la Capacitacion.
Envio Formato de la Se envia cada tres meses a los Gerentes y
18 Evaluacién de la eficacia | Analista de Jefes de las Areas de Apoyo, para evaluar si la
en la adquisicion de Capacitacion competencia ha sido adquirida y es (til para el
Competencias puesto de trabajo
Llenar y enviar |a Los jefes bajo observacion propia establecen
Evaluacion de la eficacia | Gerentes y Jefes de J ) . propia €s
19 o ; que tanto ha influenciado la capacitacion para la
en la adquisicion de las Areas de Apoyo . . ) .
: adquisicién o mejoramiento de competencias.
Competencias
Evaluacion de Analista de
20 | Resultados de la L Analisis de datos e interpretacidn de resultados
o Capacitacion
Capacitacion
Replorte de Registros de Jefe de Revision del presupuesto, verificacion del logro
21 | la Ejecucion de la i ) o
Capacitacion de la competencia especificada

Capacitacion
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N° | Actividad Responsables Especificaciones
Monitoreo y Involucra la revision del proceso de
22 | Mejoramiento del Outsourcing . P
I entrenamiento en cada una de las etapas.
proceso de Capacitacion

Fin del Procedimiento.

= Diagrama del Proceso de Capacitacion en Base a Competencias

llustracién 5: Diagrama del Proceso de Capacitacion en Base a Competencias

PROCESO DE CAPACITACION

COMITE
EJECUTIVO

JEFE DE
CAPACITACION

GERENTES O
JEFES DE
AREAS DE

APOYO

PROVEEDOR
DE
CAPACITACION

ANALISTA DE
CAPACITACION

Inicio

1

Definicién de las
necesidades de la
organizaciéon

!

2

3

a

Aprobacién de
presupuesto anual

de capacitacion

»| Gestion de DNC

Realizacion de

DNC

o

6
¢ DNC completada
orrectamente2

Si
A4
7

Revision y
aprobacion de
DNC

v

8

Elaboracién con el
plan anual de
capacitacion

v

9

Solicitud de
informacién de
ofertas de

!

5

Llenar y enviar el
formato de DNC al
Jefe de

Capacitacion

10

Envié de

capacitacion a
proveedores

11

Seleccién de

calendario, precio
de capacitacion

proveedor

|

12
Envi6 de
informacion de
proveedor
seleccionado

|

—_—

13

Gesti6n de
logistica de
capacitacion

D
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PROCESO DE CAPACITACION

GERENTES O

COMITE JEFE DE JEFES DE PROV§|5ED0R ANALISTA DE
EJECUTIVO |CAPACITACION AREAS DE CAPACITACION CAPACITACION
APOYO
14 15
A m i d N .z
pa‘:tri(c)ipaccl?t;n dee ln;g:lspoc:;rll :e
Cag;ﬁ:;ggsde capacitacion
16
Registrar
asistencia de
capacitacion
17
Actualizacion de
expediente de
empleado
19 - 18
Lle?;;ga?g\gzr eI Envi6 de formato
eficacia de de eficacia de
adquisicion de adquisicion de
competencias competencias

21

Reporte de
registros de la

20

Evaluacion de

resultados de la
capacitacion

l

ejecucion de la
capacitacion

I

22

Monitoreo y
mejoramiento del
proceso de
capacitacion
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D. PROGRAMA DE CAPACITACION

1. Deteccion de Necesidades de Capacitacion

El primer paso para determinar el programa de capacitacion inicia en la deteccion de
necesidades de capacitacion, el cual tiene como objetivo el planificar los procesos de formacion
del Recurso Humano basado en informacion objetiva, confiable y oportuna que permita responder
de manera eficaz, por medio de procesos sistematizados de aprendizaje las necesidades reales
respecto a la capacidad del personal para cumplir la Mision de la organizacion y lograr las metas

trazadas, tanto individuales como de jefatura y organizativas.

Basados en la Gestion por Competencias la aplicacion de este enfoque aportara beneficios
a la empresa, tomando en cuenta la colaboracién, tanto del Comité Ejecutivo, como las Jefaturas
y Gerencias que gestionan las areas de Apoyo de CAESS para que la unidad de capacitacion
reciba esta informacion y forme parte del Programa de Capacitacion. Es asi como se define a

continuacion.

a) Definicion de Las Necesidades de La Organizacion

Se definen las Competencias necesarias para toda la organizacion acorde a los Objetivos
de calidad y disefio de procesos del negocio. Esto en la practica y acorde a las limitaciones de la
presente investigacion (ya que se trata de las areas de Apoyo, no siguen directamente los procesos
del Negocio), tomaria como insumo la Mision, Vision, Valores de la Empresa, y los Objetivos de

Calidad (ver ilustracion 7), de aqui se detallan los factores o elementos claves:
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llustracién 6: Insumos Organizacionales

\

Misién Vision Valores Objetivos de
*Seguridad en el elnnovacién +Seguridad Calidad

Servicio eliderazgo eIntegridad *Servicio al Cliente Interno
*Excelencia en el eCalidad en el Servicio *Compromiso *Perseverancia en la

L K X Consecucién de
Servicio eComprometida con el eExcelencia Objetivos
servicio al cliente eDisfruta su trabajo

/ /

Fuente: Elaboracién Propia

Analizando los factores se ha establecido las competencias que van acorde a las
Necesidades de La Organizacion:

llustracion 7: Competencias Organizacionales

Calidad en el
Trabajo

Innovacion/

Compromiso Creatividad

Integridad

Orientacion Trabajo en

Servicio

a Resultados equipo

Fuente: Elaboracién Propia

b) Definicion y Analisis de los Requerimientos de Competencia

En este segundo paso de la DNC, es donde se definen las Competencias Técnicas y su
ejecucion se realiza directamente con el andlisis del Jefe Directo del empleado o empleados que
se requiere desarrollar, para su motivacion, para cerrar brechas en el perfil, por promocion o cambio

de puesto y para que este rinda de manera mas efectiva a la empresa.
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c¢) Revision de La Competencia

El tercer paso de la DNC (segun la ISO 10015), es donde debiera conducirse una revision
de los documentos de la Competencia requerida para cada proceso y se utilizan varios métodos:
Entrevistas/Cuestionarios con empleados o Jefes de Areas de Apoyo, Observaciones, Discusiones
de grupos o entrada de expertos del tema en cuestién. Dado que el equipo de investigacion no se
encuentra en la posicidn de sugerir contratar un experto en el tema, debido a los costos, se sugiere
que se establezca un método que, con la ayuda de los Jefes Inmediatos de las personas
Subcontratadas, pueda hacerse la revision de las competencias de forma practica en un taller
grupal dirigido por la Jefe de Capacitacidn, y qué en un dia, estas personas puedan establecer las

competencias que necesitan sus empleados.

d) Evaluar el Nivel de Competencias Organizacionales

El insumo necesario para contestar la DNC que se les envia, es conocer los resultados de
sus subordinados por medio de la observacion directa y aplicar una evaluacién del A la D (Estos
son Niveles que indican los comportamientos especificos asociados a la competencia, es decir,

son los elementos que evidencian la presencia de la competencia en la persona):

» El grado 4 es el ejemplo de una persona que presenta el grado maximo de dicha
competencia (excelencia).

= Elgrado 3 marca un nivel alto de desarrollo.

= Elgrado 2 se emplea para aquellas personas que tienen un buen nivel en el desarrollo
de la competencia.

= Elgrado 1 se emplea para aquellos casos en los que no se detecta un buen desarrollo

0 es inexistente la presencia de dicha competencia.

Cada jefe responsable de completar el primer formato de la DNC, debe de evaluar a cada

empleado en cada una de las competencias, segun los niveles del diccionario de Competencias:
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Diccionarios de Competencias?3:

Tabla 37: Diccionario de Competencia - Calidad en el Trabajo

CALIDAD EN EL TRABAJO

Excelencia en el trabajo a realizar. Implica tener amplios conocimientos en los temas del area del cual
se es responsable. Poseer la capacidad de comprender la esencia de los aspectos complejos para
transformarlos en soluciones practicas y operables para la organizacion, tanto en su propio beneficio
como en el de las empresas clientes, los usuarios y usuarias y resto de personas involucradas.

1 Anticipa y desarrolla nuevas formas de trabajar y conduce su presentacion exitosa dentro de la
firma y con los/as clientes/as. Es reconocido/a por brindar servicios, consejos y asesoramiento de
alta calidad.

2 Cuestiona y descubre formas para mejorar los procedimientos existentes y las formas de trabajar,
obtiene apoyo para estos cambios y conduce su exitosa puesta en marcha. Utiliza metodologias
internacionales para agregar valor a la practica.

3 Puede explicar y demostrar el valor de las metodologias a los demas, fomentando el valor de su
uso adecuado.

4 Se asegura de que su trabajo se relacione con los procesos de funcionamiento de la empresa.

Tabla 38: Diccionario de Competencia - Trabajo en Equipo

COMPROMISO

ldentificacion con las ideas, los valores y la estrategia de la empresa. Una persona comprometida es
aquella que cumple con sus obligaciones haciendo un poco mas de lo esperado al grado de sorprender
a los demas. Fenémeno esencial para coordinar acciones con otros. Es la base para producir cualquier
tipo de cambio. La clave de nuestros logros radica en la capacidad que poseemos en comprometernos
a crear algo que no existia hasta ese momento. Tiene que ver con la posibilidad de crear nuevas
practicas en nuestra manera de hacer y nuevas interpretaciones en nuestra manera de pensar sobre la
forma de hacer que nuestros compromisos sean consistentes con esa nueva realidad que queremos
crear.

1 Apoya e instrumenta todas las directivas que recibe en pos del beneficio de la organizacién y de
los objetivos comunes. Establece para si mismo/a objetivos de alto desempefio, superiores al
promedio y los alcanza con éxito. Los/as integrantes de la comunidad en la que se desenvuelve
lo/la perciben como un ejemplo a seguir por su disciplina personal y alta productividad.

2 Apoya e instrumenta las directivas recibidas transmitiendo a las otras personas, por medio del
ejemplo, la conducta a seguir. Se fija objetivos altos y los cumple casi siempre.

3 Instrumenta adecuadamente las directivas recibidas, fija objetivos de alto rendimiento para el
grupo que en raras ocasiones él/ella mismo/a alcanza.

4 Raramente demuestra algun apoyo a las directivas recibidas. Piensa primero en sus propias
posibilidades y beneficios antes que en los del grupo y los de la organizacion a la que pertenece.

23 Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 39: Diccionario de Competencia - Innovacion/Creatividad

INNOVACION / CREATIVIDAD

Capacidad para aportar nuevas ideas que permitan desarrollar mejoras en los productos o servicios

de la organizacion , asi como en las actividades que desempefian durante el trabajo, con el fin de

responder a las necesidades, con el fin de responder a las necesidades de evolucion de la

organizacion.

1 Presenta soluciones, productos, ideas novedosas y originales, nuevas combinaciones de ideas
existentes y/o creacion de conocimiento e ideas novedosas que ni la empresa ni otros habian
presentado antes.

2 Presenta soluciones, productos e ideas que resuelven problemas o situaciones aplicando ideas
nuevas o diferentes, conocimientos que nunca habia ofrecido la empresa.

3 Ante distintas situaciones, aplica/recomienda respuestas estandar, las mismas que el mercado o
cualquier otra persona daria a ese problema o situacion.

4 Ante distintas situaciones, aplica/recomienda respuestas estandar, las mismas que el mercado o
cualquier otra persona daria a ese problema o situacion.

Tabla 40: Diccionario de Competencia - Integridad

INTEGRIDAD

Hace referencia a obrar con rectitud y probidad. Es actuar en consonancia con lo que cada uno dice o

considera importante. Incluye comunicar las intenciones, ideas y sentimientos abierta y directamente, y

estar dispuesto a actuar con honestidad incluso en negociaciones dificiles con agentes externos. Las

acciones son coherentes con lo que dice.

1 Trabaja segun sus valores. Propone o decide, segun su nivel de incumbencia, abandonar un
producto, servicio o linea que aun siendo productivo él considera poco ético. Se considera que es
un referente en materia de integridad.

2 Admite publicamente que ha cometido un error y actiia en consecuencia. Dice las cosas aunque
puedan molestar a un/a viejo/a amigo/a.

3 Desafia a otras personas a actuar de acuerdo con sus valores y creencias. Es honesto/a en la
relaciones con los/as clientes/as. Da a todas las personas un trato equitativo.

4 Esuna persona abierta y honesta en situaciones de trabajo. Reconoce errores cometidos o
sentimientos negativos propios y puede expresarselos a otros.
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Tabla 41: Diccionario de Competencia - Orientacion a Resultados

ORIENTACION A RESULTADOS

Es la capacidad de encaminar todos los actos al logro de lo esperado, actuando con velocidad
y sentido de urgencia ante decisiones importantes necesarias para cumplir o superar a los
competidores, las necesidades de la empresa cliente o para mejorar la organizacion. Es la
tendencia al logro de resultados, fijando metas desafiantes por encima de los estandares,
mejorando y manteniendo altos niveles de rendimiento, en el marco de las estrategias de la
organizacion.

1

Siempre va un paso mas adelante en el camino de los objetivos fijados, preocupado/a por los
resultados globales de la empresa. Contribuye con otras areas en el lineamiento de sus objetivos
por los definidos por la empresa en el ambito local o internacional (segun corresponda). Se
preocupa por el resultado de otras areas.

Establece sus objetivos considerando los posibles beneficios/rentabilidad del negocio.
Compromete a su equipo en el logro de ellos y lo insta a asumir riesgos de negocios calculados.
Emprende acciones de mejora, centrandose en la optimizacion de recursos y considerando todas
las variables.

Fija objetivos para su area en concordancia con los objetivos estratégicos de la organizacion.
Trabaja para mejorar su desempefio introduciendo los cambios necesarios en la 6rbita de su
accionar.

Trabaja para alcanzar los estandares definidos por los niveles superiores, en los tiempos previstos
y con los recursos que se le asignan. S6lo en ocasiones logra actuar de manera eficiente frente a
los obstaculos o imprevistos.

Tabla 42: Diccionario de Competencia - Servicio

SERVICIO

Capacidad de Manifestar Interés por conocer, satisfacer y agregar valor a los requerimientos
de los clientes, compafieros y colaboradores, teniendo en cuenta las Normas de la Empresa.
Se observa empatia, sensibilidad interpersonal y capacidad para identificarse con las
situaciones y sentimientos de la otra persona.

1

Se asegura de conocer adecuadamente las expectativas de las empresas clientes y que sean
satisfechas; solo siente que ha hecho bien su trabajo cuando la empresa/cliente manifiesta que
sus expectativas han sido sistematicamente satisfechas, superadas y demuestra su entusiasmo.

Defiende y representa los intereses de la empresal cliente dentro de la organizacién y mas alla de
la relacion formal establecida, ejecutando las acciones que se requieren en la propia organizacion
o la del cliente/a para lograr su satisfaccion

Realiza seguimientos sobre las necesidades de las empresas cliente. Es especialmente servicial
en los momentos criticos.

Da inmediata respuesta al requerimiento de las empresas clientes. Soluciona rapidamente los
problemas que puedan presentarse. Se siente responsable € intenta corregir los errores
cometidos.
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Tabla 43: Diccionario de Competencia - Trabajo en Equipo

TRABAJO EN EQUIPO

Capacidad de Participar activamente con otros, compafieros en la consecucion de metas en comun,
colabora con otros, busca resultados conjuntos.

1 Promociona y alienta la comunicacion y actia como modelo del rol en su area. Logra comprension
y compromiso grupal y demuestra superioridad para distinguir, interpretar y expresar hechos,
problemas y opiniones.

2 Sabe integrar los diversos estilos y habilidades que hay en un equipo para optimizar el
desempefio y el entusiasmo. Ayuda al equipo a centrarse en los objetivos. Apoya y alienta las
actividades en equipo de las personas que lo componen.

3 Comparte informacion y trabaja cooperativamente con el equipo. Es flexible y sensible. Ayuda a
los/as nuevos/as componentes a integrarse al equipo discutiendo su funcién.

4 Explicita o calladamente, antepone sus objetivos personales a los del equipo.

Una vez conocidos los significados de las competencias, se evalla en qué nivel se
encuentra cada empleado, tomando en cuenta que el nivel 4 es el maximo nivel y el 1 el minimo

nivel, a continuacion, un ejemplo:

Tabla 44: Evaluacion de competencias para determinar la brecha

INSTRUMENTO | EVALUACION DE COMPETENCIAS PARA DETERMINAR LA BRECHA
Cadigo: DNC 1
Unidad: Administracién de Tl
Competencias Organizacionales
T:, o '8 ; -g -g ~: 8 o g
Colaborador Puesto -8 E 82 2 |83 ® o8
2= £ |28 £ §3 & | ed
S | 8 |E0 = |&*F =
A Analista de Tl 1 1 1 1 1 1 1
B Analista de Tl 1 1 1 1 1 1 1
C Analista de TI 1 1 1 1 1 1 1
D Analista de Tl 1 1 1 1 1 1 1
E Analista de Tl 1 1 1 1 1 1 1
F Analista de TI 1 1 1 1 1 1 1
G Analista de Tl 1 1 1 1 1 1 1
H Administrador de Tl 1 1 1 1 1 1 1
I Programador 1 1 1 1 1 1 1
J Planificador de TI 1 1 1 1 1 1 1

Fuente: Elaboracion Propia
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Nota: Dado que en la empresa es la primera vez que se pretende capacitar a sus empleados en
base a competencias, y que, en las limitaciones del presente trabajo de investigacion, no fue
posible entrevistar a los jefes de las areas de apoyo, se asigna a todos los empleados
subcontratados de CAESS un nivel de uno (1: se emplea para aquellos casos en los que no se
detecta un buen desarrollo o es inexistente la presencia de dicha competencia) en todas las

competencias organizacionales.

e) Establecer Las Competencias Técnicas

Las competencias técnicas difieren en cada una de las areas de apoyo, segun los objetivos que
esta pretende alcanzar y el plan de carrera de cada empleado subcontratado, pero las
competencias técnicas en las que todas unidades de apoyo de la empresa deben prepararse, ya

que estas son claves para el crecimiento técnico de sus empleados son:

llustracién 8: Principales Competencias Técnicas

CONOCIMIENTOS DE LA NORMA

Ofimatica DE CALIDAD ISO 9001-2008

*En una empresa eCada area de apoyo *El sistema de Gestion de Calidad
gue forma parte necesita saber utilizar debe garantizar mediante el
de una las herramientas de proceso de Apoyo de Recursos
Transnacional es Microsoft, segun la Humanos que todo el personal
necesario que exigencia de su puesto que forma parte del alcance de
cada empleado de trabajo, para asi dicho sistema tenga las
posea un nivel en agilizar los tiempos de competencias para realizar los
idioma inglés entrega y mejorar la procesos, por tanto este tipo de
aceptable para calidad. Competencia es oblilgatorio
su tipo de para la certificacion de la
puesto. empresa.

Fuente: Elaboracion Propia
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Una vez establecidas las competencias técnicas generales en la empresa, se establecen las

competencias por puesto de Trabajo.

f) Evaluar El Nivel de Competencias Técnicas

En este paso para ejecutar la evaluacion, se toma de insumo los resultados de la Encuesta

de Capacitaciones y se coteja de la siguiente manera:

= |dentificacion de Brechas

Una vez evaluado el nivel de competencias tanto de necesidad organizacional como
técnicas, el formato de la DNC, elabora un calculo para identificar la brecha existente y da una

alerta, de qué competencia es necesaria trabajar (ver tabla 45 y 4624)

Hasta este punto del proceso los Gerentes completan la DNC y la envian al departamento

de Capacitaciones para que ellos consoliden la informacién obtenida.

g) Identificacion de soluciones para cerrar las Brechas de competencias

Este paso lo sugiere la ISO 10015, para hacer una pausa y que las personas responsables
analicen si es necesario acudir a la Capacitacion, y considerar otras opciones tales como redisefio
de procesos, reclutamiento de personal totalmente entrenado, Outsourcing, mejoramiento de otros

recursos, rotacién en el trabajo y modificacién de procedimientos en el trabajo.

