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INTRODUCCION.



Paradogicamente nos topamos con empresas que se proyectan con entusiasmo a nuevos
horizontes y empresas que fomentan la mediocridad y apenas sobreviven, empresas donde reina la

alegria y empresas donde hay mal humor

Sucede que al trabajar no es raro que nos encontremos a nosotros mismos haciendo cosas
que en realidad no comprendemos y que en ocasiones lo hacemos de manera mecanizada o que

entendemos solo a medias.

Se da el caso de una persona que se encuentra en el area de Recursos Humanos en
capacitacion y continuamente se empena para hacer las cosas bien, lucha y lucha, persevera en
anos y afios hasta lograr las metas planteadas, siendo reconocido en la empresa por su empefio en
el trabajo; y ya que lo consiguio, descubre que las personas a las que capacita no les satisface del

todo y por consecuencia se desmotiva del logro que se planted

Con este ejemplo nos damos cuenta claramente que existen desajustes entre los anhelos de
las personas y la realidad de lo que sucede, hay incongruencia entre lo que decimos y lo que
queremos y entre lo que el fondo de nuestro ser busca o necesita y lo que las personas realmente

necesitan.

Esto puede provocar desequilibrio, inseguridad, inestabilidad e impide que se desempeiie la
persona adecuadamente en su trabajo profesional y cotidiano para lograr con exito lo que se

propone

Por lo tanto esta investigacion pretende contribuir a la mejora tanto de la empresa como

de cada una de las personas.



Este trabajo presenta la importancia de aplicar la etapa de evaluacion y seguimiento en la
capacitacion de las empresas, utilizando el sistema de Desarrollo Organizacional para lograr que
realmente se cumplan con los objetivos definidos en la formacion, el cual se busca un cambio
permanente en el personal para que en un plazo determinado se observen resultados positivos de
éste y permita asi medir el aprendizaje de los participantes a traves de cambios de conducta

reflejados en su trabajo profesional

El trabajo aborda el tema de evaluacion y seguimiento, es la Gltima etapa del proceso de
capacitacion, vital para descubrir lo indispensable que es el medir los resultados de la formacion.
Pero sucede que en algunas empresas, esta etapa se toma poco en cuenta o tal vez se aplica para

cumplir solo un requisito y no se atiende con la finalidad para el cual fue hecha

Si un instructor disena y elabora un programa de capacitacion sin tomar en cuenta esla
etapa. no tendra mingun significado, porque no sabremos si hubo un aprendizaje o no en los
participantes, por consiguiente no comprobaremos la eficacia del mismo ya que los resultados

influiran en ¢l grado de satisfaccion de cada uno

Es por ello que en algunas empresas esta etapa es ineficiente y es necesario hacer algo para
asi resolver dicho problema, por eso se veran medidas practicas de como una empresa puede

cambiar aplicando un sistema de Desarrollo Organizacional

En estos tiempos se ha descubierto muchas de las causas por las que las personas rinden
adecuadamente, en gran parte es porque por si mismos tienen una motivacion interna, tienen
ademas razones importantes para hacerlo como es el ofrecer un excelente servicio a las personas,
obtener un valor economico agregado, buscar la mejora personal, crear una necesidad en las

personas de que se capaciten, asi al formarse lograra un beneficio personal y para la empresa



Esta investigacion contiene una parte teorica que fundamenta lo planteado en la parte
practica donde se buscan las herramientas idoneas para proporcionar al participante un excelente
servicio al capacitarse, donde se disefie y sistematicen programas de evaluacion y seguimiento,
haciendo notar que en cada una de las persona se estara logrando un verdadero cambio de

conducta para el mejor desempeiio en su trabajo profesional

A su vez, estas medidas de evaluacion serviran para que el personal de Recursos Humanos
de cualquier empresa se de cuenta de si realmente el participante en la vida practica aplica lo que
se le enseiia, con el fin de continuar con el programa establecido o redisenar el mismo y lograr que

se cumplan los objetivos que el curso plantea y de cada participante

Con todo esto se plantean los objetivos que serviran como guia para determinar si

realmente se logro lo que se queria al finalizar la investigacion

+ Concientizar al personal de Recursos Humanos de la importancia de aplicar herramientas y
modelos de evaluacion y seguimiento en la capacitacion que proporciona, apoyandose en lo que

ofrece el Desarrollo Organizacional para el mejoramiento de la empresa

+ Analizar la efectividad de los servicios que se ofrecen en la capacitacion, y disenar sistemas de
evaluacion especificos y de seguimiento para los programas de cada empresa, midiendo el cambio

de conducta de los participantes a traves del resultado en su trabajo

+ Tomar conciencia de la necesidad de ayudar al personal a identificar los beneficios de la
aplicacion de la evaluacion y seguimiento en la capacitacion, ya que las personas estan renuentes a

realizarlo.