24 Fuente: Elaboracién Propia
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NY3LX3 O VNAILNI
NOIOVIIdILd3D

Sl

NO

SOAvNo1dIa
/ STHOIYTINY
SOSdNO
3d OLIN3ININD3IS

NO

NO

NOIDVNIVAI

EGRESADO

BACHILLERATO

OJINZFAVIV T3AIN

ESTUDIANTE
UNIVERSITARIO

ESTUDIANTE
UNIVERSITARIO

COMPETENCIAS TECNICAS

NOIOVNIVAI

1

1

OJILYWILVIN
OLINIINVNOZVY

NOIDOVNIVAI

BISIINIS A SISITYNV

NOIOVNIVAI

VOILYNIHO

NOIOVNIVAI

SYWOIadl

NOIOVNIVAI

OS1 avaiivo 3a
SYINYON 3d "OONOD

COMPRETENCIAS ORGANIZACIONALES

NOIOVNIVAI

soav.iins3yd
V NOIOVIN3IHO

NOIOVNIVAI

avaiivo

NOIOVNIVAI

OSINOYdNOD

NOIOVNIVAI

DdINO3 N3 Orvavyl

NOIOVNIVAZ

avdalAlLY3dO
/INOIDVAONNI

NOIOVNIVAZ

Avaldo3LINI

NOIOVNIVAZ

OIDINY3IS

PUESTO

SUPERVISOR | 4

40Aavd0gvi100

A | SUPERVISOR | 4

B
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SEGURIDAD FiSICA

OTROS FACTORES

Ols3aNnd O v3dy
VY410 V NOIDOWOHd

NO

Sl

Sl

NO

NO

31IN3IAN3d
VNJ3LX3 O VNY3LNI
NOIDVOIdILd3D

NO

NO

NO

NO

NO

SOAvNO1dia
S3IHOIYTILNY SOSHND
3d OIN3IININO3S

NO

NO

SI

NO

NO

NOIDVNIVAI

BACHILLERATO

GRADUADO

GRADUADO

GRADUADO

GRADUADO

OJINIAVYIV T13AIN

ESTUDIANTE
UNIVERSITARIO

ESTUDIANTE
UNIVERSITARIO

GRADUADO

GRADUADO

GRADUADO

COMPETENCIAS TECNICAS

NOIDVNIVAI

1

1

1

1

1

OJILYWILVIN
OLIN3IINVNOZVYH

NOIDVNIVAI

SIS3INIS A SISITYNY

NOIDVNIVAI

VOILYWIHO

NOIOVNTIVAI

SVYNOIdI

NOIOVNIVAI

TESORERIA

OSI avdaiinvo 3a
SVNYON 3d 'ODOONOD

COMPRETENCIAS ORGANIZACIONALES

NOIOVNITVAI

soav.iins3y
V NOIOVIN3IHO

NOIDVNIVAI

avaiivo

NOIOVNITVAI

OSINOYdNOD

NOIDVNIVAI

OdINO3 N3 OrvaviL

NOIDVNIVAI

avaiAlLvy3do
/NOIDVAONNI

NOIOVNITVAI

avalido3LNI

4

NOIOVNIVAI

1

1

OIDING3S

4

4

4

4

PUESTO

ASISTENTE

ASISTENTE

OPERADOR
CIF
OPERADOR

CIF

40avd04gv100

A

B

C | SUPERVISOR | 4

D

E

OTROS FACTORES

0l1s3nd O vady
VH10 V NOIDOWOHd

NO

NO

31IN3IAN3d
Nd31X3 O VNAILNI
NQIDVIIdILd30

NO

NO

SOAvNO1dIid
/ STHOI4T1INY
SOSdND
3d OIN3IININO3S

NO

NO

NOIDVNI1VAI

GRADUADO

ESTUDIANTE

O2INZIAVYIV 13AIN

ESTUDIANTE
UNIVERSITARIO

ESTUDIANTE
UNIVERSITARIO JUNIVERSITARIO

COMPETENCIAS TECNICAS

NOIOVNIVAI

1

1

OJILYWNILVYIN
O1IN3INVNOZVH

NOIDVNIVAI

BISTLNIS A SISITYNV

NOIDVNIVAI

VOILYNIJO

NOIDVNIVAI

SvYoIdl

NOIOVNIVAI

0S| avaiivo 3d
SVYINYON 3d “ODONOD

COMPRETENCIAS ORGANIZACIONALES

NOIDOVNIVAI

soav.iins3y
V NOIOVIN3IHO

NOIOVNIVAI

avaiivo

NOIDVNI1VAI

OSINOYdNOD

NOIDOVNIVAI

DdINO3 N3 OrvavaL

NOIDVNIVAI

avdaiAlLv3do
/NOIDVAONNI

NOIDVNI1VAZI

avaldo3LNI

NOIOVNIVAI

1

OIDING3S

4

4

PUESTO

AUXILIAR

ASISTENTE

J0avydogvioo

A

B
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SERVICIOS GENERALES

OTROS FACTORES

ol1s3nd O v3ayy
V410 V NOIDOWOHd

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

31N3IAN3d
VNJ31X3 O VNI3LNI
NOIOVIIdILY3D

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

SOAvNO1dia
SIHOIYILNY SOSHND
3d OIN3ININD3IS

NO

NO

NO

NO

NO

NO

Sl

NOIOVNIVAZ

ESTUDIANTE
UNIVERSITARIO

EGRESADO

ESTUDIANTE
UNIVERSITARIO

OJINZAVOV T3AIN

COMPETENCIAS TECNICAS

NOIOVNIVAI

1 | BACHILLERATO

1 |BACHILLERATO|BACHILLERATO

1 | BACHILLERATO|BACHILLERATO

1 | BACHILLERATO

1 | BACHILLERATO|BACHILLERATO

1 | BACHILLERATO

1 |BACHILLERATO|BACHILLERATO

1 | BACHILLERATO|BACHILLERATO

ODILYWILVIN
OLIN3INVNOZVH

1

1

1

1

1

1

2

1

NOIOVNIVAZ

1

SIS3LNIS A SISITYNV

NOIOVNIVAI

VOILYNIHO

NOIOVNIVAI

SVYINOIdI

NOIOVNIVAI

0S| avaiivo 3da
SVINHON 3d "OONOD

COMPRETENCIAS ORGANIZACIONALES

NOIOVNIVAZ

soav.iins3y
V NOIOVIN3IHO

NOIOVNIVAI

avainvo

NOIDOVNIVAI

OSINOddNOD

NOIOVNIVAZ

0dINO3 N3 orvavyl

NOIOVNIVAI

avdaiAlLY3do
/NOIDVAONNI

NOIOVNIVAI

1

avaldo3 NI

4

NOIOVNIVAZ

1

1

1

1

OIDINY3S

4

4

4

4

4

4

4

PUESTO

AYUDANTE

AYUDANTE

AYUDANTE

AYUDANTE

AYUDANTE

AYUDANTE

ENCARGADA DE
CAFETERIA

¥0avdogvi100

A

B

Cc

D

E

E

G

H |RECEPCIONISTA] 4

COMPLIANCE

OTROS FACTORES

0ol1s3nd O v3dy
Vd10O V NOIDOWNOYHd

NO

3IN3IAN3d
Nd3LX3 O VNAILINI
NOIOVOIdILd30

NO

SOAvNO1dIa
/ SIHOIHIINY
SOSdNd
3d OINIININOIS

NOIOVNIVAI

ESTUDIANTE

OJINZAVIV T3AIN

ESTUDIANTE
UNIVERSITARIO JUNIVERSITARIO

COMPETENCIAS TECNICAS

NOIOVNIVAI

1

OJILYWILVYIN
OLN3IINVNOZVY

NOIOVNIVAI

BIS3LNIS A SISITYNV

NOIOVNIVAI

VOILYNIHO

NOIOVNIVAI

SVYINOIdI

NOIOVNIVAI

0S| avainvo 3d
SVINHON 3d "OONOOD

COMPRETENCIAS ORGANIZACIONALES

NOIOVNIVAI

soav.iins3y
V NOIOVINIIHO

NOIOVNIVAI

avainvo

NOIOVNIVAI

OSINOYdINOD

NOIOVNIVAI

DdJINO3 N3 Orvavyl

NOIOVNIVAI

avdaiAlLY3do
/NOIDVAONNI

NOIOVNIVAI

avaldo3 NI

NOIOVNIVAI

OIDINY3S

4

PUESTO

ANALISTA

40avy04dvi100

A




SIMA

OTROS FACTORES

01S3Nnd O vaydy
V410 V NOIDOWOYHd

NO

NO

Sl

NO

SI

NO

NO

NO

NO

J1N3IIAN3d
VNH3ILX3 O VNHILNI
NOIOVOIdILd3D

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

SOAvNOT1dIia
SIHOIYILINY SOSIND
3d OIN3ININSD3S

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NOIOVNIVAI

ESTUDIANTE

GRADUADO

ESTUDIANTE

ESTUDIANTE
UNIVERSITARIO

MAESTRIA

GRADUADO

DOCTORADO

DOCTORADO

OD2INIAVIV T13AIN

ESTUDIANTE
UNIVERSITARIO JUNIVERSITARIO

MAESTRIA

ESTUDIANTE
UNIVERSITARIO JUNIVERSITARIO

GRADUADO

GRADUADO

GRADUADO

GRADUADO

GRADUADO

COMPETENCIAS TECNICAS

NOIOVNIVAI

1

1 | BACHILLERATO|BACHILLERATO

1

1

1

1

1

1

1

ODILYW3LVIN
OLN3IINVNOZVY

1

NOIDVNIVAI

SIS3LINIS A SISITYNY

NOIOVNIVAZ

VOILYNIJO

NOIOVNIVAI

SYNOIdI

NOIOVNIVAZ

OS1 avaiivo 3a
SVYINHON 3d "ODONOD

COMPRETENCIAS ORGANIZACIONALES

NOIOVNIVAI

SOoav.iins3d
V NOIOVIN3IIHO

NOIOVNIVAZ

avaiivo

411

41

NOIDVNIVAI

1

1

OSINOddINOD

1

3

NOIOVNIVAZ

OdINO3 N3 Orvavyl

NOIOVNIVAI

avdaiAlLY3do
/NOIDVAONNI

2

3

NOIOVNIVAI

1

1

avaldo31NI

4

4

4

NOIDVNIVAI

1

1

1

1

OIDING3S

4

4

4

4

4

4

PUESTO

ASISTENTE

MOTORISTA

ANALISTA

AUDITOR

AUDITOR

ENFERMERA

MEDICO

MEDICO

J0avd0o4avi100

A

C |ADMINISTRADOR] 4

D

E

F

G

H
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Tabla 46: Cotejo del perfil requerido y el perfil identificado — Resultado de brechas

INSTRUMENTO COTEJO DEL PERFIL REQUERIDO Y EL PERFIL IDENTIFICADO — RESULTADO DE BRECHAS
CODIGO DNC 28
ADMINISTRACION DE TI
COMPRETENCIAS ORGANIZACIONALES COMPETENCIAS TECNICAS
[m]
2 |o : ;
> | = < 2 e o
Q = 8 8 28 <§(O < I"I—J '28
COLABORADOR PUESTO S| 3|2 |8 =121/82|82 |2 e |32z
S| 5 |S|Td|@|2 |85 22 (8| = |>|2=
S L 8(9|2|8 |23 |82 2| £ |2|5E
» (= = | 2 o [ . | = (%2} <
=1218/18| |B2|8%| | |2|8¢
o) = =
> (= o <<
= (&)
A ANALISTA DE Tl
B ANALISTA DE TI
c ANALISTA DE Tl
D ANALISTA DE TI
E ANALISTA DE TI
F ANALISTA DE TI
G ANALISTA DE TI
H PROGRAMADOR
' ADMINISTRADOR DE Tl
J PLANIFICADOR DE TI
CONTRALORIA
COMPRETENCIAS ORGANIZACIONALES COMPETENCIAS TECNICAS
[m]
5 o 4 2
= [ = < 2 2| o
a E |2 9 ] <§(O W o
< < | O | @ 89 < Z O
COLABORADOR PUESTO S|S|B|Zz|2|82|582 2|8 |52
| 6|2 ||| S|E5(58 18] 2 |>|23
i S £ |/8|g3a| a3 |a| & 2 SE
z | o |&8|Q z4 | 03 o |2 5%
< (&] o (@) <L
= | & = =
2 | = S <
= (&)
A ANALISTA
ANALISTA
C ANALISTA
D ANALISTA
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COMPLIANCE

COMPETENCIAS TECNICAS

OQILYW3LYIN
OLIN3INYNOZVY

SISALNIS A SISITYNY

VOILYNIZ0

SvYoldai

0S| avarvo
30 SYINHON 3d "“OONOD

TESORERIA

COLABORADOR

o S0avLINS3y

| V NQIOVLINIIHO

z

o avanvo

N

w OSINOYdINOD

['4

S|  0diNdI N3 Orvavil

<

S| avaiALLYIHI/NOIOYAONNI

m

x avardoaLNI

=

[e]

© 0IIAY3S

<
2 &
@ =
w =
=2 =
o =
<C

COMPETENCIAS TECNICAS

OQILYW3LYIN
O.LN3INVYNOZVY

SISTLNIS A SISITYNY

VOILYWIJO

Sviolai

0S| avarvo
30 SYINHON 3d "“O0NOD

n S0avLINS3y
| V NQIOVLINIIHO
Z
S avanvo
N
w OSINOYdINOD
[+4
O|  0diND3 N3 Orvavdl
<
2| avaIAILYIHO/NQIOYAONNI
b
x avardoaLNI
=
[e]
© OI0IAY3S
L
2 =
it = B
Z 2 2
< 2
e
o
g
o < | m
o
5
o
(&]

ALMACENES

COMPETENCIAS TECNICAS

OOILYW3LYIN
OLN3INYNOZYY

SISALNIS A SISITYNY

VOILYWI40

Sviolai

0S| avarvo
30 SYWHON 3d "O0NOD

» S0av1INS3y
| V NQIOVIN3IHO
2
S avanvo
N
m OSINOYdINOD
o
O|  OdINDI NI OrvavHL
<
2| QvaIALLYIHO/NOIOVAONNI
m
x avardoaLNI
=
(o]
© OI2IAY3S
(AN
2 £ 2 3
w | < [h'4
wl < 9 <
2 3 23
< =
e
o
(=]
=
o < || O
o
5
o
(&]
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COMPRAS

COMPETENCIAS TECNICAS

OOQILYW3LYIN
OLN3IINYNOZYH

SISALNIS A SISITYNY

VOILYWIJO

Sviolai

0S| avarvo
30 SYWHON 3d "O0NOD

COMPRETENCIAS ORGANIZACIONALES

SOav1iNs3y
V NOIOVINIIHO

avanvo

OSINOYdNOD

0dIND3 N3 Orvavyl

AVAIAILYIHO/NOIOVAONNI

Avardo3LNI

OIOINd3S

PUESTO

STA

STA
STA
STA
STA
STA
STA
STA
STA
STA
STA
STA

| | A | A ] A A ] ] A 4

ANA
ANA
ANA
ANA
ANA
ANA
ANA
ANA
ANA
ANA
ANA

ANA

SEGURIDAD FiSICA

COLABORADOR

COMPETENCIAS TECNICAS

OJILYW3LVIN OLNIINYNOZVY

SISALNIS A SISITYNY

VOILYWIHO

Sviolai

0S| avarvo
30 SYWHON 3d "O0NOD

m S0QvLINS3Y V NOIOVLININO
<
]
o avanvo
N
w OSINOYdINOD
[+4
S 0dIND3 NI orvavaL
<
2| avaIAILYIHOI/INQIOVAONNI
i
x avao3aLNI
=
o
© OIoINY3S
o wl w & S| S
& 2 £ 28 8
i} =l = x| 2 2
> ol o Wl F| £
o @ | X o W
< < 3| a|
o O
o
o
2
o) <|om|oOo|o|w
[an]
35
o
(&]
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LEGAL

COMPETENCIAS TECNICAS

OOILYW3LYIN
OLIN3INYNOZVY

SISTLNIS A SISITYNY

VOILYWI4O

SvYioidai

0SI avaivo
30 SYINHON 3d "“O0NOD

COLABORADOR

o $0avLINS3y
| ¥ NOIOV.LNIIHO
z
o avanvo
N
w OSINOYdINOD
['4
O|  0dINDI N3 Orvavil
<
2| avaINILYIHO/NQIOVAONNI
m
x avardoaINI
=
o
© OIDIAY3S
<C
o 8 8 %
%) <L =
m G| 9 S
2 2 g 5
o < < g
<C o O

MANTENIMIENTO DE EDIFICIOS

COMPETENCIAS TECNICAS

OQILYW3LYIN
OLN3INYNOZVY

SISTLNIS A SISITYNY

VOILYWIJO

Sviolai

0SI avaivo
30 SYINHON 3d "“O0NOD

COMPRETENCIAS ORGANIZACIONALES

SOavLINS3d
V NQIOV.IN3IHO

avarvo

OSINOYdNOD

0dIND3 N3 Orvavdl

AVAIAILYIHI/NOIOVAONNI

Avardo3LNI

OIOING3S

PUESTO

SUPERVISOR

SUPERVISOR

COLABORADOR
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RECURSOS HUMANOS

COMPETENCIAS TECNICAS

OJILYW3LVIN OLNIINYNOZVY

SISALNIS A SISITYNY

VOILYWIHO

Sviolai

0S| avarvo
30 SYWHON 3d "O0NOD

COMPRETENCIAS ORGANIZACIONALES

SOQvLINS3d ¥ NOIOV.LINIIHO

avarivo

OSINOYdNOD

0dIND3 N3 Orvavyl

AVAIAILYIHI/NOIOVAONNI

Avardo3LNI

OIOINd3S

PUESTO

STA
STA
STA
STA
STA
STA

| ] | g g g 4

ANA
ANA
ANA
ANA
ANA
ANA
ANA

MOTORISTA

COLABORADOR

SERVICIOS GENERALES

COMPETENCIAS TECNICAS

OOQILYW3LVYIN
OLN3INYNOZVH

SISALNIS A SISITYNY

VOILYWI40

SYwoiai

0sI avarvo
30 SYIWHON 3d "O0ONOD

" S0QvLINSIY
4l YNOIOVINANO
3
S avarnvo
N
w 0SINOYdINOD
[+4
S| 0diND3 N3 OrvaviL
m a
2| VAIAILYIHO/INQIOVAONNI
[
w
x QYaIYoLNI
=
o
© 0I0INY3S
L <C
w ol g sl 2
e zl z| Z| 2| Z| 2 ADAR 35
2 sl & & & & §lok| S
z 2 2 2| 2| 2| 22| &
<| <« < <«| < QS| O
= L
L o
o
o
(=]
=
o <|om|o|lo|lw|w|o|x
[a0]
5
o
(&]
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SIMA
COMPRETENCIAS ORGANIZACIONALES COMPETENCIAS TECNICAS
< L
o 5 2
= o %) »
= 3 o <(/) < & OO
o228 |2|2||88|28 || s |E|ES
COLABORADOR PUESTO c| 2|5 |z|3|2|c2|%a |2| 2 |52k
> > 0O W x = < <L > =
o o | = | = wa o =
B1E218|3|2|3|g88|5=2|2| 5 |83k
HERHE 222
= — o <C
= o
A ASISTENTE
B MOTORISTA
c ADMINISTRADOR
D ANALISTA
E AUDITOR
F AUDITOR
G ENFERMERA
H MEDICO
' MEDICO

h) Definicion de Las Especificacion para Necesidades de Capacitacion

Esta Ultima etapa de la DNC es donde debiera especificarse y documentarse las

necesidades de capacitacion, tal como se muestra a continuacion:

= Recibir y Evaluar La Deteccion de Necesidades de Capacitacion

El jefe de Capacitacion recibe el formato de deteccion de necesidades de capacitacion
completo y lo revisa para verificar que esté lleno satisfactoriamente. Si el documento no esta lleno
completamente habra que solicitar que se realice nuevamente, o bien si el error se repite con los
jefes de cada area, preparar una presentacion con estos para aclarar dudas y recibir sugerencias.
En este paso, seria indispensable ademas la ayuda de la Analista de Capacitacion, ya que esta
llevaria el control de las DNC recibidas y llamaria a los jefes en caso de que el plazo se haya
cumplido y que estos no hayan cumplido.
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= Consolidacién de temas de capacitacion compuestos durante la DNC

Una vez se ha calculado la Brecha entre el Perfil de Competencias Real y el Perfil de

Competencias que se requiere; e identificado aquellas capacitaciones que podrian coadyuvar con

los objetivos de la empresa; el siguiente paso es consolidar los temas de capacitacion propuestos

en la seccién anterior, utilizando el instrumento DNC 2:

= |nstructivo

Seccion 1: Temas de capacitacion interna

Columna 1.1. “Generales”, anotar los temas de capacitacion interna que son las Competencias
aplicables al personal de toda la Institucién, es decir, las organizacionales que pueden
impartirse por medio de personal entrenado dentro de la Empresa.

Columna 1.2. “Especificos”, anotar los temas de capacitacion interna, que no son mas que los
temas de capacitacion aplicables a un puesto o persona en particular, que ademas pueden ser
impartidas por empleados entrenados dentro de la empresa.

Debe anotar el nombre del puesto o de la persona a la par del tema.

Si el puesto tiene mas de una plaza y la necesidad de capacitaciéon es un nimero menor de
personas respecto al total de plazas de dicho puesto, anote el nombre de la persona o las
personas Yy del puesto; en caso de que todas las personas que ocupan el puesto requieran la

misma capacitacion, anote el nimero de personas y el puesto.

Seccion 2. Temas de capacitacion externa.

Columna 2.1. “Generales”, anotar los temas de capacitacion externa que son las Competencias
aplicables al personal de toda la Institucion, es decir, las organizacionales que son impartidas
por instituciones certificadas que provean Capacitaciones relacionadas a las necesidades de
la Empresa.

Columna 2.2. “Especificos”, que no son mas que los temas de capacitacion aplicables a un

puesto o persona en particular. Tenga presente que en esta categoria se registran temas de
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capacitacion aplicables a un puesto o persona en particular, estas son Capacitaciones que

requieren ser impartidas por una Institucion o una persona experta y con el equipo y didactica

necesaria.

o Debe anotar el nombre del puesto o de la persona a la par del tema.

o Si el puesto tiene mas de una plaza y la necesidad de capacitacién es un nimero menor de

personas respecto al total de plazas de dicho puesto, anote el nombre de la persona o las

personas y del puesto; en caso de que todas las personas que ocupan el puesto requieran la

misma capacitacion, anote el numero de personas y el puesto.

. Tabla 47: Consolidacion de temas de capacitacion propuestos durante la DNC

INSTRUMENTO | CONSOLIDACION DE TEMAS DE CAPACITACION PROPUESTOS
DURANTE LA DNC
CODIGO | DNC3
NOMBRE DE LA UNIDAD:
1. TEMAS DE CAPACITACION INTERNA
1.1. GENERALES 1.2. ESPECIFICOS | PERSONA PUESTO
SERVICIO SERVICIO AL CLIENTE | TODOS TODOS
INTEGRIDAD | LAIMAGEN PERSONAL | TODOS TODOS
TRABAJO EN EQUIPO | TRABAJOENEQUIPO | TODOS TODOS
TODOS ADMINISTRACION DE Tl
AB ALMACENES
A A COMPLIANCE
fz_‘ TODOS COMPRAS
< TODOS CONTRALORIA
g EL GENIOQUEESTAEN| AB LEGAL
5 MI MENTE TODOS | MANTENIMIENTO DE EDIFICIOS
2 TODOS RECURSOS HUMANOS
s} TODOS SEGURIDAD FISICA
= TODOS SERVICIOS GENERALES
TODOS SIMA
A B TESORERIA
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TODOS ADMINISTRACION DE Tl
AB ALMACENES
2 A COMPLIANCE
S TODOS COMPRAS
% TODOS CONTRALORIA
S LA MILLA EXTRA AB LECAL
Z TODOS | MANTENIMIENTO DE EDIFICIOS
3] TODOS RECURSOS HUMANOS
§ TODOS SEGURIDAD FiSICA
= TODOS SERVICIOS GENERALES
TODOS SIMA
A B TESORERIA
TODOS ADMINISTRACION DE Tl
TODOS ALMACENES
TODOS COMPLIANCE
TODOS COMPRAS
TODOS CONTRALORIA
A B LEGAL
COMPROMISO MI EMPRESA TODOS | MANTENIMIENTO DE EDIFICIOS
H, | RECURSOS HUMANOS
C SEGURIDAD FiSICA
G,H SERVICIOS GENERALES
C,D,EF
GHI SIMA
A B TESORERIA
, UIENES SOMOS,
Ogégﬁﬁi'[?gs‘\ HACC‘,JIA DONDE VAMOS Y| TODOS TODOS
COMO LO HAREMOS
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TODOS ADMINISTRACION DE Tl
A B ALMACENES
A B COMPLIANCE
TODOS COMPRAS
TODOS CONTRALORIA
, , A B LEGAL
ANALISIS Y SINTESIS TECN'%SEN%EEQEAUS'S A,B | MANTENIMIENTO DE EDIFICIOS
A B,C,D
gy RECURSOS HUMANOS
TODOS SEGURIDAD FISICA
G SERVICIOS GENERALES
ACD,E
o S
A B TESORERIA
TODOS ADMINISTRACION DE Tl
A B ALMACENES
TODOS COMPLIANCE
TODOS COMPRAS
TODOS CONTRALORIA
APLICANDO EL AB LEGAL
RAZONAMIENTO RAZONAMIENTO A,B | MANTENIMIENTO DE EDIFICIOS
ALUEHAIGE MATEMATICO ABCD
Ny RECURSOS HUMANOS
D,E SEGURIDAD FISICA
G SERVICIOS GENERALES
A CD,E
R SIMA
A B TESORERIA

Fuente: Elaboracién Propia
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2. TEMAS DE CAPACITACION EXTERNA

2.1. GENERALES 2.2 ESPECIFICOS | PERSONA UNIDAD
ADMINISTRACION
CALIDAD EFECTIVADEL TIEMPO | 1OPOS TODOS
TOMA DE DECISIONES
CALIDAD EFECTIVA TODOS TODOS
PRODUCCION Y
CALIDAD CALIDAD TODOS TODOS
TODOS ADMINISTRACION DE TI
A B ALMACENES
A COMPLIANCE
TODOS COMPRAS
TODOS CONTRALORIA
T CURSO DE INGLES A B LEGAL
TECNICO A B MANTENIMIENTO DE EDIFICIOS
A B C D,
EFGHI RECURSOS HUMANOS
D,E SEGURIDAD FiSICA
A C.D.E,
EH SIMA
A B TESORERIA
TODOS ADMINISTRACION DE TI
A B ALMACENES
A COMPLIANCE
TODOS COMPRAS
TODOS CONTRALORIA
, A B LEGAL
OFIMATICA CURSO DE EXCEL AB | MANTENIMIENTO DE EDIFICIOS
A B C. D,
EF.GHI RECURSOS HUMANOS
ABDE SEGURIDAD FiSICA
A C.D.E,
EH SIMA
A B TESORERIA
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CONOCIMIENTODE | NORMAS ISODE LA
NOG DE oALDeD | CALIDAD, UNA TODOS TODOS
INTRODUCCION
TODOS ADMINISTRACION DE TI
AB ALMACENES
A COMPLIANCE
TODOS COMPRAS
TODOS CONTRALORIA
, AB LEGAL
OFIMATICA CURSO DE OFFICE 2013 ™25 WANTENIENTO DE EDIFICIOS
ABCD
S esmy|  RECURSOS HuMaNos
ABDE SEGURIDAD FISICA
ACDE
Car SIMA
AB TESORERIA

2. Disefo y Planeacion de la Capacitacion

Fuente: Elaboraciéon Propia

Luego de que se han identificado las necesidades de capacitacién y estas se han

convertido en Capacitaciones a gestionar deben tomarse las acciones para abordar las brechas de

competencias identificadas, establecer los criterios para evaluar el éxito o utilidad de la capacitacion

y crear los instrumentos para monitorearlas.

a) Definicion de Restricciones

El jefe de Capacitacion implicita o explicitamente en sus registros y experiencia conoce las

restricciones que tiene la empresa con respecto a las capacitaciones que debiera ofrecer, en el

presente programa es necesario enlistarlo, para asi actuar de manera preventiva y tener claro los

objetivos que se quieren lograr con una capacitacion en especifico.
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Las restricciones pueden ser de caracter legal, requerimientos regulatorios,
consideraciones financieras o de presupuesto, requerimiento de tiempo y programacion,

disponibilidad del empleado para ser entrenado, disponibilidad del proveedor, etc.

b) Métodos de Capacitacion y Criterios de Seleccién

Debieran listarse los métodos de la capacitacion potenciales, si estos podrian ser internos
0 externos a la empresa, si debieran ser cursos, talleres, si son de ensefianza o consejos en el
trabajo, si pueden ser por medio de e-learning o aprendizaje a distancia, ademés deben tenerse
un estimado de la fecha y ubicacién donde podria ser la capacitacion si se tratase de una
capacitacion de curso cerrado o interna, los costos presupuestados y los objetivos del
entrenamiento, es decir el ;para qué?, de esta manera se crea el siguiente instrumento que no es

mas que la programacion de las Actividades de Capacitacion.

¢) Programacion de Actividades de Capacitacion

Una vez el Jefe de Capacitacion junto con la analista de capacitacion han elaborado la
consolidacion de Capacitaciones, el siguiente paso es programar las actividades de capacitacion
identificadas en el DNC vy facilitar los procesos logisticos y administrativos para su oportuno
desarrollo.

Para esto es necesario hacer uno de otro instrumento, que no es mas que un cuadro en

Microsoft Excel (ver tabla 48 y 49)25, a continuacion, las instrucciones:

= [Instructivo
o Tomando como fuente de informacion el instrumento DNC-03, determine segun el proceso
establecido en la Institucion para la Planificacion de la Formacion, los temas de
capacitacion que se programaran para un periodo determinado y su secuencia en la

programacion.

25 Fuente: Elaboracién Propia
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o Después de completar el proceso de Planificacion de la Formacién, complete la
informacidn requerida para cada casilla.

o En programacion de capacitaciones externas, En la casilla A se agrega el costo de la
capacitacion con IVA incluido, es el mismo que aparece en el formulario o brochure de la
capacitacion, en la casilla B, se anota en délares los costos deducibles de INSAFORP, o
costos deducibles por negociaciones directas por la empresa, la columna C, no es mas

que el precio neto de la Capacitacion que resulta de una simple resta entre Ay B.

Tabla 48: Programacion de Actividades de Capacitacion Externa

INSTRUMENTO | PROGRAMACION DE ACTIVIDADES DE CAPACITACION EXTERNA

Cadigo CAP-1 A
PERIODO DEL _(dia/mes/afios) AL _(dia/mes/afios)

= w w < Py

$ | — i o .
we = i B e = o = w g%
og Z el 2 oZ <= Q S | 22 =G

< Ll < < T < ) < 2L
<E= o x 9 a oo © = = = lale) X —
2 2! o5 | 2 == & = S| 2% | €8

)

T b ks & 2 2 S| x3 | 29

o <C =2 <C o L =

o o




136

Tabla 49: Programacion de Actividades de Capacitacion Interna

INSTRUMENTO | PROGRAMACION DE ACTIVIDADES DE CAPACITACION INTERNA
Cadigo CAP-1B
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d) Presupuesto de Capacitacion

En este apartado se incluye, como en todo programa, los costos a los que incurririan las
capacitaciones tanto externas como internas, teniendo en cuenta que para que para la primera es
necesario tomar en cuenta cuestiones de negociacion con proveedores y para la segunda todo lo
que incluye la logistica para que se lleve a cabo la capacitacion, asi mismo el presupuesto que
maneja la unidad de capacitacion para cada departamento, que es aprobado por la Junta Directiva.
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A continuacion, se muestran los formatos preparados para llevar el control de los costos

que incurre una capacitacion interna y externa:

Tabla 50: Presupuesto de Capacitaciones Internas

INSTRUMENTO | PRESUPUESTO CAPACITACIONES INTERNAS

Caédigo PRESUP- A

Descripcion

Unidad

Cantidad

Costo Unitario

Costo Total

Contratacion de Servicios
Profesionales o Capacitador

Papeleria y Utiles

Refrigerios

Viaticos

Impresiones y Encuadernados

Tabla 51: Presupuesto de Capacitaciones Externas

Fuente: Elaboracién Propia

INSTRUMENTO | PRESUPUESTO CAPACITACIONES EXTERNAS

Caodigo PRESUP- B

Descripcion Cantidad | Costo Unitario Costo Total
Contratacion de Servicios Profesionales de $ $
Capacitacion
(-) Descuentos de Financiamientos $ $
INSAFORP
(=) Total $ $
+ El Capacitador Proporciona costos de logistica Si \ No \
+ Si no Incluye costos de Logistica:
+ Papeleria y Utiles $ $
+ Refrigerios $ $
+ Viaticos $ $
+ Impresiones y Encuadernados $ $
+ Cristaleria, manteleria, mobiliario y equipo $ $
Total $ $

Fuente: Elaboracion Propia

Durante el desarrollo del Plan de Capacitacién, el presupuesto presentado se ha limitado

Unicamente a establecer dos formatos, uno para las capacitaciones internas y otro para las

capacitaciones externas, debido a que el &mbito de las capacitaciones se manejan elementos
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externos, es decir que no se pueden controlar, debido a la gama de opciones que los proveedores
ofrecen, la modalidad en que se puedan recibir, las fechas, temporadas, paquetes descuentos,
etc., ademas de las nuevas capacitaciones y entrenamientos que pudieran surgir como los cambio
de métodos y procesos de trabajo, sustituciones o movimientos de personal, inconformidades,
expansion de los servicios, cambios en los programas de trabajo o de produccion, modernizacion
de la maquinaria o el equipo, produccion y comercializaciéon de nuevos productos o servicios, efc.,
por tanto no se establece un precio.

Se conoce por medio de la entrevista realizada que se le asigna un presupuesto a las
capacitaciones que se imparten, por lo tanto, la siguiente etapa del presupuesto, es hacer una
consolidacion de los gastos mensuales de la Unidad de Capacitacion y entrenamiento, para asi

obtener el costo anual:

Tabla 52: Costos de Capacitaciones

INSTRUMENTO | COSTOS DE CAPACITACIONES MENSUALES

Cadigo PRESUP-C
MESES

o 2 ol & @

ol gl=|2olelol | EBlE|2| €]|=2
. Vs — (] N = = O e}

Descripcion sl E|5|&z|cs|S|8|s|2|5|§5|E
wlo|l=[|<|[=[35]> <03 S || = = (@
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(%) =z | 0

Contratacion de
Servicios Profesionales |$§ |$ |$
de Capacitacion

(-) Descuentos de

R+
R+
=22
=22
<
<
=23
=23
=23
=22

Financiamientos $ ($ /S S |S (SIS |$ S [$ |5 |$ |§
INSAFORP

+ Papeleria y Utiles $ [$ [$ |5 IS S |5 S [$ |5 |5 |§ |[§
+ Refrigerios $ [$ [$ |5 IS S |5 S [$ |5 |5 |§ |[§
+ Viaticos $ (5 |$ |5 [$ (S |5 |$ S (S |5 |§ |§
+ Impresiones y

Encuadernados $ IS ($ |5 [$ |$ (S |$ |$ |$ (5 |§ |3
+ Cristaleria, manteleria,

mobiliario y equipo SIS 5 3|5 8|88 b3 38 $
Total $ ($ S |5 [$ (S IS |$ S [S |5 |$ |§
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e) Seleccion del Proveedor de Capacitacion
Para las capacitaciones externas, cada afio se solicita a los proveedores de Capacitacién
la programacion de Capacitaciones que ellos ofrecen, es responsabilidad de la analista de
capacitacion reunir esta informacion, ya sea solicitandola por a sus contactos por medio de correo
electronico o teléfono, o mas bien investigando en las paginas web: universidades, instituciones
gubernamentales que ofrecen capacitaciones. Otro punto a tomar en cuenta es el de establecer
los criterios de seleccidn de proveedor basado en las restricciones establecidas en el literal a.

3. Ofrecimiento de La Capacitacion

Una vez se tiene seleccionada la DNC, es el momento de la ejecucion de la capacitacion.

= Ofrecimiento del Soporte
La persona encargada de gestionar la logistica de la capacitacion es el analista de
capacitacion; una vez se tengan la informacioén de los participantes, proveedores, capacitacion

interna, externa, etc.

La coordinacion con los proveedores externos es una tarea e donde la persona encargada

debe ser atenta a los detalles y ademas de organizar, debe saber negociar e investigar opciones.

A continuacion, se establecen los pasos para la ejecucion de una Capacitacion Interna y

una Capacitacion Externa.

Cuando se Gestione una Capacitacion Interna, debera:

o Confirmar con anticipacién la participacion del facilitador, en el horario y fecha convenidos.
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Confirmar el local en la fecha y horarios convenidos, asi como el equipo, coffee-break

contratados.

Convocar por escrito, por lo menos una semana antes de la capacitacién, a todos los
participantes; indicando: nombre de la capacitacion, objetivo, lugar, fecha y horario. La
notificacion debera solicitar una autorizacion por medio de correo electronico, copiado al
participante, del gerente de departamento del participante, y este deberd ser impreso y

anexado al expediente personal del empleado que recibira la capacitacion.

Confirmar un dia antes la asistencia con los participantes, esto se puede hacer

presencialmente, por teléfono o por correo electrénico.

Chequear personalmente por lo menos 1 hora antes de que inicie la capacitacién, el equipo de
apoyo a utilizar por el facilitador. (computadora, material didactico, proyector, computadora,
pizarra, rotafolio con hojas, marcadores, etc.)

Si procede, reproducir el material para participantes y entregarlo a facilitador antes del evento.

Evaluar capacitacion y facilitador por parte de participantes.

Cuando se Gestione una Capacitacion Externa, debera:

En este tipo de capacitaciones, los momentos en que suelen ser ejecutadas, son de dos

maneras: negociando directamente con los proveedores para que este brinde un servicio cursos

cerrados (capacitaciones donde solo asiste personal de la misma empresa), o bien, esperar en la

programacion que envia cada afo el proveedor, el mes en que este ofrece al publico, la

capacitacion que se necesita y enviar la solicitud. Esta ultima suele ser con ayuda de INSAFORP,
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que no es mas que un descuento que va desde el 10% al 100% absorbiendo los costos de

capacitacion para el empleado.

Una vez aclarado estos puntos se procede a dictar los pasos para una capacitacion

externa:

o Negociar con el proveedor, los términos de la capacitacion, nimero de participantes, fecha,
lugar, costos, descuentos, si es con ayuda de INSAFORP, fecha limite para aplicar, objetivo
de la capacitacién, etc.

o Confirmar con anticipacion con la institucion, lugar y facilitador en el horario y fecha convenidos,
asi como todos los detalles contratados.

o Convocar por escrito, por lo menos una semana antes de la capacitacion, a todos los
participantes; indicando: nombre de la capacitacion, objetivo, lugar, fecha y horario. La
notificaciéon debera solicitar una autorizacién por medio de correo electrénico, copiado al
participante, del gerente de departamento del participante, y este debera ser impreso y
anexado al expediente personal del empleado.

o Una persona de la unidad de capacitaciones de la empresa debe hacerse presente, al lugar,
al inicio de la capacitacién y al finalizar la misma.

o Evaluar capacitacion y facilitador por parte de participantes.

o Hacer la gestion para el pago correspondiente a la capacitacion.

Durante la ejecucion de la Capacitacion, es importante llevar registro de la misma (ver tabla
50y 51)%, para asi ser anexado expediente del empleado, y que este ademas sea util en caso de
auditoria, por lo que es necesario crear un instrumento que describa la Capacitacion ejecutada,

como el que se muestra a continuacion.

26 Fuente: Elaboracién Propia



142

Tabla 53: Registro de ejecucion de actividades de Capacitacion Externa
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Tabla 54: Registro de ejecucion de actividades de Capacitacion Interna

REGISTRO DE EJECUCION DE ACTIVIDADES DE CAPACITACION

INTERNA
CAP-3B

INSTRUMENTO

Cadigo

AL _(dia/mes/afios)

PERIODO DEL _(dia/mes/afios)
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4. Evaluacion de los Resultados de La Capacitacion

El propésito de la evaluacion es confirmar que tanto los objetivos de la organizacién, como

de la capacitacion se han cumplido.

En este punto del programa de Capacitacion, es necesario elaborar dos instrumentos el
primero cuyo propdsito sea hacer la evaluacion de la Capacitacion brindada una vez esta se haya
ejecutado, el instrumento CAP-04 (ver tabla 52) y el otro que se realice a corto plazo (12 semanas
como minimo) para determinar de como va progresando la competencia en la persona, en el
instrumento CAP-05 (ver tabla 53).

a) Evaluacion de La Actividad de Capacitacion

= |nstructivo

o Este instrumento es completado por la persona capacitada.

o Elinstrumento evalUa una sola actividad de capacitacion sin importar su duracion o modalidad.

o Lainformacion se debera completar al final de la actividad.

o Cuando las actividades de capacitacién tengan una duracion de varios dias, semanas o meses,
si se considera necesario, también se puede completar al cabo de un periodo establecido
(diario, semanal, mensual).

o Se anexa al expediente de las capacitaciones impartidas.