+ Analizar como determinadas actitudes positivas de las personas contribuyen a lograr un cambio
aplicando el sistema de Desarrollo Organizacional, que puede ser clave para lograr la excelencia

. empresarial y decidir actuar en consecuencia.



+ Identificar las causas principales de por qué el personal no aplica esta etapa de capacitacion

como parte del proceso

+ Hacer patente a los altos directivos la importancia de utilizar estrategias adecuadas para el
eficaz desenvolvimiento y aplicacion de los sistema de evaluacion y seguimiento a los

participantes

+ Disefiar estrategias o planes de accion para la aplicacion de los formatos de evaluacion y

seguimiento, adecuandose al trabajo profesional de cada persona

Estamos convencidos de que si una empresa conoce el sistema de Desarrollo
Organizacional y lo aplica en la capacitacion tomando en cuenta la evaluacion y seguimiento
lograra entonces que el trabajo que se desarrolle sea realmente util y a su vez se observen

resultados a corto, mediano y largo plazo en el rendimiento de su personal

L.a metodologia que se va a seguir en la investigacion contiene una parte bibliografica para

sentar las bases teoricas necesarias y fundamentar lo que en la practica se demuestra

Esta tesis esta dirigida a todo aquel profesionista que, independientemente del giro de su
empresa, se desempene en el area de recursos humanos, los resultados que se pretenden alcanzar
con el disefio y sistematizacion de formatos que ayuden a eficientar la labor en la evaluacion y
seguimiento que la capacitacion persiguen, se pretende que toda empresa tenga el acceso para
adecuarlos y aplicarlos segin sean sus necesidades, aunque como se vera en la investigacion se
tomé un ejemplo claro y real de una empresa aseguradora donde al aplicar el modelo se pudieron
obtener resultados muy positivos en la investigacion, que pueden ser trasladados a otros campos

de actividad

Para demostrar lo anterior la tesis consta de cinco capitulo, los cuales del primero al cuarto

son teoricos y el ultimo es la derivacion practica



El primer capitulo trata sobre la empresa como organismo clave para la sociedad y los
miembros que la integran y su responsabilidad ante el entorno, el segundo capitulo habla en
términos generales sobre el Desarrollo Organizacional como un sistema que logra formar un
cambio estructural y actitudinal de toda una empresa o solo un departamento de la misma, el
tercer capitulo trata de la importancia de la formacion en la empresa haciendo énfasis a la
capacitacion, la cuarta etapa especificara la etapa de evaluacion y seguimiento, tratando con
profundidad aspectos que todo formador debe conocer, y por ultimo la quinta etapa practica
explica el proyecto el cual senala el modelo aplicado a la empresa de seguros en que se desarrollan

las propuestas de esta tesis



CAPITULO 1
“LA EMPRESA’”



1.1 CONCEPTO DE EMPRESA.

El objetivo principal de este capitulo es tener claro el papel que juega la empresa y su
responsabilidad con el factor humano para que éste se capacite, se desarrolle y se desempene

exitosamente

Si éste organismo no cumple con sus obligaciones y responsabilidades adecuadamente sera
muy dificil lograr una de las principales finalidades de todo capacitador, que es educar y lograr que

se perfeccione cada una de las personas que trabajan en la empresa

A continuacion se explicara la necesidad que tiene el hombre de trabajar, de servir a los
demas y obtener un beneficio propio, para autorealizarse, y como la empresa puede ser el medio
para que éste logre sus objetivos y consiga sus propositos Se explicara entonces la razon de por

qué el hombre requiere del apoyo de la empresa

El personal en la empresa requiere de las demas personas para ejercer adecuadamente su
funcion, este tiene necesidades personales pero posee pocos recursos. No puede vivir aislado sino
que necesita de los demas para lograr su perfeccion, desarrollando sus capacidades apoyandose de

los servicios o bienes de los demas para lograr el éxito deseado

Es por ello que al verse limitado, se ve obligado a llevar sus actividades a traveés de
esfuerzos en conjunto con otras personas, coordinando recursos y las propias necesidades para

poder asi lograr que los objetivos planteados se cumplan,

Para que se logren esos objetivos se requiere crear un plan organizacional en donde se
analicen los recursos con los que se cuentan y lo que se tiene que hacer, para lograr la busqueda

de la satisfaccion de las necesidades del personal.