Tabla 55: Registro de ejecucion de Actividades de Capacitacion

144

INSTRUMENTO

EVALUACION DE LA ACTIVIDAD DE CAPACITACION

Cédigo CAP-04

NOMBRE PARTICIPANTE: FECHA ACTIVIDAD: /
CARGO PARTICIPANTE: UNIDAD :
NOMBRE DE LA CAPACITACION:

A Continuacién encontrara una serie de preguntas a través de las cuales queremos conocer su opinién sobre la
capacitacién desarrollada, por favor marque con (x) segun sea su respuesta:

CONTENIDO DE LA CAPACITACION

1. ¢ Conocia con anterioridad los objetivos de la capacitacion que acaba de

participantes?

recibir? Sl NO
2. ¢ Adquiri6 conocimientos segun los objetivos propuestos? Sl NO
3. ¢ Lo aprendido en el curso se puede aplicar en su puesto de trabajo? Sl NO
4. ; Los contenidos se ajustaron a los objetivos de la capacitacion? Sl NO
5. ¢ El tiempo en el que se desarroll6 la capacitacion fue el adecuado? Sl NO
6. ¢ Las expectativas de aprendizaje de la capacitacion se cumplieron? Sl NO
LOGISTICA DE LA CAPACITACION

7. ¢La metodologia permitié una participacion activa de los asistentes? Sl NO
8. ;Los medios, aula y ayudas utilizados fueron adecuados? Sl NO
9. 4 Los documentos y/o material entregado fueron los adecuados? Sl NO
10. ¢ La distribucién de la jornada que se establecié en el curso fue

adecuada? Sl NO
11. ¢ Fue informado de la Capacitacién con anterioridad? Sl NO
12. ; Recomendaria esta Capacitacion? Sl NO

EL CAPACITADOR

13. ¢ El capacitador explicé claramente el objetivo del curso? Sl NO
14. ; El capacitador emple6 un lenguaje de facil comprension? Sl NO
15. ¢ El capacitador presenté los contenidos en forma ordenada y clara? Sl NO
16. ¢ El capacitador resolvié las inquietudes de los participantes? Sl NO
17. ¢ El capacitador conocia el tema de exposicion? Sl NO
18. ¢ El capacitador estimul6 la participacion y mantuvo el interés de los S| NO

CALIFIQUE LA CAPACITACION (marque con (x) seglin sea su respuesta)

EXCELENTE

BUENO

ACEPTABLE

REGULAR

MALO

5 4 3 2 1
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= Andlisis de Resultados
De acuerdo a los siguientes valores en las respuestas positivas, el empleado habra

reflejado su impresion acerca de la capacitacion en el siguiente grado porcentual:

Tabla 56: Porcentaje de Calidad

CONTENIDO DE LA CAPACITACION
Respuestas Positivas (SI) | Porcentaje de Calidad
1 6%
2 4%
3 8%
4 4%
5 3%
6 3%
7 8%
8 8%
9 5%
10 6%
11 6%
12 7%
13 5%
14 3%
15 4%
16 5%
17 6%
18 10%

Fuente: Elaboracion Propia

Una vez contadas el nimero de respuestas Si, se conoce el porcentaje de la calidad
de la Capacitacion que se ha gestionado, se suman todos los resultados de las personas
participantes y se saca la media aritmética.

T REX XX X,
n

Ecuacion 1: Ecuacion de la Media Aritmética
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Donde “X” es el resultado de la evaluacion contestada por persona y “n” el numero de los

participantes.
Por ejemplo, si 20 personas fueron capacitadas y en la primera pregunta 18 contestan
afirmativamente, el promedio seria 0.90, luego se multiplicaria por el porcentaje de calidad y se

obtendria el total al realizarlo en todas las interrogantes.

Tabla 57: Ejemplo de célculo del porcentaje de calidad

CONTENIDO DE LA CAPACITACION
A B Cc D

No. Pregunta [ Respuestas Positivas (SI) | Porcentaje de Calidad (B)*(C)

1 0.9 6% 0.054
Fuente: Elaboracion Propia

b) Evaluacion de la Efectividad de la Capacitacion

= |nstructivo

o Este formato requiere de un tiempo prudente para su aplicacion una vez realizadas las
diferentes capacitaciones en la entidad, aproximadamente de 4 a 6 semanas.

o Deberaidentificar los Jefes de Inmediatos de las personas Capacitadas los cuales les seran
entregados los formatos para que sea completado por los mismos.

o Una vez entregados el Jefe de Capacitacion ofrecerd una breve explicacion de los
beneficios y alcances de este formato a los Jefes.

o El instrumento evalua una sola actividad de capacitacion sin importar su duracién o
modalidad.

o Se podra otorgar un tiempo para llenar el formato o bien se podra recoger después.

o Las copias firmadas y selladas por la persona que llené el formato, se recolectan y se anexa

al expediente del empleado relacionado a la capacitacion.
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INSTRUMENTO | EVALUACION DE LA EFECTIVIDAD DE LA CAPACITACION
Cédigo CAP-05 ’
DATOS DE LA CAPACITACION TOMADA
CURSO/TALLER
OBJETIVO
FECHA Y HORARIO HORAS DE CAPACITACION
DATOS DEL EMPLEADO
NOM BRE DEL EMPLEADO
CARGO UNIDAD

El comportamiento de los funcionarios en su area laboral es el reflejo de las habilidades, conocimientos
y aptitudes asimiladas en las diferentes capacitaciones, por tal motivo solicitamos lo evalué

respondiendo las siguientes preguntas en forma sincera, responsable y objetiva. Marque una x en la

respuesta que mejor refleje su opinion:

EF

ECTIVIDAD DE LA CAPACITACION

S

NO

El colaborador aplica los conocimientos adquiridos

Ha alcanzado los objetivos laborales

Trabaja en equipo en forma productiva

Tiene sentido de pertenencia del cargo

El colaborador ha aportado una mejora al proceso.

Contribuye con el aprendizaje de sus compafieros de trabajo

El colaborador ha mejorado la calidad

en los servicios prestados

El colaborador demuestra una actitud proactiva

Nombre del
Evaluador

Firma del Fecha de la
Evaluador Evaluacioén

Fuente: Elaboracion Propia
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De acuerdo a los siguientes valores en las respuestas positivas, el funcionario o la habra

cambiado su comportamiento como producto de la capacitacion en el siguiente grado porcentual:

Tabla 59: Porcentaje de Cambio

Numero de Respuestas Porcentaje de
Positivas (Sl) Cambio
1 13%
2 15%
3 13%
4 10%
5 13%
6 13%
7 10%
8 14%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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E. PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO

Como se ha mencionado en el apartado anterior (ver capitulo I, literal D. Programa de
Capacitacion) sobre el programa de capacitacion, que se entendera a la capacitacion a la
considerada como un proceso educativo a corto plazo el cual utiliza un procedimiento planeado,
sistematico y organizado a las personas de una empresa u organizacion, como es el caso del

personal subcontratado en CAESS.

En cambio el programa de entrenamiento que se lleva a cabo en este apartado se referie
al programa de las competencias que se desarrollaran en cada empleado subcontratado a largo

plazo que para la misma empresa serian tres a cinco afios.
1. Descripcion de Etapas de Entrenamiento
El programa de entrenamiento no es mas que una serie de actividades con el propésito de
dar continuidad al programa de Capacitacion, siguiendo la légica de que el entrenamiento es
continuo, y que por cada capacitacion recibida se esta obteniendo una persona mejor entrenada

en una competencia, y no se puede adquirir una competencia con una sola capacitacion.

Por tanto, al igual que la Capacitacion, las etapas del Entrenamiento son cuatro:
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llustracion 9: Esquema del Proceso de Entrenamiento

., 1. Definicion
4. Evaluacion
de las de las
de los .
Necesidades
resultados del de

Entrenamiento .
Entrenamiento

3. 2. Diseino
Ofrecimiento . . y
del Planeacion del

. Entrenamiento
Entrenamiento

Fuente: Elaboracién Propia.

a) Definicion de las Necesidades de Entrenamiento

Las necesidades de entrenamiento abarcan todas aquellas habilidades y destrezas que
son vitales para el trabajador, y por ende, para la empresa, no para el puesto de trabajo, debido a
que una capacitacion técnica que se haya impartido para determinado puesto de trabajo de un
area, luego de varias capacitaciones secuenciales en un area, se convierte en un conocimiento
aplicado, en cambio las capacitaciones de desarrollo humano implican un costo para la empresa
de que si no se le da continuidad, se convertiria en un gasto que no produce cambios de actitud,
ni beneficios para la empresa, y este es precisamente el enfoque, a largo de 3 a 5 afos, seria
necesario desarrollar las competencias que verdaderamente importan a la organizacion las cuales

son organizaciones y técnicas como se muestran seguidamente:
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Tabla 60: Competencias Organizacionales

Innovacién/
Creatividad

Calidad en el
Trabajo

Integridad

Compromiso

Orientacion
a Resultados

Trabajo en

Servicio "
equipo

Fuente: Elaboracion Propia

Y las competencias técnicas méas generales:

Tabla 61: Competencias Técnicas

Ofimatica

CONOCIMIENTOS
DE LA NORMA DE
CALIDAD ISO 9001-
2008

Fuente: Elaboracion Propia.

b) Disefo y Planeacion del Entrenamiento

El entrenamiento en las areas de apoyo de la empresa se basa en que los empleados
adquieran habilidades y actitudes que no se pueden llevar a cabo solo con una capacitacion, razén
por la cual, a largo plazo se sugiere que las competencias organizacionales y técnicas de cada

puesto de trabajo se desarrollen por niveles para retroalimentar los conocimientos.
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Tabla 62: Plan de Entrenamiento basado en Competencias

_ Se retroalimentan cada afio en una sola actividad conformando
Competencias g o _
- grupos de Integracidn, una vez estos hayan recibido la primera
Organizacionales o
capacitacion.

Competencias Técnicas | Se retroalimentan cada dos afios

Ofimatica Se entrena por Niveles

Inglés Se entrena por Niveles y llega hasta donde solicita el perfil de
Competencias

ISO 9001-2008 Se entrena cada 6 meses ya que es parte importante del Negocio.

Fuente: Elaboracién Propia

Bajo este esquema anterior se tiene la perspectiva del proceso de capacitaciones a realizar

a fin de desarrollar en las personas estos conocimientos, habilidades y destrezas.
c) Ofrecimiento del Entrenamiento
Una vez disefiado el programa de Entrenamiento no queda mas que agregarlo a la DNC
del siguiente afo, de esta manera se va depurando y la colaboracion de los jefes se basaria
unicamente con los planes de promocion y rotacion de personal que se haya programado para el
nuevo periodo.

d) Evaluacion de los resultados del Entrenamiento

Los resultados del entrenamiento se basarian en dos indicadores:

= Evaluacion del desempeio del trabajador

o Mejora en el desempefio individual/grupal (reporte de desempefio)
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o Mejora en la retencion del personal (reporte de rotacion)

o Disminucién del ausentismo (reporte de ausentismo)

o Aumento del personal de alto potencial (reporte de desempefio/potencial)
o Evolucién de los cuadros de reemplazo (reporte de promociones internas)

o Andlisis de mejora del cumplimiento de objetivos (reporte de cumplimiento de objetivos)

= Evaluacion de La Capacitacion recibida (ver tabla 55)

Se elabora un reporte de los avances del entrenamiento, hay que recordar que la toda la
organizacion esta adquiriendo las competencias y que el entrenamiento para una empresa no tiene
fecha final, sino que es una mejora continua para la misma a pesar de la rotacion del personal, las
competencias adquiridas son capital de la empresa y parte de los activos de la misma, es un ciclo
que no termina, de modo que fomenta el conocimiento y el avance tecnoldgico llevando a un

crecimiento sostenible en esta era del conocimiento.

e) Induccion

Como apartado final, se desarrolla un esquema de la induccion, que es una necesidad de
entrenamiento de manera implicita, esto significa que un nuevo ingreso, desde el momento que
comienza a laborar en una empresa, aunque no esté inscrito en la DNC de ese afio, necesita que
se le informe sobre las generalidades de la misma, esto con el objetivo de fomentar en él, la cultura

organizacion y el compromiso en la empresa.

= Fases de un Programa de Induccion
Las fases del disefio del programa de induccién son: objetivo, contenidos referidos a la
organizacion, evaluacién y seguimiento. Se hace mencidn en el seguimiento ya que de esta manera
se garantiza recibir una retroalimentacion por parte del nuevo empleado y se hacen las mejoras o

ajustes pertinentes del programa.
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Es importante también que el supervisor tenga una entrevista con el nuevo empleado,
verificando la comprensién de la induccién y aclarando los puntos que quedaron poco claros. Esta
instancia facilita la descripcién de tareas, los objetivos del puesto y del area, la relacion con otros
puestos, la presentacién a compafieros o equipo de trabajo, y el sistema de evaluacion de

desempenio.

= Responsabilidad del Programa de Induccion.

La responsabilidad del Programa de Induccion es del Departamento de Capacitacion con
ayuda de un analista de RH Soluciones, ambos integran el Departamento de Recursos Humanos

de la empresa. Se detallan entonces las responsabilidades por cada area.

Departamento de Capacitacion

o Elaborar el programa

o Elaborar el manual de bienvenida

o Impartir los aspectos generales de la induccion

o Bienvenida

o Aspectos Generales de la empresa

o Productos de la empresa

o Proceso (es aqui donde participa un empleado que represente su unidad o departamento)
o Relaciones de trabajo

o Seguridad e higiene industrial

o Rutina diaria del empleado

o Recorrido por las instalaciones

o Presentacion entre el supervisor, Jefes, Gerentes, Directores (si no se han presentado)
o Efectuar las entrevistas evaluativas.

o Coordinar todo el programa
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Del Supervisor

o Presentar al nuevo empleado con el personal de su departamento

o Descripcion del trabajo, deberes, indicadores a cumplir y normas

o Uso de equipo y herramientas

o Seguridad industrial en su puesto

o Normas de grupo

o Designarle a una persona que se encargue de ensefiarle a utilizar ciertas bases de datos,
actividades del puesto, etc.

Del Empleado

o Asistir con puntualidad y disponibilidad

o Preguntar dudas

o Responden con sinceridad a las preguntas que se le hagan

Un programa de induccion deberia llevarse a cabo una vez al mes de la siguiente manera:

o Solicitar al Departamento de RH Soluciones el listado de ingresos subcontratados por mes.

o Es necesario tener claro qué tipo de informacion se divulgaréd en esta actividad, como
sugerencia debe ser: los valores de la organizacion, mision, visidn y objetivos, politicas,
horarios laborales, dias de descanso, dias de pago, prestaciones, historia de la empresa,
servicios al personal, calidad, servicio al cliente y trabajo en equipo, visita a instalaciones,
programas especiales, breve explicacion de politicas, normas y las certificaciones a las que
estd sometida la empresa.

o Determinar si la cantidad de personas subcontratadas son lo suficiente como para invertir en

un evento de Induccién. Como minimo deben ser 15 personas.
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o Gestionar con los representantes de las areas del negocio para presentar una charla acerca

de las actividades que se llevan a cabo en su unidad.

o Gestionar los insumos necesarios para que se lleve a cabo la induccién: reservar sala de juntas
o de capacitacidn, confirmar participacion de los exponentes, reservar cafion, rotafolios, etc.
Ademas, se debe de revisar el programa, pedir refrigerios, segun sea el presupuesto asignado,

etc.

Se recomienda que la Induccion general dure de uno a tres dias, la induccién ademas se
puede llevar a cabo por medio de una interaccién mas privada por que ofrece el e-learning, aunque
en algunos temas no tendria el mismo resultado integracion entre los nuevos miembros. Dependera

de las circunstancias.
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F. PLAN DE IMPLANTACION

1. Introduccion
Con el objeto de que las personas que lideran la empresa CAESS conozcan este sistema
de Gestion por Competencias es necesario trasmitirlo por medio de una capacitacién para que la
cultura que transmita CAESS siga siendo dar un mejor servicio con las personas idéneas haciendo
su labor de manera efectiva.
2. Objetivo
a) General
Establecer un proceso acordado de capacitacion y entrenamiento basado en el Modelo de
Gestion por Competencias para contribuir al desarrollo de los empleados subcontratados de
CAESS.
b) Especificos
= Determinar los pasos para un programa de capacitacion por competencias

= Dar a conocer los beneficios de aplicar este método en las capacitaciones

= |nstruir al area de Recursos Humanos las herramientas para utilizar el programa de capacitacion

por competencias.
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3. Recursos

a) Humanos

Seré impartida al drea de Recursos Humanos de la empresa CAESS El Salvador y la

ponencia sera realizada por los miembros del grupo investigador.
b) Materiales
Lo descrito a continuacion esta disponible en las instalaciones de la empresa.
» Infraestructura Fisica: Un salon de conferencias.
= Mobiliario: Se utilizaran equipos y muebles, tales como: Computadoras, sillas y escritorios.
» Papeleria: El material didactico incluiré diapositivas escritas, plumones, borradores y lapiceros.
= Refrigerio: El cual sera entregado a la hora del receso al personal asistente a las ponencias
= Equipo: Se utilizara el proyector, laptop y pizarra para apoyo didactico.
¢) Financieros
La capacitacion sobre el programa de capacitacion y entrenamiento basado en el modelo
de sistema de gestion por competencias no incurrira en costos humanos, ya que el equipo de
trabajo desarrollara la capacitacidn y los recursos materiales seran financiados por la empresa.

4. Etapas del Plan de Implementacion

Para la puesta en marcha del modelo se vuelve imprescindible efectuar una serie de

acciones que se desarrollaran de manera secuencial y cronoldgica, las cuales son los siguientes:
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a) Presentacion

Se entregara el documento base del programa de capacitacién y una jornada para conocer

las bondades del mismo.

b) Aprobacion y Autorizacion

En este momento se procede a aprobarlo y autorizarlo después de una discusion entre el

area de Recursos Humanos y los jefes de las areas.

c¢) Capacitacion

El area de Recursos Humanos es la primera en conocer e implementar el programa que

sera presentado por el equipo de investigacion para ponerlo en marcha.

d) Implementacion del Modelo

En esta etapa se pone en marcha el proceso de capacitacion y entrenamiento por

competencias.

e) Evaluacion y Seguimiento

Con el objeto de verificar el avance e implantacion del Programa de Capacitacion y

Entrenamiento por Competencias.

5. Cronograma

A continuacion se presenta el cronograma que muestra cada una de las etapas que deben
desarrollarse para implementar la propuesta.
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6. Presupuesto de la Propuesta
El costo estimado para la implantacion del modelo desde su presentacion ronda los cuatro
mil dolares como se presenta en la tabla 64, la cual muestra el costo estimado proyectado a la

presentacion al Departamento de Recursos Humanos.

Tabla 64: Presupuesto para Implantacion del Modelo
PRESUPUESTO PARA IMPLANTACION DEL MODELO

No. ACTIVIDADES COSTO TOTAL
" || PRESENTACION $ 132.00
Materiales (documentos, equipo informatico...) $ 40.00
Alimentacion $ 60.00
Logistica (centro de capacitacion de la empresa, sillas, $ 20,00
manteles...)
Imprevistos (10%) $ 12.00
APROBACION Y AUTORIZACION $ 100.00
Materiales (documentos, equipo informatico...) $ 100.00
CAPACITACION (2 sesiones) $ 418.00
Materiales (documentos, equipo informatico...) $ 100.00
Alimentacion $ 250.00
Logistica (centro de capacitacion de la empresa, sillas, $ 3000
manteles...)
Imprevistos (10%) $ 38.00
IMPLANTACION DEL MODELO $3,220.00
Materiales (documentos, equipo informatico...) $ 800.00

Recurso Humano (Capacitador )
3 capacitaciones externas de calidad a todos los grupos $1,800.00
divididos en 3 subgrupos

Logistica (centro de capacitacion de la empresa, sillas,

manteles, arreglos...) $ 20000

Apoyo INSAFORP (10%) $ (180.00)

Alimentacion $ 600.00

Imprevistos (10%) $ 322.00
EVALUACION Y SEGUIMIENTO $ 110.00

Materiales (documentos, equipo informatico...) $ 100.00

Imprevistos (10%) $ 10.00

Fuente: Elaboracion Propia
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La aprobacion y autorizacion ronda un estimado de cien dolares como el costo del tiempo
invertido en la discusion del proyecto por el periodo de tres semanas (ver tabla 63). La capacitacion
inicial al departamento de Recursos Humanos, principalmente al area de Capacitacién tendra un
estimado de cuatrocientos ddlares aproximadamente y comprendera dos sesiones de jornadas de

seis horas cada una.

Para la implantacién del modelo se seleccionaron los tres temas de calidad de
capacitaciones externas (ver tabla 47) los cuales son administracion efectiva del tiempo, toma de
decisiones efectiva y produccion y calidad. Estos temas aplican a todos los empleados subcontratados, y

se dividiran en tres subgrupos por cada capacitacion.

Al finalizar cada jornada que comprendera tres sesiones para cada tema, se realizarén tres
evaluaciones de progreso segun lo proyectado en el cronograma (ver tabla 63), basado en el modelo
propuesto (ver tabla 55) al finalizar la capacitacion, y en los tres momentos para evaluar la efectividad de la

capacitacion (ver tabla 56).
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GLOSARIO

AES: Applied Energy Services.

CAESS: Compaiiia de Alumbrado Eléctrico de San Salvador S.A. de C.V.

CLESA: Compaiiia Eléctrica de Santa Ana, S.A. de C.V.

Capacitaciones abiertas: se entiende a todas aquellas formaciones que se realizan sin

exclusividad de personas, y libre para todas aquellas personas que deseen asistir a ella

Capacitaciones externas: son las que se realiza en centros especializados que apoyen a

la empresa.