Uniendo esfuerzos de unos y otros, unificando ideas, objetivos, metas claras, coordinando
voluntades para emprender acciones, empieza la verdadera actividad hacia el mejoramiento del

desarrollo y asi se va formando eficientemente el organismo llamado “Empresa”.

A continuacion definiremos el término “empresa’ en su concepto etimologico y
conceptual, con el abjeto de tener como punto de partida la unificacion de la palabra “empresa” y

continuar explicando todas sus derivaciones

Empresa viene del latin in-prehensa que significa accion ardua y dificultosa que se

comienza valerosamente.'

Existen una diversidad de conceptos de empresa elaboradas por diversos autores con

diferentes puntos de vista como sociologico, economico, administrativo entre otros
A continuacion se mostraran algunas de ellas

| Entendiendose como empresa segun Issac Guzman Valdivia . a la unidad economico-
social en la que el capital, el trabajo y la direccion se coordinan y organizan con el fin de producir
bienes y/o servicios obteniendo un valor economico agregado, respondiendo a los requerimientos

2
del medio humano

2 La “empresa” segun nos comenta Gomez-Llera y Pin . es el conjunto ordenado de
esfuerzos personales que, mediante el empleo de unos instrumentos, se encamina a conseguir una

. k)
serie de resultados mateniales concretos

' MORFIN HIERRO, Jos¢. CANTO MOSCADO, Antonio “QOrganizacion y Desarrollo™ P.59.
* MUNCH GALINDO Y GARCIA MARTINEZ. “Fundamentacion de Administracion” P.42.
' PIN. José Ramon. GOMEZ-LLERA, German. “Dirigir es Educar” P 49




Analizando las definiciones anteriores es necesario mencionar un factor basico que es el
elemento esencial para toda organizacion, ademas es el punto medular de esta investigacion el

aspecto educativo

Por ello, el Dr. Carlos Llano aporta los siguientes elementos claves partiendo de lo mas
esencial, es el proporcionar un servicio a la comunidad social, generar un valor economico
agregado, lograr la capacidad de permanencia y promover la autorealizacion de su factor humano,

para lo cual puede, necesita y debe educarse

Teniendo claro el concepto de empresa, a través de la experiencia las personas se han dado
cuenta que este concepto va asociado normalmente con una idea de finalidad, es decir, teniendo la
vision de que la empresa solo tiene razon para existir en la medida en que produce, importando
solo el nimero de ventas para analizar los porcentajes en utilidad y valorando poco que esos
resultados se dan por un principio basico, la union de esfuerzos de personas que trabaja y la

formacion que reciben para perfeccionarse.

Asi mismo, los esfuerzos no se daran si no es porque quienes los aportan buscan lograr
algunos fines propios como son sus metas personales y la empresa en su conjunto trata de lograr

metas globales que constituye su propia finalidad

Por consiguiente la empresa estan formada por un conjunto de elementos que le permiten
funcionar como lo que es, en la medida que éstos son conocidos y tratados conforme a su

naturaleza, evitando asi ver a la empresa solo como el medio que produce para obtener ganancias
El autor Reyes Ponce menciona que los elementos ayudan para definir y clarificar que

aspectos se tienen que desarrollar en la organizacion, obteniendo asi un mejor desempefio en cada

una de las partes que lo conforman

10



Los elementos son los siguientes:

a) Bienes matenales b) Hombres. ¢) Sistemas - estudiandolos desde los siguientes aspectos

1 Economico. 2 Juridico. 3. Administrativo. 4 Sociologico '

Para lograr que la finalidad de la empresa se persiga, es importante mencionar que las
organizaciones actualmente reconocen y valoran mas el recurso financiero y material, tomando
poco en cuenta el factor humano Estos dos recursos son medios para lograr su fin, y el recurso
humano sera el encargado de ejercer dicha actividad, por ello de la importancia de estudiar dicho

factor

Posteriormente se explicara detalladamente la razon de estudiar y analizar el factor humano
como ¢l elemento mas valioso que integra la empresa, constituyendo el factor determinante para el
exito o fracaso empresarial, tomando en cuenta sus capacidades, habilidades, actitudes, esfuerzos

y limitaciones

En ocasiones, las empresas en crecimiento desconocen las areas o elementos que se tienen
que formar para su buen funcionamiento y no podran asi tener un crecimiento ascendente, sino
descendente en donde tendran un sin fin de problemas que al no plantear soluciones claras y

rapidas, sera dificil conseguir que la organizacion progrese y logre su desarrollo optimo

La investigacion se enfocara a una empresa de servicios que vende seguros a los clientes,
por la magnitud de lo que ofrece se clasifica en el pais como una empresa grande,’ se vera
posteriormente que esta empresa tiene un departamento o area especializada para capacitacion de

su personal de la fuerza de ventas

* REYES PONCE, Agustin “Administracion dc Empresas” Pp.72-100.

* Seria imponante ahondar brevemente ¢n que consiste 0 COmo se caractenza la empresa grande, licne cuatro
criterios que le hacen de acuerdo a su forma ser asi el capital invertido es mayor, las venlas que produce son por
volumenes. el personal empleado es entre 250 y 1000 persona, el matenal de uso es mayor.




Nuestro pais se encuentra con algunas empresas que realizan actividades en las que reunen
organismos importantes y de grandes dimensiones, que tienen como objetivo el producir mas al
menor costo vendiendo no solo internamente sus productos y/o servicio sino al extranjero Estas

empresas han evolucionado notablemente

Sin embargo, la mayoria de las empresas nacionales son medianas y pequefas, las cuales les
falta un sin fin de elementos que no les permiten el crecimiento pleno de la organizacion y a traves
de la capacitacion se pueden lograr grandes cosas, aunado a la aplicacion del sistema de Desarrollo
Organizacional ya que éste como se vera posteriormente, planea controles de calidad en busqueda
de la excelencia con el objeto de evitar multiples problemas, dandole solucion a determinadas
actitudes y/o actividades que en vez de ayudar, obstaculizan el proceso de mejora y crecimiento de

la empresa.

En importante mencionar algunas situaciones que perjudican a la organizacion para
entender cual es la falla principal ante dichos problemas, se vera en los siguientes capitulos

herramientas claras para darle solucion algunos de estas situaciones

* Falta de una vision a futuro del personal.

* No existen estrategias de mercadotecnia para darlos a conocer al mercado

* Necesita mejorar la calidad de los productos y servicios que ofrece

* Modificar actitudes que no llevan al progreso y desarrollo personal y de la
empresa

* Se necesita utilizar herramientas con alta tecnologia para producir con mayor
velocidad.

* Se necesita que se dupliquen las funciones para que todos participen activamente
en la empresa.

* Es necesario que el personal tenga objetivos y metas claras

* Recursos técnicos precarios (cualquier esfuerzo resulta gigantesco y se difieren

demasiado los problemas)



* Poca fe en las técnicas administrativas por desconocimiento y por tanto les falta

preparacion

Estas y otras causas no permiten que las empresas crezcan, dandonos cuenta que gran parte

de estos problemas son a causa del factor humano

Hay que darse cuenta de lo importante que es conocer la labor y la responsabilidad que
tiene la empresa para solventar e impulsar los objetivos y metas de las personas y de la

organizacion

Se concluye diciendo que el ser empresa va mas alla de tener lo necesario en el factor
tecnico y el humano Por eso es necesario conocer cuales son los objetivos que tiene que cumplir
con el fin de tener una base o un modelo a seguir para no perder de vista el proposito para el cual

fue creado

Por ello se definiran los fines que debe buscar la empresa para cumplir con sus objetivos

personales y poder asi lograr solventar la busqueda de la satisfaccion humana de la organizacion

1.2 OBJETIVOS.

Las personas en algunos casos, al formar una empresa se preocupan muy poco por definir
sus objetivos por los cuales deben regirse. Sucede que por muy faciles e implicitos que parezcan,
hay personas que para trabajar no necesiten conocer los objetivos de la empresa, pero a largo
plazo se daran cuenta de la magnitud e importancia de que queden definidos por escrito para que

asi las personas tengan conocimiento de ellos.