Capacitaciones internas: son las que se proporcionan dentro de la empresa, que puede

ser desarrollada por un empleado con experiencia, antiguo y de confianza.

Capacitaciones cerradas: aquella educacion personalizada que se brinda a un grupo

selecto de personas y por lo general se realiza dentro de la empresa.

Competencias: conocimientos, habilidades y conductas que permiten a los trabajadores

realizar sus labores de manera efectiva.

DEUSEM: Distribuidora Eléctrica de Usulutan S.A. de C.V.

DNC: Deteccion de Necesidades de Capacitacion.

EEO: Empresa Eléctrica de Oriente.
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Indicador de Recursos Humanos: es una relacion entre las variables cuantitativas y

cualitativas que orienten parametros para toma de decisiones en cuanto al personal.

INSAFORP: Instituto Salvadorefio de Formacion Profesional. Nace como una institucion
de derecho publico, con autonomia econdmica y administrativa y con personalidad juridica, bajo
cuya responsabilidad estara la direccion y coordinacion del Sistema de Formacion Profesional,

para la capacitacion y calificacion de los recursos humanos.

ISO: sigla de la expresion inglesa International Organization for Standardization,
“Organizacion Internacional de Estandarizacion”, sistema de normalizacion internacional para

productos de areas diversas.

Norma ISO: norma definida por la Organizacion Internacional de Estandarizacion que se

aplica a los productos y servicios.

Programas de Induccion: son programas intensivos de capacitacion destinados a los

nuevos empleados de la organizacion.

Promocion de Personal: ocurre cuando se cambia a un empleado a una posicién de mejor

nivel de compensacion, con mayores responsabilidades y a un nivel corporativo mas alto.

Rotacion de Personal: en la técnica de rotacion de puestos se permite al empleado

cambiar de uno a otro puesto.
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ANEXO #1

TABULACION DE LA INFORMACION
RECOLECTADA EN EL CUESTIONARIO



ANEXO 1: TABULACIONES DEL CUESTIONARIO.

La siguiente informacidn contiene los resultados obtenidos a partir del cuestionario realizado a las
personas subcontratadas de CAESS para indagar sobre la capacitacidén y entrenamiento que

realizan como capital humano dentro de la organizacion.

PREGUNTA UNO: Sexo

OBJETIVO: conocer la proporcién de hombres y mujeres que son empleados subcontratados de
CAESS.

TABLA No 1:
Mujer Hombre Total
35 34 69
GRAFICO 1:

MUIJER HOMBRE

49%
51%

INTERPRETACION: De las 69 personas encuestadas existe una proporcion igual de empleados
subcontratados en las areas de apoyo, en porcentajes del 51% de mujeres y un 49% para hombres.
Por lo que no hay prioridad, al menos segun lo mostrado, para contratar personas por outsourcing.



PREGUNTA DOS: Edad.

OBJETIVO: saber en qué rango de edades se encuentran las personas subcontratadas de CAESS,

para asi establecer las dinamicas que se llevaran a cabo en las Capacitaciones acorde a su

generacion.
TABLA No 2:
19 21 29
28% 30% 42%
GRAFICO 2:

18- 25 ANOS m26-30ANOS m31ANOS A MAS

INTERPRETACION: el 42%, es decir 29 empleados encuestados afirmé que se encuentra en el
rango de edad mayor a 31 afos, reflejando una tendencia por personas adultas para su
contratacién, en cuanto a la importancia de la investigacién, el rango de la edad que poseen la
mayoria de los subcontratados es un factor clave, ya que oscila en jovenes adultos y adultos que
desean mayor estabilidad laboral como un factor para cumplir sus metas personales y
profesionales.



PREGUNTA TRES: Indique en qué Area/ Departamento labora.

OBJETIVO: determinar como estan distribuidos los empleados subcontratados en las areas de

apoyo de CAESS.

TABLA No 3:

Area Organizacional

Numero Porcentaje

Compliance 1 1%
Mantenimiento De ) 3% i
Edificios ? INTERPRETACION: el departamento con
Tesoreria 2 3% mayoria de empleados es el de Compras,
Almacenes 3 4% comprendido por 12 empleados de los 69
Legal 3 4% encuestados, le siguen los c.ie.parta.mentos de
p . Recursos Humanos y Administracion Tl, con
Contraloria 4 6% ,
- — 10 empleados cada uno. Las areas con
Seguridad Fisica 5 7% ,
— . menos personal son las de Tesoreria,
S?r‘”c'os Generales 8 12% Mantenimiento de edificios y Compliance que
Sima 9 13% estan conformadas con menos de dos
Administracion Tl 10 14% empleados, este resultado dard una pauta
Recursos Humanos 10 14% acerca de los temas de Capacitacion mas
Compras 12 17% demandados por Competencias especificas.
TOTAL 69 100%
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PREGUNTA CUATRO: Senale el tipo del puesto al que pertenece.

OBJETIVO: conocer el nivel o rango organizacional en que se encuentran laborando los
empleados, para asi estimar en el plan de carrera el siguiente nivel de puesto de trabajo.

TABLA No. 4
Puesto Numero Porcentaje
Administrador 2 3%
Auxiliar 2 3%
Oficinista 2 3%
Motorista 3 4%
Supervisor 3 4%
Asistente 4 6%
Ayudante 7 10%
Otro 14 20%
Analista 32 46%
Total 69 100%
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INTERPRETACION: el 46% de los empleados subcontratados en las 4reas de apoyo son Analistas
en sus diferentes departamentos, luego les sigue con el 20% de los encuestados que pertenecen
a distinto puesto de trabajo con nombramientos mas especificos, como lo es médico, auditor,
enfermera, programador, operador, guarda, recepcionista, abogado, entre otros, cabe destacar que
no hay puestos de rangos mas altos que impliquen personal a su cargo como lo son las gerencias,
coordinadores, etc.



PREGUNTA CINCO: Indique cuanto tiempo tiene de trabajar como empleado
subcontratado en CAESS.

OBJETIVO: determinar la antigiedad de los empleados subcontratados de CAESS.

TABLA No. 5
1-3 Ahos 4-5 Ailos Mas De 6 Aiios Menos de un Ano Total
34 27 2 6 69
49% 39% 3% 9% 100%
GRAFICO No. 5
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INTERPRETACION: el 49% de los empleados encuestados afirman que tienen de uno a 3 afios
de trabajar para CAESS en las areas de apoyo, le sigue un porcentaje de 39% de personas que
tienen de 4 a 5 afios laborando, las minorias son los extremos, por un lado los de nuevo ingreso
que son unicamente el 9% y los méas antiguos (mas de 6 afios) que son unicamente el 3% de la
poblacién.



PREGUNTA SEIS: Seleccione el nivel académico que posee actualmente.

OBJETIVO: conocer el grado de escolaridad de cada uno de los empleados subcontratados en las
areas de apoyo, para tener un insumo acerca de los conocimientos y nivel de desarrollo profesional
que este posee.

TABLA No. 6

0 0%
14%
26%
17%
29%
10%
3%

Towl 69 100%
GRAFICO No. 6
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INTERPRETACION: este grafico demuestra que los porcentajes mayores pertenecen a empleados
graduados de la Universidad (29%), que estan sacando una carrera en esta (18%), o que recién
han culminado sus estudios de universitarios (12%), la minoria pertenece a los que poseen un nivel
de doctorado (2%) y se puede concluir que entre los empleados subcontratados al menos todos
poseen un nivel de estudios arriba del bachillerato.



PREGUNTA SIETE: Seleccione al ente encargado de realizar la induccién, recién
ingresé a CAESS.

OBJETIVO: conocer cual es el ente encargado de realizar la induccion acerca de las generalidades
de la empresa.

TABLA No. 7

GRAFICO No. 7
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INTERPRETACION: El 42% es decir la mayoria de los empleados subcontratados reciben una
induccién sobre las generalidades de la empresa por medio de su Jefe Inmediato, el segundo
porcentaje significativo (19%) son los empleados que confirmaron que sus compafieros de trabajo
les dieron una induccidn sobre su trabajo, Unicamente un 12% confirma que Recursos Humanos
les dio su induccion sobre la empresa y 9% son autodidacta, a través de la intranet de la empresa,
lo que se interpreta de que no se esta aplicando un proceso especifico de induccién planificada y

sistematica, es decir un Programa de Induccion



PREGUNTA OCHO: Seleccione el tiempo que duré la induccion que recibi6 acerca

de las Generalidades de la empresa.

OBJETIVO: realizar un sondeo de cuanto es lo que dura la induccién

TABLA No. 8

Menosdeundia 35

GRAFICO No. 8
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INTERPRETACION: el 51% dice que recibié una induccion de menos de un dia, el 1% ha sido el
tiempo de induccién mas largo de 4 dias a mas. El proceso de adaptacion ha sido realizado en la
mayoria de las personas de un dia a menos (81%), con esta pregunta se reafirma de que no existe

un Programa de Induccion para los empleados subcontratados



PREGUNTA NUEVE: ; Ha cambiado de puesto de trabajo desde su ingreso a
CAESS?

OBJETIVO: conocer el nivel de rotacion vertical y horizontal de puestos dentro de la poblacién
subcontratada en CAESS.

TABLA No. 9
50 72%
16 23%
3 4%
Si3Veces 0%

GRAFICO No. 9
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INTERPRETACION: el 72% de los empleados subcontratados respondié que no se le ha cambiado
de puesto desde que ingres6 a CAESS, solo un 23% ha cambiado de puesto una vez, 4% lo ha

cambiado 2 veces. La rotacion de personal no se realiza muy a menudo.



PREGUNTA DIEZ: Recibi6 una capacitacion que ayudara a mejorar sus
conocimientos para el nuevo puesto.

OBJETIVO: conocer si se ha llevado a cabo un plan de preparacion para los empleados que
cambian de puestos de trabajo.

TABLA No. 10

8
58% 42%

GRAFICO No. 10

SI = NO

INTERPRETACION: de los 19 personas, la mayoria recibié capacitacién para adaptarse al nuevo
puesto, sin embargo una buena parte no recibié capacitacion previa al puesto.



PREGUNTA ONCE: ; Ha recibido alguna capacitacion desde que ingres6 a CAESS?

OBJETIVO: Conocer el porcentaje de empleados subcontratados en las areas de apoyo que han

recibido capacitaciones alguna vez en CAESS.

TABLA No. 11
Si No Total
48 21 69

70% 30% 100%

GRAFICO No. 11
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INTERPRETACION: la tercera parte de los empleados subcontratados ha recibido en algdn
momento capacitacion, y Unicamente el 30% de los empleados afirma que nunca ha recibido
capacitacion desde que ingresé a CAESS. Denotando que se ha brindado conocimientos a la
mayor parte.



PREGUNTA DOCE: En promedio cuantas capacitaciones ha recibido al afio

OBJETIVO: Tener un estimado de la frecuencia en que los empleados sub-contratados
participan en las capacitaciones.

TABLA No. 12
1-2 Capacitaciones  3- 4 Capacitaciones > a! ma.us TOTAL
Capacitaciones
34 12 2 48
71% 25% 1% 100%
GRAFICO No. 12

4%

25%

71%

1-2 Capacitaciones & 3- 4 Capacitaciones B 5 a mas Capacitaciones

INTERPRETACION: El 71% de los empleados subcontratados que contestaron que han recibido
capacitacion, respondieron que en promedio ha recibido de una a dos capacitaciones al afio desde
que trabaja en CAESS. En el afio solo una pequefia parte ha recibido 5 a més capacitaciones (4%).
Connota que la tercera parte de los empleados reciben un par de capacitaciones anualmente.



PREGUNTA TRECE: Seleccione los tipos de capacitaciones que se le han impartido
desde que entré a CAESS

OBJETIVO: conocer las capacitaciones que mas se han impartido a los empleados subcontratados
para determinar la incidencia en los mismos.

TABLA No. 13

6| 2| 1| 2| 3| 20| 2| 13| 9| 2| 0| 17| 14|, 5| 7| 3| 1
6% (2% (1% (2% 3% |19% 2% |12% 8% |2% |0% | 16% |13% |5% | 7% | 3% | 1%
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INTERPRETACION PREGUNTA TRECE: se han impartido a los empleados subcontratados 107
capacitaciones segun el conteo en esta pregunta de opciones multiples y segun el grafico 13 de



este anexo la mayoria del 19% son de Desarrollo Humano que no son mas que aquellas
capacitaciones orientadas a mejorar el comportamiento del individuo en el area de trabajo:
inteligencia emocional, liderazgo, trabajo en equipo, manejo efectivo del tiempo, etc., le sigue el
16% que son aquellas capacitaciones de ofimatica, es decir todo el manejo del paquete de
Microsoft : Excel, Word, Power Point, etc., el 13% son capacitaciones para capacitarse en manejo
del recurso humano: nuevas leyes de prestaciones salariales, el manejo de nuevo personal, etc.,
otro dato que cabe destacar es el de las clases de inglés, que se imparten, ya que es una
prestacion de la empresa con profesores privados, (segun nos informa nuestra fuente en la Unidad
de Capacitaciones), el 12% de las capacitaciones impartidas son en Inglés lo cual es muy
significativo. El resto de las capacitaciones que se han impartido més bien parecen de indole
técnico, y estas nos daran la pauta para realizar el programa de Capacitacién y Entrenamiento, ya
que se convierte en una de las fuentes para conocer el historial de los empleados.



PREGUNTA CATORCE: Seleccione las capacitaciones que se le han vuelto a
impartir

OBJETIVO: conocer las areas que reciben retroalimentacion por medio de capacitaciones.

TABLA No. 14

1| 2| 0| 0| 0| 13| O 5/ 3] 0| O 4 71 2| 0| 2| O
3% |5%|0%|0%|0%|33%|0%|13% 8% | 0% | 0% | 10% | 18% | 5% | 0% | 5% | 0%
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INTERPRETACION PREGUNTA CATORCE: el desarrollo humano es el area que mas
retroalimentacion recibe. Recursos humanos también es el area que se refuerza, ademas de
idiomas. Con otras areas técnicas. El refuerzo de conocimientos se cimienta en las herramientas
cotidianas que tienen las personas para ser efectivas, es poco favorable no darle la
retroalimentacion que merecen aquellas capacitaciones de indole técnico, ya que con ella se
asegura que el empleado se encuentra, aparte de su experiencia, preparado en cuanto a bases
tedricas y nuevas técnicas para hacer su trabajo.



PREGUNTA QUINCE: ;Conoce usted cuales son los indicadores que miden el
desempefio en su departamento?

OBJETIVO: estimar en qué medida los empleados subcontratados estan enterados de los
indicadores de desempefio que miden su nivel de desempefio en el trabajo.

TABLA No. 15
SI NO TOTAL
52 | 17 69

75%  25% | 100%

GRAFICO No. 15
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INTERPRETACION: el 52% de los empleados subcontratados conoce sus indicadores de
desempefio propios de su area y unicamente el 25% no los conoce. Es una buena noticia para
poder medir |a efectividad de su trabajo y cumplir con las metas propias de su cargo.



PREGUNTA DIECISEIS: ; Conoce el proceso para solicitar una capacitacion al
departamento de Recursos Humanos?

OBJETIVO: Estimar en qué medida los empleados subcontratados estan enterados de como
solicitar una capacitacion formalmente al Departamento de Recursos Humanos.

TABLA No. 16
SI NO TOTAL
39 30 69

57% 43% | 100%

GRAFICO No. 16
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INTERPRETACION: El 57% de los empleados subcontratados conoce el proceso para solicitar
una capacitacion en el departamento de Recursos Humanos, el otro 43% afirma que lo ignora, esto
significa que para este 43%, que el no conocer que tiene acceso a ampliar sus conocimientos,

habilidades y técnicas, no se asegura asi mismo su desarrollo profesional.



PREGUNTA DIECISIETE: ¢ Recibe algun tipo de consulta de parte de su jefe o del
departamento de Recursos Humanos sobre algiin curso que le gustaria aprender para
desarrollarse mejor en el trabajo?

OBJETIVO: Conocer el nivel de participacion que tienen los empleados subcontratados en las
capacitaciones que se le asignan para mejorar sus competencias en su trabajo.

TABLA No. 17
SI NO TOTAL
38 31 69

55% 45% | 100%

GRAFICO No. 17
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INTERPRETACION: El 55% de los empleados manifiesta que no se le consulta sobre las
capacitaciones que le gustaria recibir para mejorar en su trabajo y el resto, el 45% de los empleados
subcontratados manifiesta que si se le ha consultado qué tipo de capacitaciones necesita para
mejorar en su trabajo, puede ser por varias causas que las jefaturas no consulten a su personal a
cargo sobre las capacitaciones que necesitan para desarrollarse en su trabajo, aunque si deberia

promoverse esta practica para hacer fluir la comunicacion entre jefe-subalterno.



TABLAS CRUZADAS

1. Area/Departamento en que labora y Promedio de Capacitaciones recibidas al afio

OBJETIVO: conocer en qué medida las areas de apoyo distribuyen en el promedio a un afio las

capacitaciones entre sus miembros.

TABLA No. 18
Area/Departzj\mento en %-2 . 3-4 5 a mas Ningun
Promedio de Capacitacione L e Total
. - Capacitaciones | Capacitaciones a
Capacitaciones al afio s
Administracion Tl 10 0 0 0 10
Almacenes 2 1 0 0 3
Compliance 1 0 0 0 1
Compras 4 4 0 4 12
Contraloria 1 0 0 3 4
Legal 1 0 0 2 3
Mtto. De Edificios 0 1 0 1 2
Recursos Humanos 5 4 1 0 10
Seguridad Fisica 3 0 0 2 5
Servicios Generales 3 2 0 3 8
Sima 3 0 1 5 9
Tesoreria 1 0 0 1 2
Total 34 12 2 21 69
TABLA No. 19
Area/Depart.amento y 1.-2 . 3-4 5 a mas Ningun
Promedio de Capacitacione L o Total
o . - Capacitaciones | Capacitaciones a
Capacitaciones al afio s
1
Administracion Tl 100% 0% 0% 0% 30
(]
100
Almacenes 67% 33% 0% 0% %
(]
100
Compliance 100% 0% 0% 0% %
(]
100
Compras 33% 33% 0% 33% %
(]
1
Contraloria 25% 0% 0% 75% 00

%




Area/Departamento y

1-2

Promedio de Capacitacione ?- 4. > a. ma.s Ningun Total
e . - Capacitaciones | Capacitaciones a
Capacitaciones al afio s
1
Legal 33% 0% 0% 67% 30
(1]
Mtto. De Edificios 0% 50% 0% 50% 130
(1]
Recursos Humanos 50% 40% 10% 0% 130
(1]
Seguridad Fisica 60% 0% 0% 40% 130
(1]
Servicios Generales 38% 25% 0% 38% 130
(1]
1
Sima 33% 0% 11% 56% 30
(1]
Tesoreria 50% 0% 0% 50% 100

%

INTERPRETACION: Se puede observar que el departamento que mejor ha distribuido la
capacitacion entre sus miembros es el Tl o Tecnologia de Informacion, entre tanto el que tiene
una distribucion muy dispareja es el de SIMA (Seguridad y Medio Ambiente), ademéas se puede

observar que

(Administracion de TI, Almacenes, Compliance, Recursos Humanos)

Departamentos que han repartido capacitaciones a todos sus empleados son el 33%

el 33% de los departamentos han capacitado a todos sus compafieros
y el 67% no. Los




GRAFICO No. 18
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2. Tiempo de trabajar en CAESS y Promedio de Capacitaciones recibidas al afo

OBJETIVO: determinar si la antigiiedad de los empleados subcontratados determina la frecuencia
en que estos reciben en promedio de un afio las capacitaciones.

TABLA No. 20
Tiempo de trabajar en 1-2 , .
CAESS /Promedio de Capacitacione 3 4. > a. ma's Ningun Total
e A AR s Capacitaciones | Capacitaciones a
Menos de un afo 0 0 0 6 6
1 -3 afos 16 4 0 14 34
4 -5 afos 17 7 2 1 27
Mas de 6 afios 1 1 0 0 2
Total 34 12 2 21 69
TABLA No. 21
Tiempo de trabajar en 1-2 , .
CAESS /Promedio de Capacitacione E.,'- 4. > a. ma)s Ningun Total
e M s Capacitaciones | Capacitaciones a
100
Menos de un afio 0% 0% 0% 100% |%
100
1 -3 afios 47% 12% 0% 41% %
100
4 -5 afos 63% 26% 7% 4% %
100
Mas de 6 afios 50% 50% 0% 0% %




GRAFICO No. 19
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INTERPRETACION: Se observa que los empleados subcontratados que no han cumplido el afio
de antigliedad no han recibido capacitaciones y que segun los datos estadisticos no hay un patrén
que designe que entre mas afios de antigiedad ha cumplido el empleado, tenga este mayor
participacidn en capacitaciones al afio.