La empresa no es una mera organizacion que desempefia solo determinadas funciones, sino

que debe de abarcar un todo, tener una vision integral de lo que esta a su alrededor por lo tanto es



una fuerza activa y dinamica, ya que la organizacion es un conjunto de fuerzas entre hombres para

asegurar, consolidar y aplicar los objetivos de la misma

El principal foco de atencion para una empresa es y deberia de ser el factor humano, siendo

cada persona un ingrediente esencial para el éxito de la organizacion

Al plantearse estrategias de accion deben ir encaminadas a un solo objetivo, donde cada
movimiento o actividad se ajuste a la estrategia global de la empresa sin perder de vista lo que se
pretende. Lograr ésto es un compromiso del personal en todos los niveles jerarquicos de la
organizacion, tanto gerentes como trabajadores, por ello se necesita unificar los objetivos que cada

persona tiene para poder trabajar de forma conjunta

Con la justificacion anterior se afirma la importancia de definir claramente los objetivos que
deben y tienen que seguir para poder asi, unificar intereses, objetivos personales, metas por

cumplir, anhelos por lograr de cada una de las personas que lo integran

Para establecer los objetivos de la empresa por muy claros, dinamicos y sencillos que sean,
apegados a la realidad, se tienen que relacionar con el impulso, la motivacion, la actividad por
cumplir, la filosofia de la empresa (a lo que pretenden llegar), la coaccion o fuerza que caracteriza

a los hombres que laboran en la organizacion, etc

Dichos objetivos tienen que ser tangibles, verificables y mensurables ya que influyen a lo

largo-del tiempo en la empresa en forma de cascada

Por ello existen en cada organizacion en particular sus propios objetivos, sin embargo existe en
todas las empresas una meta comin que las caracteriza, ese proposito se le llama objetivo

genérico



El objetivo genérico es complejo, presenta diversos aspectos que lo configuran, que deben
darse todos ellos a simultaneo, sin considerar a uno medio para el otro, sino a todos como aspecto

del objetivo unico ”

Estos aspectos del objetivo generico de toda empresa, son los que a continuacion cita el

Dr Carlos Llano:

A) Proporcionar un servicio a la comunidad social
B) Generar un valor economico afadido suficiente
(') Generar una compensacion “ humana” suficiente
D) Lograr una capacidad de auto-continuidad ’

A continuacion se explicara brevemente cada uno de ellos:

A) Proporcionar un servicio a la comunidad

loda labor que desempena la empresa debe girar en torno al servicio que brinda a la
sociedad  puede afirmarse sin temor a duda que, con una proyeccion a futuro, si la empresa no
considera explicitamente este servicio con un aspecto de objetivo a alcanzar, esta llamada a

¥
desaparecer

Si realmente se hace conciencia de esta situacion y la empresa se propone a actuar para el
beneficio social, entonces sera una relevante trascendencia en las relaciones internas de la empresa.
Como menciona Dr. Carlos Llano ... porque el hombre - animal social por naturaleza - solo se

encuentra radicalmente satisfecho cuando se orienta en la linea del servicio a la sociedad Quien

" LLANO Carlos. “Analisis de la Accion Directiva™ P 46




trabaja en la empresa debe saber que esta ejerciendo una funcion social, por ella y solo por ella,

recibe tal beneficio ”

B) Generar un valor economico afnadido al menos suficiente

Es importante que se entienda que el valor economico agregado es . la diferencia entre el
valor econoémico que la empresa paga a terceros por productos y servicios que recibe (valores de
compra) y el valor economico que la empresa recibe de terceros por productos y servicios que les

proporciona: valores de venta ( V1+ V2+ . Vn)-(Cl+C2+ . Cn)=VEA"

Se requiere para lograr esto que las empresas tengan la habilidad suficiente de engendrar un

VEA vy la de repartirlo para el bien de la empresa y de cada una de las personas que la integran

C) Generar una compensacion humana suficiente

La empresa tienen como objetivo el retribuir justamente a cada miembro en su
organizacion, ademas busca que tenga una compensacion humana, porque es la que corresponde al
hombre estrictamente en cuanto tal, esto implica el desarrollo de capacidades, de auto-realizacion
y de logro. El caso de que estas retribuciones no se hicieran, no pueden ser suplidas por el factor
econdmico, ya que el hombre trasciende mas alla y requiere ademas otro tipo de satisfacciones o
necesidades que tiene que cubrir y asi le favorezca para el logro de su crecimiento personal y de la

empresa

Es por eso que la empresa como agente educativo de cambio necesita proporcionar las

condiciones necesarias para que se cumpla con dicho objetivo

® Ibid.P.47.
' Ibid P48



D) Lograr una capacidad de autocontinuidad

Al formar cualquier empresa no se piensa que €sta por grande o pequefia que sea, un
negocio improvisado, oportunista, sin miras al futuro por el contrario, se caracteriza por ser una

institucion que garantice permanencia, sin que ésta perpetue

Teniendo esta responsabilidad tan grande para si misma y como para cada miembro que la
integra, requiere que constantemente tenga perspectiva de éxito a mediano y largo plazo, es decir,
que la empresa tenga una vision hacia futuro por el cual el personal le de un sentido de ser y existir

en la organizacion

Existen un sin fin de herramientas (Sistemas como el Desarrollo Organizacional,
Reingenieria, etc ) para darle solucion a los problemas que de algun modo no permiten que se
observe mas alla de la situacion que se suscita y lo que pretenden estos sistemas es que el
personal tenga la mirada en alto, trabajando firmemente en favor del futuro de la empresa y asi

poder ser  lideres de excelencia

Teniendo claro los objetivos genéricos de la empresa, serviran como guia para que al
trabajar el personal vaya uniendo su energia y sus esfuerzos para que dia a dia lo realice

adecuadamente, encontrandole sentido y significado de lo que hace

Partiendo de los objetivos genéricos de la organizacion se derivan los objetivos concretos y
especificos en los cuales se van determinando de acuerdo a las necesidades de cada nivel o

departamento en la empresa, para que cumplan sus funciones exitosamente.



A continuacion Robbins muestra un esquema, siendo éste un modelo para la cascada de

objetivos: "'

Objetivos generales

—

de la organizacion —1

Objetivos de las ~ —— i : : :

divisiones —1

Objetivos delos — /\ /\ /\ /\

Objetivos de _,/\ /\ /\ /\ /\ /\ /\
los individuos A A A A A

Este es el resultado de una piramide de objetivos que vincula los objetivos de un nivel con
otro. Por lo tanto, si cada individuo logra con éxito obtener sus metas propuestas, entonces se

alcanzaran las metas y los objetivos genericos de la organizacion

Partiendo de los objetivos genéricos se desprenden algunos objetivos especificos que la
empresa debe tomar en cuenta para tener éxito en lo que realiza, los cuales abarcan de forma
integral los elementos que tiene que desarrollar la organizacion, siendo estos el recurso financiero,

material y humano

"' ROBBINS Stephen P. “Comportamiento Organizacional” P 254




* La empresa debe promover el crecimiento o desarrollo del personal

* Es necesario que constantemente genere fuentes de empleo

* Lograr desarrollar potencialidades en cada uno de sus trabajadores

* Obtener mayor produccion para poder negociar en gran escala al exterior

* Al ser un organismo formal, ofrecer garantias o prestaciones a sus empleados.

* Obtener beneficios economicos para solventar las necesidades de la empresa

* Buscar que cada persona sea y logre ser una persona de excelencia

* Ser un organismo activo para comprar para producir y producir para vender.

* Asumir la responsabilidad total del riesgo de pérdida o ganancia, éxito o fracaso,
afrontando tales situaciones, etc

* Apoyar a los familiares o dependientes de los trabajadores

* Cumplir con los requerimientos del mismo gobierno.

* Lograr que se cumplan lo objetivos del personal

* Ofrecer con calidad mejores productos y servicios

* Sausfacer las necesidades de los clientes

* Ofrecer mejores oportunidades de trabajo

* Lograr un buen trato motivacional y economico al personal que trabaja en la
empresa

* Reinvertir economicamente para que esto genere utilidad y garantice el

crecimiento de la empresa

Para saber exitosamente si se planearon los objetivos claros, es necesario que se realice
periodicamente una evaluacion sobre qué tanto se esta llevando a cabo a la realidad los objetivos
de la organizacion, para poder estar constantemente retroalimentando al personal en cada una de
sus actividades que realiza, analizando si se estan cumpliendo verdaderamente o en caso negativo,
analizar que factores lo obstaculizan para poner los medios necesarios y lograr su total realizacion.