3. Nivel Académico y Area o Departamento en que labora

OBJETIVO: conocer el nivel académico que mas predomina entre las areas de apoyo, para asi
estimar de manera clara el tipo de capacitacion mas adecuada para el nivel de conocimiento
tedrico.

TABLA No. 22
§ o o
, 2 |s|EHS (8|28 =
Area/Departamento En Que Labora Y cg’ 9 g ‘é ® = 5 g 8
Nivel Académico £ = = g % ® & ‘8' 2
é g w g = O ()
w
Administracion Ti 0 0 2 0 6 2 0 10
Almacenes 0 1 2 0 0 0 0 3
Compliance 0 0 1 0 0 0 0 1
Compras 0 0 5 5 2 0 0 12
Contraloria 0 0 0 2 0 2 0 4
Legal 0 0 0 0 1 2 0 3
Mantenimiento De Edificios 0 1 1 0 0 0 2
Recursos Humanos 0 1 2 3 4 0 0 10
Seguridad Fisica 0 1 0 0 4 0 0 5
Servicios Generales 0 5 2 1 0 0 0 8
Sima 0 1 3 0 2 1 2 9
Tesoreria 0 0 1 0 1 0 0 2
Total 0 10 | 18 | 12 | 20 7 2 69




TABLA No. 23

o
, 25 % 25 g & & 2
Area/Departamentoenque |5 8| & | &G © c = S

labora y Nivel Académico | 28 = 3¢ g ® ® 5
= g 9E| o © = a
o -

Administracion TI 0% 0% 11% 0% 30% | 29% 0%

Almacenes 0% 10% 11% 0% 0% 0% 0%

Compliance 0% 0% 6% 0% 0% 0% 0%

Compras 0% 0% 28% | 42% | 10% 0% 0%

Contraloria 0% 0% 0% 17% 0% 29% 0%

Legal 0% 0% 0% 0% 5% 29% 0%

Mantenimiento De Edificios 0% 10% 0% 8% 0% 0% 0%

Recursos Humanos 0% 10% 11% | 25% | 20% 0% 0%

Seguridad Fisica 0% 10% 0% 0% 20% 0% 0%

Servicios Generales 0% 50% | 11% 8% 0% 0% 0%

Sima 0% 10% | 17% 0% 10% | 14% | 100%

Tesoreria 0% 0% 6% 0% 5% 0% 0%

TOTAL 0% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% K 100%
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NTERPRETACION: Como se observaba, no hay empleados subcontratados que posean
unicamente estudios Basicos, Servicios Generales es el area con mayor nimero de Bachilleres
(50%), Compras es el departamento que més estudiantes universitarios y egresados de la
Universidad posee (28% y 42% respectivamente), Administracion de Tl es el departamento que
tiene mas graduados de la Universidad sean Ingenieros, Licenciados, etc. (30%), Legal tiene la
mayoria de los empleados con maestria (29%) y SIMA posee el 100% de los empleados con
Doctorado.



4. Promedio de Capacitaciones al afo recibidas / Ha cambiado de puesto

OBJETIVO: comprobar si en la medida en que se reciben mas capacitaciones al afio, se tiene la

oportunidad de cambiar de puesto.

TABLA No. 24
No |Si,1Vez| Si, 2 Veces | Si, 3 Veces Total
Ninguna Capacitacion 21 0 0 0 21
1 a 2 Capacitaciones 23 10 1 0 34
3 a 4 Capacitaciones 6 5 1 0 12
Mas de 5 Capacitaciones| O 1 1 0 2
Total 50 16 3 0 69
TABLA No. 25
No |Si,1Vez| Si, 2 Veces | Si, 3 Veces Total
Ninguna Capacitacion 100%| 0% 0% 0% 100%
1 a 2 Capacitaciones 68% | 29% 3% 0% 100%
3 a 4 Capacitaciones 50% | 42% 8% 0% 100%
Mds de 5 Capacitaciones| 0% 50% 50% 0% 100%
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INTERPRETACION: Se distingue que el 100% de los empleados que no han recibido
capacitaciones, tampoco se les ha cambiado de puesto, también que aunque hayan recibido entre
una a dos capacitaciones, el 68% de estos, tampoco han cambiado de puesto. En general, se
observa que no existe relacion cuando se habla que a medida que més se capacita, mayor
oportunidad hay de cambiar de puesto de trabajo, exceptuando la parte en que si no hay
capacitaciones recibidas, tampoco no se puede cambiar de puesto.



5. Area/Departamento en que labora y Quién le dio Induccién

OBJETIVO: averiguar sobre el ente encargado de brindar la induccién que mas utilizan en cada
una de las areas de Apoyo.

TABLA No. 26
SacalEacs Jefe Compaiiero De Adc.|ui.ri6
de Recursos Inmediato Trabajo Conocimientos | Total
Humanos por la Intranet
Administracion Ti 0 8 1 1 10
Almacenes 1 2 0 0 3
Compliance 0 1 0 0 1
Compras 0 9 2 1 12
Contraloria 1 1 0 2 4
Legal 2 1 0 0 3
Mtto. de Edificios 1 1 0 0 2
Recursos Humanos 2 6 1 1 10
Seguridad Fisica 1 3 1 0 5
Servicios Generales 0 1 7 0 8
Sima 0 8 0 1 9
Tesoreria 0 1 1 0 2
Total 8 42 13 6 69
TABLA No. 27
AT Jefe Compaiiero De Adqui.rié
de Recursos Inmediato Trabajo Conocimientos
Humanos por la Intranet
Administracién Ti 0% 19% 8% 17%
Almacenes 13% 5% 0% 0%
Compliance 0% 2% 0% 0%
Compras 0% 21% 15% 17%
Contraloria 13% 2% 0% 33%
Legal 25% 2% 0% 0%
Mtto. de Edificios 13% 2% 0% 0%
Recursos Humanos 25% 14% 8% 17%
Seguridad Fisica 13% 7% 8% 0%
Servicios Generales 0% 2% 54% 0%
Sima 0% 19% 0% 17%




Encargado - Adquirié
& Jefe Compainero De q .
de Recursos . . Conocimientos
Inmediato Trabajo
Humanos por la Intranet
Tesoreria 0% 2% 8% 0%
Total 100% 100% 100% 100%
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INTERPRETACION: El departamento de Compras encabeza a los departamentos cuyo jefe
inmediato es el encargado de impartir la induccion sobre las Generalidades de la Empresa a los
empleados subcontratados en las areas de apoyo, esto se demuestra en un 21% que cuantifica el
porcentaje en que dicho departamento acude al jefe inmediato, por otro lado el departamento de
Servicios Generales ha demostrado con un 50% que los propios comparieros de trabajo se
encargan de dicha induccion, desconociéndose en qué medida estos lo hacen correctamente, lo
que se puede observar es la limitacidn que tienen los encargados de Recursos Humanos
limitandose en mayoria a su propio departamento (25%), y finalmente se observa que de los
empleados que han acudido a la intranet en su mayoria son los de Contraloria (33%).



6. Capacitaciones recibidas al aho y cambio de Puesto

OBJETIVO: Comprobar si en la medida en que se reciben mas capacitaciones al afio, se tiene la
oportunidad de cambiar de puesto

TABLA No. 28
No (Si,1Vez| Si, 2 Veces | Si, 3 Veces | Total
Ninguna Capacitacion 21 0 0 0 21
1 a 2 Capacitaciones 23 10 1 0 34
3 a 4 Capacitaciones 6 5 1 0 12
Mas de 5 Capacitaciones| O 1 1 0 2
Total 50 16 3 0 69
TABLA No. 29
No |Si,1Vez| Si, 2 Veces | Si, 3 Veces | Total
Ninguna Capacitacion 100%| 0% 0% 0% 100%
1 a 2 Capacitaciones 68% | 29% 3% 0% 100%
3 a 4 Capacitaciones 50% | 42% 8% 0% 100%
Mas de 5 Capacitaciones | 0% 50% 50% 0% 100%
TABLA No. 30
No |Si,1Vez| Si, 2 Veces | Si, 3 Veces
Ninguna Capacitacion 42% 0% 0% 0%
1 a 2 Capacitaciones 46% | 63% 33% 0%
3 a 4 Capacitaciones 12% | 31% 33% 0%
Mas de 5 Capacitaciones | 0% 6% 33% 0%
Total 100% | 100% 100% 0%
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INTERPRETACION: Las capacitaciones tienen una incidencia en los cambios de puesto. Por lo
que los que no han recibido capacitacion no han cambiado de puesto, sin embargo quienes
recibieron capacitacion pero no cambiaron de puesto forma un 58%.También se realza que quienes
han recibido alguna capacitacién han cambiado de puesto en su mayoria lo menos una vez (63%).
Sila lectura se realiza a partir de las capacitaciones quienes han recibido mas de 5 capacitaciones
han cambiado la mitad 1 vez y la otra mitad 2 veces de puesto. De la misma manera quien no ha
recibido capacitacion no ha cambiado de puesto.



7. Sexoy area/departamentos

OBJETIVO: Determinar si el area o departamento es determinada por el sexo de la persona.

TABLA No. 31

Femenino | Masculino | Total
Administracion TI 4 6 10
Almacenes 0 3 3
Compliance 1 0 1
Compras 8 4 12
Contraloria 1 3 4
Legal 2 1 3
Mtto. de Edificios 0 2 2
Recursos Humanos 8 2 10
Seguridad Fisica 3 2 5
Servicios Generales 2 6 8
Sima 5 4 9
Tesoreria 1 1 2
Total 35 34 69

TABLA No. 32

Femenino | Masculino | Total
Administracién Tl 40% 60% 100%
Almacenes 0% 100% |100%
Compliance 100% 0% 100%
Compras 67% 33% 100%
Contraloria 25% 75% 100%
Legal 67% 33% 100%
Mtto. de Edificios 0% 100% |100%
Recursos Humanos 80% 20% 100%
Seguridad Fisica 60% 40% 100%
Servicios Generales 25% 75% 100%
Sima 56% 44% 100%
Tesoreria 50% 50% 100%
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INTERPRETACION: Al distinguir los las areas o departamentos por sexo, encontramos una
preferencia, en el caso de las mujeres en las areas de Recursos Humanos (80%), Compliance (100%),
Sima (56%), legal (67%). En el caso del sexo masculino las areas de mantenimiento de edificios
(100%), Contraloria (75%), Servicios Generales (75%), Administracion Tl (60%). Cabe mencionar que
Tesoreria hay exactamente la mitad de cada sexo, y que la Seguridad Fisica es predominada por
mujeres. Existe un balance de contratacion, no hay una preferencia marcada para un sexo en general.



8. Nivel Académico y Tipo de Puesto

OBJETIVO: Comprobar si el nivel académico es directamente proporcional al tipo de puesto en que
labora el empleado..

TABLA No. 33
S [ Q| 8| o| o5
S8 e 8 el 2| 28| o=
21=| 8 %/ B|e|E|E|B|5|%
c|l8l2 /5 35|g|(/&|(2(2e | o|°
El< 2|23 5|63 °
<
Estudios Basicos ojojo0o|j0j0|0O0O|O0O|]O0O]|]O]|O]|O
Bachillerato o(0|1(0|3|2|0]1|0]3] 10
Estudiante Universitario| 0 |11 2 |1 |3 | 0| 0| 0| 0| 1 18
Egresado 0(9|0(0|212|0|212]0|0]0 |11
Graduado 2 (1011011203 |22
Maestria 0|2j0|0|]0|0O0|]0O0O]|]O0]|]O0O0]|5]7
Doctorado o(0|jO0O|O0O|O0O|O0O|O]|O0|2]0]2
Total 2 (324|273 |2 |3]|2 12|69
TABLA No. 34
-t% © i = 3 E .‘3 a o
E|E|2 5/ 3| 8|2/ g|e 8|
E|<| 2|2 Z|2|6]|3
<
Estudios Basicos 0% | 0% | 0% |[0% | 0% | 0% |0%| 0% | 0% | 0% | 0%
Bachillerato 0% | 0% |10% | 0% | 30% | 20% | 0% | 10% | 0% |30% | 100%
Estudiante Universitario | 0% |61% |11% | 6% |17%| 0% |0%| 0% | 0% | 6% |100%
Egresado 0% [82%| 0% |0% | 9% | 0% |9% | 0% | 0% | 0% |100%
Graduado 10% | 48% | 5% |5% | 0% | 5% | 5% |10%| 0% |14%|100%
Maestria 0% [29%| 0% |[0% | 0% | 0% |0%| 0% | 0% |71% |100%
Doctorado 0% | 0% | 0% |0% | 0% | 0% |0% | 0% |100% | 0% |100%




TABLA No. 35
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Estudios Basicos 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
Bachillerato 0% 0% | 25% | 0% | 43% | 67% | 0% | 33% | 0% | 25%
Estudiante Universitario| 0% 34% | 50% | 50% | 43% 0% 0% 0% 0% 8%
Egresado 0% | 28% | 0% 0% | 14% | 0% | 50% | 0% 0% 0%
Graduado 100% | 31% | 25% | 50% | 0% 33% | 50% | 67% | 0% 25%
Maestria 0% 6% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% | 42%
Doctorado 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% |100% | 0%
Total 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
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INTERPRETACION: de los administradores el 100% son graduados. Oficinistas el 50% son egresados
y el otro 50% son graduados. Los médicos conforman el 100% el doctorado. De los que ostentan
maestria, el 71% estan en otros puestos, mas especificos. Se determina que los estudios minimos
son bachillerato que conformado el 30% por ayudantes y 20% de motoristas, 30% de otros puestos, y
10% de asistente y supervisor cada uno. Si la dptica es como supervisor el 67% son graduados y el
33% tienes estudios de bachillerato. Los auxiliares son estudiantes universitarios y graduados
conformando el 50% cada uno. De las personas graduadas 48% son analistas. Hay diversidad de
puestos, donde los especificos son en su mayoria por maestria (42%).



9. Antigiiedad y Cambio de Puesto

OBJETIVO: comprobar si en la medida en que se permanece mas tiempo en la empresa, se tiene la
oportunidad de cambiar de puesto.

TABLA No. 36
No | Si, 1 Vez | Si, 2 Veces | Si, 3 Veces | Total
1-3 Aios 32 2 0 0 34
4-5 Aiios 10 14 3 0 27
Mas De 6 Anos 2 0 0 0 2
Menos De Un Afio | 6 0 0 0 6
Total 50 16 3 0 69
TABLA No. 37
No |Si,1Vez|Si, 2 Veces |Si, 3 Veces | Total
1-3 Airos 94% 6% 0% 0% 100%
4-5 Aios 37% 52% 11% 0% 100%
Mas De 6 Afios 100%| 0% 0% 0% 100%
Menos De Un Afio [ 100%| 0% 0% 0% 100%
TABLA No. 38
No |Si, 1 Vez|Si, 2 Veces |Si, 3 Veces
1-3 Aios 64% 13% 0% 0%
4-5 Anos 20% | 88% 100% 0%
Mas De 6 Anos 4% 0% 0% 0%
Menos De Un Afio | 12% 0% 0% 0%
Total 100% | 100% 100% 0%
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INTERPRETACION: de los empleados de menos de un afio ninguno ha cambiado de puesto, en el
caso de los que tienen de 1 a 3 afios el 94% también no ha sido promovido a otro puesto, apenas el
6% ha cambiado 1 vez. Es destacado mencionar que quienes tienen mas de 6 afios no han cambiado
de puesto. Solamente lo ha hecho 1 vez el 88% de 4 a 5 afios. Y el 13% de 1 a 3 afios. De los
empleados con 4 a 5 afios, el 52% ha cambiado una vez de puesto, solamente el 11% ha cambiado 2

veces, y el 37% no ha cambiado de puesto.




10. Antigiiedad y Conoce indicadores

OBJETIVO: determinar si la antigiiedad dentro de la empresa contribuye con el conocimiento que
tienen los empleados a cerca de los indicadores.

TABLA No. 39
Si No Total
1-3 Ahos 22 12 34
4-5 Ainos 2 25 27
Mas De 6 Aiios 1 1 2
Menos De Un Aiio 6 0 6
Total 31 38 69
TABLA No. 40
Si No Total
1-3 Aios 65% 35% 100%
4-5 Aios 7% 93% 100%
Mas De 6 Afios 50% 50% 100%
Menos De Un Afio 100% 0% 100%

TABLA No. 41
Si No
1-3 Aiios 71% 32%
4-5 Aos 6% 66%
Mas De 6 Afios 3% 3%
Menos De Un Afio 19% 0%
Total 100% 100%
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INTERPRETACION: los empleados que no conocen los indicadores y que son de 4 a 5 afios forman
el 66%, lo atipico es para los que tienen menos de un afio, ya que todos conocen los indicadores. En
el caso de los que tienen mas de 6 afios la mitad conoce los indicadores y la otra mitad no. De 1a 3
afos la mayoria (65%) conoce los indicadores, mientras la parte restante (35%) no.



11. Tipo de puesto / ha recibido Capacitacion

OBJETIVO Conocer si el tipo de puesto determina el que se haya recibido, o no
Capacitacién en algun momento.

haya recibido

TABLA No. 42
Tipo de No Si
puesto / Si ha recibido | recibieron recibieron otal
Capacitacion Capacitacion | Capacitacion
Administrador 0 2 2
Analista 7 25 32
Asistente 1 3 4
Auxiliar 1 1 2
Ayudante 2 5 7
Motorista 2 1 3
Oficinista 0 2 2
Supervisor 1 2 3
Otro 7 7 14
Total 21 48 69
TABLA No. 43
Tipo de puesto / Si ha | No recibieron | Si recibieron
recibido Capacitacion | Capacitacion | Capacitacion
Administrador 0% 4%
Analista 33% 52%
Asistente 5% 6%
Auxiliar 5% 2%
Ayudante 10% 10%
Motorista 10% 2%
Oficinista 0% 4%
Supervisor 5% 4%
Otro 33% 15%
Total 100% 100%
TABLA No. 44
Tipo de puesto / Si ha | No recibieron | Si recibieron
recibido Capacitacion | Capacitaciéon | Capacitacion pete!
Administrador 0% 100% 100%
Analista 22% 78% 100%




Tipo de puesto / Si ha | No recibieron | Si recibieron

recibido Capacitacion | Capacitaciéon | Capacitacion pete!
Asistente 25% 75% 100%
Auxiliar 50% 50% 100%
Ayudante 29% 71% 100%
Motorista 67% 33% 100%
Oficinista 0% 100% 100%
Supervisor 33% 67% 100%
Otro 50% 50% 100%
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INTERPRETACION: De las 21 personas que no recibieron capacitacion el 33% son Analistas,
aunque hay que considerar que es el puesto mas popular entre los empleados subcontratados
contratados, esto se puede observar que de las personas que si recibieron capacitacion, el 52% son
Analistas, por otro lado, también hay que tomar en cuenta que también existe un 33% de personas
que pertenecen a otro puesto (Médicos, Auditores, Enfermera, Operador CIF, Programador,
Recepcionista, Abogado, Encargado cafeteria, Planeador CIF) que tampoco han recibido capacitacion
y que estos son parte del 15% que si ha recibido y que en estos puestos, el 50% ha recibido
capacitacion y el otro 50% no . Otro dato que se debe mencionar es el caso de los Administradores y
Oficinistas, ya que en ambos puestos, todos sus empleados han sido capacitados. Como se puede
concluir, el numero de empleados subcontratados que si ha recibido capacitacion, es mayor de los
que no, pero en este grafico también se puede distinguir que en en el puesto de motorista son mas
los empleados que no han recibido capacitacion de los que si han recibido.



12. Area o Departamento / Tipo de Capacitacion

OBJETIVO: conocer en cudles tipo de Capacitaciones participan mas los departamentos o areas de

apoyo de la empresa.

TABLA No. 45
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Administracion Ti 4% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 4% | 7% |30% | 0% | 0% | 0% |33% | 0% |19% | 0% | 4% | 100%
Almacenes 40% | 0% | 0% | 0% | 0% 0% | 0% | 0% | 0% 0% | 0% [20% | 0% | 0% | 0% | 40% | 0% | 100%
Compliance 0% | 0% | 0% | 0% | 0% 0% | 0% [50% | 0% | 50% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 100%
Compras 13% | 0% | 4% | 0% | 13% | 17% | 0% | 17% | 4% 0% | 0% [29% | 0% | 0% | 4% | 0% | 0% | 100%
Contraloria 0%| 0% | 0% | 0% | 0% 0% | 0% | 50% | 0% 0% | 0% | 0% |50% | 0% | 0% | 0% | 0% | 100%
Legal 0% | 0% | 0% | 0% | 0% 0% | 0% | 0% | 0% |100% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 100%
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Recursos Humanos 0% | 0% | 0% | 9% | 0% | 43% | 4% | 13% | 0% 0% | 0% |13% [ 17% | 0% | 0% | 0% | 0% | 100%
Seguridad Fisica 0% | 25% | 0% | 0% | 0% | 50% | 0% |25% | 0% 0% | 0% | 0%| 0%| 0% | 0% | 0% | 0% | 100%
Servicios Generales 0% | 13% | 0% | 0% | 0% | 13% | 0% | 0% | 0% 0% | 0% |63% | 0% |13% | 0% | 0% | 0% | 100%
Sima 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 25% | 0% | 13% | 0% 0% | 0% |13% | 0% | 38% | 13% | 0% | 0% | 100%
Tesoreria 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |100% | 0% | 0% | 0% 0%| 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 100%
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INTERPRETACION: Segun la data estadistica se observa que las capacitacion que més se imparte
en el departamento de Administracién de Tl o Tecnologia de la Informacion, son curiosamente las de
Recursos Humanos, que son el 33% de las capacitaciones impartidas en esta area, el 30%son para
las de Informatica Especializada; en el caso del area de almacén, existen dos tipos de Capacitacion
que se han distribuido en un 40% cada una, las de Almacén, Control de inventarios y las técnicas;
Compliance esta compuesto de una sola persona subcontratada, y esta ha recibido una capacitacion
de Idiomas y otra de tipo Juridico; Compras es el departamento al que mas se le ha solicitado
capacitaciones de Ofimatica y son los unicos que han recibido capacitaciones de Atencién al cliente;
al departamento de Legal solamente se le han coordinado capacitaciones de tipo Juridico; al
departamento de Mantenimiento de Edificios, unicamente se le han impartido dos capacitaciones: una
Seguridad Industrial y Medio Ambiente y Otra de aspecto

Técnico; El departamento de Recursos Humanos es el segundo departamento después de
Administracién de Tl o Tecnologia de Informacion, al que méas capacitaciones se le han impartido y su
43% son de tipo Desarrollo Humano (Administracion del Tiempo, Comunicacion Efectiva, Liderazgo,
Trabajo en Equipo, Manejo del Estrés Laboral, otros) y unicamente el 17% son de Recursos Humanos.
EI50% de las capacitaciones del departamento de Seguridad Fisica son de Desarrollo Humano (segun
nuestro cuadro tabulado son dos) le sigue una capacitacion de Asistencia administrativa y ejecutiva y
otra en Idiomas; El 63% de las capacitaciones de Servicios Generales son de Ofimética y en cuanto a
SIMA, se puede observar que las capacitaciones recibidas en su rubro (Seguridad Industrial y Medio
Ambiente), son el 38%. Finalmente en el Departamento de Tesoreria las Unicas capacitaciones que
se han impartido son de desarrollo Humano.



13. Ha recibido Capacitacion / Conoce como solicitar una capacitacion a Recursos
Humanos

OBJETIVO: determinar en qué medida las personas que conocen como solicitar una capacitacion ha
recibido una en algiin momento.

TABLA No. 47
Ha recibido Capacitacion / Si, Pueden No , Pueden
Conoce como solicitar una Solicitar Solicitar Total
capacitacion a Recursos Humanos | Capacitacion | Capacitacion
Si Ha Recibido Capacitacion 39 9 48
No Ha Recibido Capacitacion 0 21 21
Total 39 30 69
TABLA No. 48
Ha recibido Capacitacién / Si, Pueden No, Pueden
Conoce como solicitar una Solicitar Solicitar
capacitacion a Recursos Humanos | Capacitacion | Capacitacion
Si Ha Recibido Capacitacion 100% 30%
No Ha Recibido Capacitacion 0% 70%
Total 100% 100%
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son proporcionalmente lineales.



ANEXO #2

GUIA DE ENTREVISTA Y RESPUESTAS
DE LA UNIDAD DE CAPACITACION




UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIA DE LA ENTREVISTA CON LA UNIDAD DE CAPACITACION:

1. ¢Cuantas personas son en el departamento?

Dos personas.
2. Qué hace cada una?

a. Coordinadora
Se reune con los proveedores de Capacitacion y con Jefaturas de Capacitacion,
controla el presupuesto destinado para el desarrollo humano, coordina las fiestas navidefias y

demas eventos de celebracion dentro de CAESS.

b. Analista

Se encarga de coordinar las capacitaciones y de seguir los procedimientos para
Capacitaciones de grupos Cerrados, Grupos abiertos, con o sin ayuda de Insaforp, coordinar
los grupos de inglés e Indicadores de desempeno, ademas de coordinar con los proveedores

detalles de logistica de las Capacitaciones. Ver los procesos al final de este Apartado.

3. ¢ Tienen algun proceso de deteccion de necesidades de capacitacion?

Si.

¢ Como es? Es la llamada DNC que se hace al principio del afo, se solicitan desde
diciembre a los jefes de areas las capacitaciones que su personal necesita, se depuran los
formatos y se hace un solo programa que servira de guia para las capacitaciones a

proporcionar durante el afno.



4. A qué tipo de empleados de CAESS es aplicado?

Es para todos los empleados.

5. ¢Cada cuanto y cuando lo realizan?

Se realiza a principios de cada afo, y el alcance de esta es para 3 afos.

6. ¢Cuales son las politicas o lineamientos del area de capacitacion?
En el departamento de Capacitacion, se manejan dos indicadores: el numero de

horas de capacitacion y la cantidad de dinero que se ahorra con INSAFORP.

7. ¢ Como es el proceso de deteccion de necesidades de capacitacion?

Existe un formato que se manda a los jefes de departamentos y areas, el que ellos deben
llenar cada afio, haciendo un listado de capacitaciones que necesita su departamento o
empleados en especifico, asignando prioridad a dichas capacitaciones, si es categoria A, es
porque se trata de una capacitacion indispensable, si es B o C, se puede dejar para los
siguientes afos, estas DNC por area, se solicitan desde diciembre a los jefes, se depuran los
formatos y se hace un solo programa que servira de guia para las capacitaciones a

proporcionar durante el afio.( Ver proceso 1)

Proceso 1
Seguimiento de La DNC

Recepcidon DNC . Reunién con Gerentes,
2014pd AES El Cuantificar DNC Directores y VPs. Para

e por VP mostrar Montos

Salvador Presupuestados (Priorizar)
Consolidar temas con
: base a Desarrollo
Er?\flar a Dar Seguimiento Humano y/o
aprobacion del Jefe e

Informaticas




8. ¢Como puede un empleado solicitar una capacitacion?

Solamente averiguar de una que estén impartiendo INSAFORP o cualquier otro
proveedor de capacitaciones, obtener los datos, numero de contacto, lugar, costo, etc.,
asegurarse de que su jefe le dé permiso por correo y solicitarla ya sea personal o por correo, a

la coordinadora de Capacitacion.

9. ¢Cuales son sus proveedores?

Existe un listado muy grande de proveedores, entre ellos estan: ITCA, FEPADE, UCA,
UFG, UDB, HAY GROUP, QUALITY SERVICE, AENOR, etc. Se proporcioné un listado de
proveedores que han brindado sus servicios de Capacitaciones y que estan registrados en el

sistema. Ver cuadro 1

Cuadro 1

Listado de Proveedores Registrados

ABB CFP/ Usulutan

ABS - American Business School El Salvador ELIZE):nC;?m|S|on de Integracion Energetica
Academia Europea Real - Santa Ana CIF - Centro Internacional de Formacion
Active Systems S.Ade C.V Cleaver Consultores, S.Ade C.V
ACTOS,SADECV Climate Solutions Training Strategy in Latam
AENOR Competitividad empresarial.

AGI - Asociacion de Graduados de INCAE El Salvador | CONSISA El Salvador

Alberto Santos y Asociados, S.A de C.V Consulting Bussines School, S.A.

Alphal IT go\r;sultores Integrales Formadores, S.A. de

Consultores Organizacionales

Alta Direccion Business School (ADEN) Especializados, S.A. de C.V

Alta Gerencia Capacitacion y Consultoria Consultoria Empresarial - Alex Omar Molina
Amaya & Guevara Consultores, S.Ade C.V Consultoria y Capacitacién S.Ade C.V
American Trust Register, S.C. Contrataciones Empresariales, S.A de C.V
Ana Maria Ester Ramirez Martinez Cristian Alberto Rodriguez Amaya

ANAES - Asociacion Consejo Nacional de la Publicidad | Cruz Roja Salvadorefia

ANEP CUES, S.A.DEC.V.

Applica El Salvador, S.A. de C.V. Cursos Educacionales, S.A. de C.V.
,IAI\\ISCEAI\/IEI)(Asouamon Salvadorefia de Egresados de Dada Dada & CIA.

INSAFORP (Instituto Salvadorefio de

Asesores de Sistemas Especializados, S.A. de C.V. Formacién Profesional

Asesores Profesionales en Salud y Seguridad

Industrial, S.A de C.V Instituto de Auditoria Interna de EI Salvador




Listado de Proveedores Registrados

ASIA - Asociacion Salvadorefia de Ingenieros y
Arquitectos

Instituto de Economia de la P.U. Catdlica de
Chile

ASIMEI - Asociacion Salvadorefia de Ingenieros
Mecanicos, Electricistas e Industriales.

Instituto Salvadorefio de Derecho Tributario

Asociacion Agape de El Salvador

Instituto Técnico Ricaldone

Asociacion Salvadorefia de Industriales

Instructores AES Arlington

Asociacion Salvadorefia de Intermediaros Bursatiles

Instructores Internos

B & B, Productos y Servicios, S.A. DE C.V.

Instructores Internos ( AES)

Camara Americana de Comercio de El Salvador

INTEGRA Consulting Team, LLC

Camara de Comercio e Industria de El Salvador

International Business Consulting, S.A. de
C.V.

Capacitaciones y Desarrollo de El Salvador, S.A. de
C.V.

Instituto Técnico en Computacién

Carmen Elena Escobar Vides

ISA - Seccion El Salvador

CEARE - Centro de Estudios de la Actividad
Regulatoria Energética

ISEADE - Instituto Superior de Economia y
Administracién de Empresas

CECACIER: Comité Regional de la CIER para
Centroamérica y El Caribe

ITCA FEPADE

Ceinde, S.A.DEC.V.

José Antonio Bolafios

Cesar Edgardo Montoya Melgar

José D. Brito C.

Dale Carnegie - Cursos Educacionales, S.A. de C.V.

KAESER Compresores de El Salvador Ltda.
de C.V.

David Rodriguez Echegoyen

LemusimunY & R

DDI - COMPETITIVE ADVANTAGE REALIZED
MEXICO

Margarita O"Farril Dominguez

Desarrollo Empresarial ASORIN, S.Ade C.V

Maria Evelyn Meléndez De Alas

Desarrollo Profesional, S.A. de C.V.

Mauricio Oswaldo Moncada Colocho

Desarrollo y Sistemas Industriales, S.A. de C.V.

Metas y Vision, S.A. de C.V. - Coaching and
Consulting

Diesco New Horizonts
DQS CENTROAMERICA Panamerican Consulting Group
Dr. Daniel Gil* Adi Patronato de Cuerpo de Bomberos de El

Salvador

Edwin Mauricio Chavarria Iglesias

Personal propio CAESS

Emprecultura, S.A. DE C.V.

PricewaterHouseCoopers, S.Ade C.V.

ENAE Bussines School

Procampoly, S.A. DE C.V.

Ente Operador Regional

Proelectric S.A. de C.V.

Enterprise Strategic, S.A. de C.V.

Prospectiva Roi & Acton, S.A. de C.V.

Escuela Superior de Economia y Negocios

Quantium América Corp.

ESFE AGAPE (Escuela Superior Franciscana
Especializada)

Quiher, S.A. DEC.V.

ESTRATEGO

Rein Guillermo Blumenberg Passi

Fepade

Rigoberto Salazar Grande

Flir Systems (ITC)

Rosetta Stone

Flores Gonzalez , S.A. de C.V.

Sistemas C&C




Fundacion Bursatil

Listado de Proveedores Registrados

Stetson University - School Business
Administration

Fundamype

Stratega, S.A.DEC.V.

FUNDEMAS

Stress Center

Fundes El Salvador

Universidad Auténoma de Occidente

GBM El Salvador

Universidad Centroamericana José Simedn
Cafias

Grupo 4 Live Marketing

Universidad Don Bosco

Grupo ADRISA - Consultoria y Capacitaciones

Universidad Francisco Gavidia

GRUPO AIP: Adiestramiento Integral Profesional

Universidad José Matias Delgado

Grupo CIAEH - Centro Integral de Asesoria Empresarial
y Humana, S.A. de C.V.

Universidad Politécnica de El Salvador

Grupo Eventime, S.A. de C.V.

V&M QUALITY, S.A. DE C.V.

Grupo LIS

Vermont

Grupo Talento Humano

Voces Vitales El Salvador

Hay Group, S.R.L.

WALTER HIPPMANN- GENERAL ELECTRIC

HIGH TECH Consulting

Xperiencial Life Coaching

ICH: International Center for Hydropower

ICONTEC Internacional

|EEE

IFS - Escuela de Idiomas

ILES - Escuela Latinoamericano de Estudios Superiores

Imagen & Negocios Corporativos S.A. de C.V.

INCAE Business School

Infocentros

Ing. Eduardo Moame

Innovacion y Creatividad Empresarial S.A. de C.V.

QUIZ,SAdeC.V

10. ¢ Tienen a una persona entrenada para dar la induccion a los nuevos ingresos?

Contestaron de manera negativa y dijeron que ese tema era poco promovido dentro de

la direccion de recursos Humanos y que solo los supervisores dan induccién a sus empleados

electricistas.

11. ¢ Qué aspectos son importantes en el momento en que se ejecuta la capacitacion?

La asistencia de los participantes, que los proveedores cumplan con el contrato, que el

programa sea completo.




12. ¢ Como evallan una capacitacion durante la ejecucion?
No existe un instrumento que evalue el éxito o el fracaso de la capacitacion, solamente
percibiéndose por el interés de los participantes, entre otros como si se dio a entender el

facilitador.

13. ¢Como evallan una capacitacion después de la ejecucion?

Cada 3 meses se pasa una evaluacion llamada “Eficacia de la capacitacion”, esta es
una evaluacion cualitativa donde el jefe inmediato asigna una nota donde se refleja en qué
medida la capacitacion recibida por su subalterno ha mejorado sus procesos, competencias

ylo actitudes. Ver Proceso 2
Proceso 2
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14. ¢ Se hace induccidn a los empleados?
El departamento de capacitacion no se encarga de esto, y no hay un ente encargado de

hacerlo formalmente. A excepcion de los empleados que trabajan en campo.

15. ¢ En qué areas y que tipo de contrato?

En las areas técnicas, sean estos subcontratados o con contrato permanente.



16. ¢ Cuantas capacitaciones en el afio puede tener una persona subcontratada?

Alrededor de 2 capacitaciones.

17. ¢ Cuantas capacitaciones por area realizan al afio?

Las necesarias segun se haya acordado con la gerencia de los Departamentos y los
Programas de Integracion de CAESS.

18. ¢ Cuales son las competencias mas importantes que buscan desarrollar en el personal?
Se busca que los empleados puedan cumplir con la normas ISO, se hacen talleres de

integracion para poner en practica los valores de AES El Salvador.

19. ¢ Cada cuanto se retroalimentan las competencias en los empleados?

En teoria debe hacerse cada dos aios.

20. ¢ Tienen elaborado algun plan de capacitacion para empleados subcontratados?

Por lo general en la DNC se incluyen también los empleados subcontratados.

21. ¢Cuenta su area con presupuesto de capacitacion?
Si, cada aio se asigna un presupuesto para talleres de Integracion, Transporte, comida,

lugares donde se llevaran a cabo las capacitaciones y proveedores que facilitan las mismas.

22. i Considera que el presupuesto de capacitacién es suficiente?

Si, casi siempre se ayuda con el apoyo que INSAFORP proporciona al negociar las
capacitaciones.



23. i Presentan reporte de capacitacion a la alta direccion?
Si, al final del afio se presenta un reporte de las capacitaciones que recibié cada

departamento pero solo incluye a los empleados con contrato fijo.

24. ;Como se presenta?
Es un formato de Excel que presenta unas tablas dinamicas de las capacitaciones

coordinadas.

25. ¢ Cada cuanto y cuando?

Se hace cada final de aio, todos los aiios.



PROCESOS DEL DEPARTAMENTO DE CAPACITACION,
DIRECCION DE DESARROLLO HUMANO
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OBJETIVOS ANUALES DEL DEPARTAMENTO DE
CAPACITACION

_
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Realizar Caminatas de Seguridad establecidas
para la coordinacion

20,000 Horas de Capacitacion
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de Capacitacion

Apoyar a unidad de Etica y Cumplimiento
charlas de Concientizacion sobre Acoso
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Soborno para todo el personal de AES ES
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Realizar la Medicién de la Eficacia de la
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Apoyar desde la DNC el Plan de Sucesién e
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Certificacion de la ISO 9001:2008

Proyecto de Mejoras al Modulo de Capacitacion
en SIGARH (APEX)

!

5994

4

1

. 2 2 .

Coordinadora Capacitacion

Unidad Capacitacién

Unidad Capacitacion

Coordinadora Capacitacion

Unidad Capacitacion

Unidad Capacitacion

Coordinadora Capacitacion
Unidad Capacitacion
Unidad Capacitacion

Coordinadora Capacitacion



ANEXO #3

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS
EMPLEADOS SUBCONTRATADOS DE
CAESS




UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR o
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS @
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS SUBCONTRATADOS DE LA COMPANIA DE
ALUMBRADO ELECTRICO DE SAN SALVADOR:

INDICACIONES: Se presenta una serie de preguntas relacionadas a la Unidad de Capacitacién del
Departamento de Recursos Humanos en las que se le pide que responda honestamente segun lo que se le
solicita, marcando con “X” la(s) casillas que corresponda de acuerdo a su opinién y mencionando una breve
explicacidn de la pregunta que asi lo requiera. Su aporte tiene como finalidad apoyar el trabajo de graduacion
y su criterio se manejara de manera confidencial.

1. Sexo
Hombre | | Mujer | |

2. Edad
18 a 25 afios
26 a 30 afos
31 afios a mas

3. Indique en qué Area/Departamento labora:

Administracion Tl Mantenimiento de Edificios

Almacenes Recursos Humanos N
Compliance Seguridad Fisica N
Compras Servicios generales N
Contraloria Sima N
Legal Tesoreria :




4. Sefiale el tipo de puesto asignado en su contrato

Administrador Motorista
Analista Oficinista
Asistente Supervisor
Auxiliar Otro
Ayudante Especifique:

5. Indique el tiempo que tiene de trabajar como empleado Subcontratado en CAESS:
Menos de un afio 4 a 5 afos
1 a 3 afios Mas de 6 afios

6. Seleccione el Nivel Académico que posee actualmente:

(T T 1 [0

Estudios Basicos Bachillerato

Egresado Estudiante Universitario
Graduado Maestria

Doctorado

7. Recién ingresado a la empresa, ¢ quién fue la persona que realiz6 la induccién a cerca de las
generalidades de CAESS?

Jefe Inmediato Empleado de Recursos D
Humanos

Compaifiero de Trabajo Adquirié dichos conocimientos
en la Intranet de la empresa [ ]

8. Seleccione el tiempo que durd la induccién que recibio a cerca de las Generalidades de CAESS:
Menos de un dia 2 a3dia
1 dia 4 dias a mas

9. ¢Ha cambiado de puesto de Trabajo desde que ingresé a CAESS?

Si [JNo []

Si respondio “Si” ¢ Cuanto tiempo?, si respondi6 “No”, vaya a la pregunta 11
1Vez 3 Veces [ ]
2 Veces

10. ¢ Recibi¢ alguna Capacitacion que ayudara a mejorar sus conocimientos para el nuevo puesto de
trabajo?

Si [ N0 []



11. ¢ Ha recibido alguna capacitacién desde que ingres6 a la empresa?

Si [INo []

12. Sirespondio “Si”, en promedio ¢ Cuantas Capacitaciones ha recibido al afio?, si respondié “No”, vaya
ala pregunta 16
1 a 2 capacitaciones 5 a mas capacitaciones D
3 a 4 capacitaciones

13. Seleccione los tipos de Capacitaciones que ha recibido desde que ingres6 a la empresa:

Almacén, Control de inventarios
Asistencia administrativa y ejecutiva (Redaccion y practica de asistentes y secretarias,
taller de asistentes ejecutivas)
Atencion al cliente
Comunicaciones (Comunicacion Interna, Responsabilidad Social Empresarial, otros)
Compras (Negociacion, manejo efectivo de SAP, etc.)
Desarrollo humano (Administracion del Tiempo, Comunicacién Efectiva, Liderazgo,
Trabajo en Equipo, Manejo del Estrés Laboral, otros)
Finanzas y contabilidad (Diplomado de Finanzas para no Financieros, Manejo de
presupuesto. Postgrado en finanzas, otros)
|diomas (Inglés, Francés, Mandarin, Portugués, etc.)
Informatica especializada (Visual Basic, Curso de HTML, otros)
Juridico (Derecho, reformas de leyes laborales y mercantiles, otros)
Marketing y ventas (Branding, Marketing Digital, Diplomado en habilidades comerciales,
otros)
Ofimatica (Word, Excel, Power Point, Acces, Outlook, Microsoft Office)
Recursos Humanos (Planillas, reclutamiento, capacitacion, Descriptores de puestos,
clima y cultura organizacional, entre otros
Seguridad Industrial y Medio Ambiente (Seguridad y técnica peronal, Norma I1SO, Norma
OSHA, otros)
Sistemas de gestion de calidad (Implantacién de Norma ISO, Desarrollo e implantacion
de herramientas de calidad, otros)
Técnico (Capacitaciones técnicas de Electricidad, Mecanica, entre otras)
Gestion de Proyectos (Coordinacion, Planeacion, Control, Ejecucion y evaluacién de
Proyectos

14. Seleccione las capacitaciones de las cuales recibio retroalimentacion y al cuanto tiempo después:

Capacitacién/tiempo
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Almacén, Control de inventarios




Asistencia administrativa y ejecutiva (Redaccion y practica de
asistentes y secretarias, taller de asistentes ejecutivas)

Atencion al cliente

Comunicaciones (Comunicacion Interna, Responsabilidad
Social Empresarial, otros)

Compras (Negociacion, manejo efectivo de SAP, etc.)

Desarrollo humano (Administracion del Tiempo, Comunicacién
Efectiva, Liderazgo, Trabajo en Equipo, Manejo del Estrés
Laboral, otros)

Finanzas y contabilidad (Diplomado de Finanzas para no
Financieros, Manejo de presupuesto. Postgrado en finanzas,
otros)

|diomas (Inglés, Francés, Mandarin, Portugués, etc.)

Informatica especializada (Visual Basic, Curso de HTML, otros)

Juridico (Derecho, reformas de leyes laborales y mercantiles,
otros)

Marketing y ventas (Branding, Marketing Digital, Diplomado en
habilidades comerciales, otros)

Ofimatica (Word, Excel, Power Point, Acces, Outlook, Microsoft
Office)

Recursos Humanos (Planillas, reclutamiento, capacitacion,
Descriptores de puestos, clima y cultura organizacional, entre
otros

Seguridad Industrial y Medio Ambiente (Seguridad Industrial,
Norma ISO, Norma OSHA, otros)

Sistemas de gestion de calidad (Implantacién de Norma IS0,
Desarrollo e implantacion de herramientas de calidad, otros)

Técnico (Capacitaciones técnicas de Electricidad, Mecanica,
entre otras)

Gestion de Proyectos (Coordinacion, Planeacion, Control,
Ejecucion y evaluacion de Proyectos

15. ¢ Conoce usted cuales son los indicadores que miden el desempefio en su departamento?

Si [JNo []

16. ¢Conoce el proceso para solicitar una capacitacion al departamento de Recursos Humanos?

Si [INo []

17. ¢Recibe algun tipo de consulta de parte de su jefe o del departamento de Recursos Humanos sobre
algun curso que le gustaria aprender para desarrollarse mejor en el trabajo?

Si [ N0 []

Gracias por su colaboracion



ANEXO #4

MEDICION DE LA EFICACIA DE LA
CAPACITACION



(‘AES MEDICION DE EFICACIA DE CAPACITACION

El Salvador RASSO 4.4.2-5 Ver. 0

Tema de la Capacitacion:

Fecha de la Capacitacién: Dia 1 Mes Enero Afio 2014

Objetivo de la Capacitacién:

Datos del Evaluado Nombre:

Cargo:

Departamento:

Por favor escoger de la lista desplegable la opcién que mejor responda las siguientes preguntas. Luego de haber respondido las
preguntas aparecera en la Ultima casilla de la derecha la puntuacion del evaluado y en la casilla de la izquierda automaticamente
se detallara el resultado de la capacitacion.

RESULTADOS DE LA EVALUACION

El colaborador aplica los conocimientos adquiridos

En relacion al tema de la capacitacion ¢ Cémo ha sido el 4
desempefio del colaborador después de esta?

El colaborador ha aportado una mejora al proceso después de la 4
capacitacion

Puede evidenciar que el colaborador aplica los conocimientos J
adquiridos en la capacitacion.

RESULTADOS DE LA EVALUACION

Se requiere reforzar la capacitacion 0

Nota: Si el resultado es:
Entre0Y 3.4 Se requiere reforzar la capacitacion
Entre 3.5Y 5 Se evidencia eficacia de la capacitacion

Comentarios:

Nombre del Evaluador Firma del Evaluador Fecha de la Evaluacion



C9AES

El Salvador

MEDICION DE EFICACIA DE CAPACITACION

RASSO 4.4.2-5 Ver. 0

Tema de la Capacitacion:

Fecha de la Capacitacion: Dia 1 Mes Enero Afo 2014
Objetivo de la Capacitacion:
Datos del Evaluado Nombre:

Cargo:

Departamento:

Por favor escoger de la lista desplegable la opcién que mejor responda las siguientes preguntas. Luego de haber respondido las
preguntas aparecera en la Gltima casilla de la derecha la puntuacion del evaluado y en la casilla de la izquierda automaticamente
se detallara el resultado de la capacitacion.

RESULTADOS DE LA EVALUACION

El colaborador aplica los conocimientos adquiridos Siempre

En relacién al tema de la capacitacion ¢ Cémo ha sido el i
desempefio del colaborador después de esta?

Muy Bueno

capacitacion

El colaborador ha aportado una mejora al proceso después de la

Significativamente

Puede evidenciar que el colaborador aplica los conocimientos
adquiridos en la capacitacion.

Si

RESULTADOS DE LA EVALUACION

Se evidencia eficacia de la capacitacion 4.75

Nota: Si el resultado es:
Entre0Y 3.4
Entre3.5Y 5

Comentarios:

Se requiere reforzar la capacitacion
Se evidencia eficacia de la capacitacion

Nombre del Evaluador

Firma del Evaluador Fecha de la Evaluacion



(‘AES MEDICION DE EFICACIA DE CAPACITACION

El Salvador RASSO 4.4.2-5 Ver. 0

Tema de la Capacitacion:

Fecha de la Capacitacion: Dia 1 Mes Enero Afio 2014

Objetivo de la Capacitacion:

Datos del Evaluado Nombre:

Cargo:

Departamento:

Por favor escoger de la lista desplegable la opcion que mejor responda las siguientes preguntas. Luego de haber respondido las
preguntas aparecera en la Ultima casilla de la derecha la puntuacién del evaluado y en la casilla de la izquierda automaticamente
se detallara el resultado de la capacitacion.

RESULTADOS DE LA EVALUACION

El colaborador aplica los conocimientos adquiridos Casi nunca

En relacion al tema de la capacitacion ¢ Cémo ha sido el

A Mo ha habid b
desempefio del colaborador después de esta? © & habido camblos

El colaborador ha aportado una mejora al proceso después de la

. Mo hay cambios
capacnacmn

Puede evidenciar que el colaborador aplica los conocimientos

L. o Mo
adquiridos en la capacitacion.

RESULTADOS DE LA EVALUACION

Se requiere reforzar la capacitacion 1.25

Nota: Si el resultado es:
Entre0Y 3.4 Se requiere reforzar la capacitacion
Entre35Y 5 Se evidencia eficacia de la capacitacion

Comentarios:

Nombre del Evaluador Firma del Evaluador Fecha de la Evaluacion



ANEXO #5

CLASIFICACION Y TIPOS DE
CAPACITACIONES (SIGARH)




ADMINISTRACION DE ‘

RECURSOS HUMANOS

CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH) “AES

£l Sabvador

Capacitaciones del ramo de la Ciencia

Administrativa, especificamente del ramo
de La Gestion del Talento Humano y sus
subsistemas: Provision, Compensacion y
Beneficios , Organizacion y Desarrollo
Organizacional




CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH)

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

s

Aplicacion de Leyes Laborales y Conexas

Certificacion: Circulo de Capital Humano

Coaching

Congreso Latinoamericano de Recursos Humanos

Curso de Induccion: Evaluacion por Desempefio

Diplomado En Administracion de Recursos Humanos

Diplomado en Gestion de Capital Humano

Disefio y Administracion de Planes de Carrera

Empowerment y Delegacion

Fundamentos de il

Gestion de Compensaciones, Beneficios y Prestaciones

Gestion de Reclutamiento, Seleccién y Contratacion de
Personal

Gestion de las Capacitaciones, DNC

Gestion del Analisis Valuacion y Descripcion de Puestos

Hermramientas para la Gestion del Talento Humano

Herramientas para mejorar el Clima y la Cultura

Organizacional

Indicadores de Recursos Humanos

Legislacion Laboral ( Codigo de Trabajo )

Microseguro

Proceso y Técnicas de Evaluacion del Desempefio

ADMINISTRACION SUPERIOR

CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH)

s

m#hmmym#h
Administracion de E

mnnmmmy
Directores)




CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH) “:Aggé CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH) QEAE

A EA ‘ Cursos y Capacitaciones técnicas
Competitividad Organizacional especializadas para las Asistentes
Cursos para el Crecimiento Personal de los Gerentes y Administrativas y Ejecutivas
Supervisores
Desarrollo Organizacional ! P

Desarrollo y Fortalecimiento de Competencias
Gerenciales

Desarrollo y Fortalecimiento de Competencias para P Q
Supervisores %f

Diplomado de Habilidades Gerenciales l;- g

Diplomado en Administracion de Empresas

Diplomado Sistemas de Gestion Integral AS IS TE N C I A

Disefio de Indicadores KPI'S

Elaboracion del Manuales de Procesos y de A D M I N IS TRATIVA “
Procedimientos

= Y EJECUTIVA |
Implementacion de la Mejora Continua 1

Gobiemo Corporativo .

ADMINISTRACION SUPERIOR

Maestria en Administracion de Empresas
Planeacion Estratégica
Planificacion de la Produccion

Post Grade Intemational Management Focused on
Execution 4

Programa de Actualizacion Gerencial
Project Management

..




CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH) “A ES

£ Sabvador

ASISTENCIA ADMINISTRATIVA'Y EJECUTIVA

Redaccion y Practica de Asistentes y Secretarias

Taller de Asistentes Ejecutivas

Técnicas Integrales para la Asistencia
Administrativa

ATENCION AL CLIENTE

CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH)

Cursos especializados para fomentar la
cultura de Atencion al cliente tanto a nivel
externo o interno de AES El Salvador.

Estas capacitaciones pueden ir dirigidas a
todos los niveles y puestos de Trabajo

(N

£ Sehador




CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH)

ATENCION AL CLIENTE

s

Servicio al Cliente

Servicio Al Cliente Intermo

Post Grado Customer

Indicadores de Satisfaccion al Cliente

Administracion de Carteras de Clientes

Técnicas de Resolucion de Conflictos: Atencion al
Cliente

CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH) “'Asfasr

COMUNICACIONES




CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH)

COMUNICACIONES

s

Comunicacion Externa Empresarial

Comunicacion Interna Corporativa

Norma ISO 26000, RSE

Responsabilidad Social Empresarial

CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH) “Ahgé

Mdem deAESEIdeubr




CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH)

(NS

£ Sshvador

Administracion Efectiva del Tiempo

Business Review

Certificacion Formacion de Formadores

Certificacion: Decalogo y Desarrollo del Supervisor

Comunicacion Efectiva

Desarrollando la Innovacion

Desarrollo de la Mujer Ejecutiva de Exito

Desarrollo de Perfil Profesional Personal

Imagen y Protocolo en el Mundo Empresarial

Integracion de Equipos/ Trabajo en Equipo / Cohesion de
Equipo y Sinergia

Inteligencia Emocional

Liderazgo

Manejo del Estrés Laboral

Mejora en la Productividad 5s Orden y Limpieza

Negociaciones de Alto Rendimiento

Presentacion de Alto Impacto

Programa de Coordinadores: "Energizando la Coordinacion”

DESARROLLO HUMANO

Relaciones Humanas y Publicas en el Trabajo

Taller de Cuerdas

Taller de Integracion para Mejorar Clima Organizacional

Talleres Gramaticales y de Redaccion

Toma de Decisiones

Universidad Corporativa

. FINANZAS Y CONTABILIDAD

CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH)

s

Diplomados y Post Grados de Finanzas,
Actualizacion de leyes contables y
Mercantiles, Capacitaciones de Finanzas
para principiantes, y otras capacitaciones
especiales en Contabilidad, Estadistica y
Matematica para economistas.




CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH)

FINANZAS Y CONTABILIDAD

(NS

CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH) “AES

£ Ssbvador B Sshader

Analisis Financiero Para La Toma de Decisiones

Cursos cortos de Contabilidad y Finanzas para no
Financieros

Diplomado en Contabilidad Financiera

Diplomado en Derecho Tributario

Diplomado en Finanzas (Primeras Ediciones)

Diplomado en Finanzas Corporativas

Diplomado en Finanzas Para no Financieros (Primeras
ediciones)

Diplomado en Finanzas para no Financieros 22° Edicién

Diplomado en Finanzas para no Financieros 23° Edicion

Diplomado Post-grado en Finanzas 132 Edicion

Diplomado Postgrado en Finanzas 142 Edicion

Diplomado Postgrado en Finanzas 152 Edicion

Diplomado Superior En Contaduria Publica

IDIOMAS

Diplomado: Normas Intemacionales de Contabilidad

Estadisticas Aplicadas

Fundamentos de Contabilidad, NIIF y NIC

Matematica Financiera

Manejo Efectivo de los Presupuestos

Mercados Financieros

Plan Financiero - Evaluacion del Riesgo y Presentacion del
Business Plan

Reformas Tributanas, LIR y de Comercio

Clases de Inglés privadas dirigidas a grupos y personal en

Valoracion de Empresas

especifico en AES El Salvador.




CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH) QsAg% CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH) “‘AS&EQ

Inglés Basico

Capacitaciones especiales para los profesionales que se
desempenan en el area de Legal y Compliance

Inglés Técnico Intermedio

Inglés Intermedio
Inglés Avanzado
Diplomado de Inglés

IDIOMAS
JURIDICO




CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH)

r

JURIDICO

s

Derecho Constitucional y Administrativo

Derecho Procesal civil y Mercantil

Deteccion de Fraude en las Organizaciones

Derecho Regulatorio

Derecho Administrativo Sancionador

Técnicas de Oralidad Juridica

Compliance

Derecho Notanal

Postgrado Internacional en Derecho Economia y Negocios

CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH) “ASJES:

INFORMATICA ESPECIALIZADA

especiales para determinados
puestos de trabajo en la compainia.




CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH)

INFORMATICA ESPECIALIZADA

“AES CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH) “Aé

£ Sebvador

Autocad

Aspen Distri View

Aplicacion SAF WEB

SAP

Red Hat Enterprise Linux & Fedora

Visual Basic .Net

Diseno Arquitectonico Virtual

Linux Professional

Cursos de HTML

Introduccion CMMI

MARKETING Y VENTAS

Sistema de Gestion Comercial OPEN SGC

MS. Project Management

Cursos relacionados a las competencias referentes a

las Ventas, Distribucion, Precio, Publicidad y Desarrollo
de Productos




CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH)

MARKETING

“&% CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH) “A,Eé

Equipos Efectivos de Ventas

Técnicas Efectivas de Ventas

Plan de Ventas, Proyeccion, Pronostico y Cierre

manejo de Microsoft Office en todos los niveles

Gerencia Estratégica de Mercadeo y Ventas

Estrategias de Ventas Para Grades Clientes

Herramientas para Call Center 4DL

Herramientas de Mercadeo/ Marketing

Post Grado Marketing Management

Diplomado en Habilidades Comerciales

Marketing Digital

Habilidades Comerciales

Branding / Marca

0—3
(' \] OFIMATICA
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CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH)

OFIMATICA

“AES CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH) “Aﬁ

£l Salvador

Adobe Photo-shop

Aplicaciones de Office

Diplomado en Disefio y Animacion

Diplomado en Excel Aplicado

Microsoft Power Point

Microsoft Access

Microsoft Excel - Finanzas

Microsoft Excel - Macros

Microsoft Excel Avanzado

Microsoft Excel Basico

Microsoft Excel Intermedio

Microsoft Excel: Tablas Dinamicas

Microsoft Outlook

Microsoft Power Point

SERVICIOS GENERALES

Microsoft Project

Microsoft Visio Professional

Microsoft Visual Basic NET

Microsoft Word

Windows Phone

Servicios Generales: (Mantenimiento, Servicios Varios,

Mensajeria y otros)




CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH) “AQ CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH) “_AQE&

Aires acondicionado

Capacitaciones especializadas
Control de Calidad y Seguridad en la Industria de la ‘ en Leyes y conocimientos de
Construccion Seguridad y Medio Ambiente
Curso de Sistema de Administracion de Flota 2008

Diseno Arquitectonico

Economia Familiar ( APEX)

Eficiencia Energético en lluminacion

La Logistica y Gestion Eficiente De Flotas de
Transporte

Sistemas de lluminacion

Supervision de Obras Civiles

SERVICIOS GENERALES
SEGURIDAD Y MEDIO
AMBIENTE (SIMA)

W_.6

Seguridad 4 tiente




CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH)

w
o
<

SISTEMAS DE GESTI

CALIDAD

Auditoria Interna Basada en Riesgos y Normas
OSHAS

Formacion de Comités de Seguridad y Salud
Ocupacional

Legislacion Ambiental

Medio Ambiente

Normas OSHA de Salud y Seguridad Para La
Industria

Normas internacionales |ISO 9000

Plan de Seguridad e Higiene Ocupacional

Primeros Auxilios

Programa Prevencién de Riesgos y Accidentes
Laborales

Rescate en las Alturas

Riesgo Eléctrico

Seguridad y Técnica Personal

Uso y Mantenimiento de EPP-EPC y Herramientas
Especiales

CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH) “_Aé
0 y actualizar los nuevos
conocimientos a cerca de la

< Certificacion de Calidad: ISO

i 9001 y sus complementos.
»
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CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH) “BASEE CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH) “SAE

Desarrollo e Implementacion de Herramientas de
Calidad - (APEX)

Diplomado en Gestion Avanzada de la Calidad
Diplomado ISO 19011 Afio: 2013

Formacion de Auditores Internos en Sistemas de
Gestién de Calidad ( APEX )

Implementacion de la Norma ISO 19011
Implementacion de la Norma ISO 27000
Implementacion de la Norma ISO 38500
Implementacion de la Norma ISO 50001
Implementacion de la Norma ISO 9001
Mejores Practicas Hacia La Calidad

CALIDAD
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SISTEMAS DE GESTION DE LA




CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH)

SISTEMAS DE TI

s

Auditorias de Sistemas

COBIT V4.1

Fundamentos de Redes Informaticas

Green Belt Lean Six Sigma

Linux Network Services

Mantenimiento de Servidores y Redes

Modelos de Gestion TI: Auditoria

Modelos de Gestion TI: Estrategia y Disefio del
Servicio

Modelos de Gestion Tl: Riesgo y Seguridad

Oracle Database

Programacion

Redes de Fibra Optica

Redes Inalambricas

Servicios de Tl

SQL Server

Tecnologias WAN ( CCNA V)

CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH) “&E‘é

Capacitaciones

especializadas dirigidas a

profesionales que trabajan

en el ambito de Distribucion

= de Energia Eléctrica
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CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH)

TECNICA - DISTRIBUCION

(O

Hl Selvador

CLASIFICACION DE CAPACITACIONES (SIGARH)

L

Calculos de Cortocircuito

Capacitacion de Soporte Eléctrico

Casos de Fuerza Mayor

Conexiones a Tierra

Economia de la Regulacion de la Actividad de
Distribucion

Eficiencia Energética

Electricidad Automotnz

Electricidad Basica

Electronica

Energia Solar (S. Fotovoltaicos)

Energias Renovables

Formacién de Electricistas Calificados

Hidraulica

Informacidn Geografica

Innovacion Energética

Inspeccidn De Equipos Eléctricos y otras
herramientas de Campo

Instalacion de puestas a tierra

TECNICA - DISTRIBUCION

Instalaciones Eléctricas

Instalaciones Eléctricas Industrniales y Residenciales

Lectura de Planos Eléctricos

Manejo de Montacargas

Mantemimiento Eléctrnico

Mantemimientos Predictivo Por Ultrasonido

Mecanica General
Mercado Eléctrico

Metrologia: Temperatura, Masas y Balanzas, Volumen,
Dimension y ofros

NEC: Aplicacion Actualizada de Normas Eléctricas Para El
Salvador

Operadores de Control de Sistema de Distribucion y
Coordinaciéon de Protecciones

Protocolo de Enrutamiento

Proyecios de Gerencia e Ingenieria Elécinca
Redes Elécincas
Reinstruccion TCT

Seccionalizadores NULEC

Sistema SCADA

Sistemas Elécincos Industnales
Sistemas de Distnbucion Elécinca

Sistemas y Transformadores de Potencia

Subestaciones Elécincas

Trabajos Con Tension