Los objetivos bien planteados, ayudaran a fundamentar y valorar la importancia de que la
capacitacion se lleve a cabo de forma constante y permanente para obtener todo lo que

teoricamente se pretende lograr
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1.3 FINES DE LA EMPRESA.

Se mencionara en este apartado la necesidad de definir no solo los objetivos sino hacia
donde se tiene que dirigir la empresa, qué es lo que busca de su actividad, ya que si se cuestionara
sobre jCuantas empresas tiene claro el por qué producen? Al formar una empresa, jLos altos
mandos definen las finalidades de la misma? ;Capacitan al personal para que conozca la finalidad
de la organizacion, ;pueden ejercerlo ellos mismos?. Se justificaria entonces el porque en las

empresas tienen que redactar claramente los fines para los cuales estan hechos

Muchas de estas preguntas poco se formulan en la organizacion, es por eso que al no
definirlo inicialmente de fundada la empresa, es decir, desde sus inicios como empresa y al
momento de ir reclutando al personal para trabajar en la misma, después de cierto tiempo se dara
cuenta el personal que los objetivos propuestos no fueron encaminados a las metas de la

organizacion

Se puede afirmar que la finalidad de una empresa no reside en incertidumbres o
declaraciones del personal con respecto a los objetivos de la empresa sino en la medicion y
evaluacion a través de la capacitacion para que asi todos unifiquen sus ideas acerca de hacia donde

se dirige la empresa y a través de que medios se pretende lograr todo esto

Con todo lo planeado con anterioridad hay que darse cuenta que una de las soluciones de
muchos problemas que se suscitan en la empresa es tener bien claro y definido los objetivos y fines
que se pretende seguir, considerando que las personas o ignoran esos objetivos porque nunca lo
percibieron no con la precision o con el paso del tiempo fueron olvidando la finalidad para la cual

trabajan.



Por ello de la importancia de que continuamente los actualicen y esto se reflejara en
grandes beneficios el personal tendra una actitud positiva, sus comportamientos con las demas
personas seran fructiferas, el resultado de su trabajo sera exitoso, daran una buena imagen al

cliente de la empresa y sobre todo la satisfaccion personal que obtiene

Todo esto traera como resultado que la empresa obtenga
+ permanencia en el mercado por la satisfaccion del cliente
+ mayor cantidad de clientes
t mayor productividad y

+ por lo tanto mayores utilidades

Viendo esto reflejado en el proceso costo/beneficio de la empresa

1.4 LA EMPRESA Y LAS RESPONSABILIDAD SOCIAL.

Hay que hacer conciencia de la labor tan grande que tiene la empresa como organismo
responsable de solventar las necesidades internas de la misma, se menciono en uno de los objetivos
genericos el papel que tiene en la sociedad En este apartado se profundizara un poco mas sobre
ello, esto ayudara para hacer entender a la personas de la importancia de tomar en cuenta al
entorno en el que sirve y su zona de influencia para establecer y determinar las politicas y

lincamientos generales de la empresa u organizacion para valorar sus metas antes escritas

El papel esencial de toda empresa es ofrecer un excelente servicio y satisfacer al cliente y

de ¢l se deriva lo que comunmente se llamamos la responsabilidad social que tiene la empresa.
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Hoy en dia afortunadamente la concientizacion de los integrantes de una empresa sobre el
conocimiento de sus deberes y derechos, como son las leyes sociales, las responsabilidades que
tienen como trabajadores, los recientes cambios en la Ley Federal de Trabajo, las garantias
individuales de cada trabajador, por consiguiente esto va acelerado la evolucion de las

responsabilidades sociales

También existen personas que conocen las herramientas idoneas para servir mejor al
cliente, las técnicas que ayudan para desempenarse mejor en el trabajo, la forma de como
comunicarse con las personas de altos mando, intermedios o descendentes y estrategias para tener
un mayor nimero de clientes dejando atras a fa competencia: todos estos conocimientos,

habilidades y actitudes adquiridas con capacitacion se pueden lograr

Es por ello que toda empresa tiene que actuar como un agente educativo donde tiene por
responsabilidad poner todos los medios necesarios para que cada persona busque y logre
desarrollar sus potencialidades en el trabajo y asi la organizacion sera un medio para lograr sus

fines.

En caso de que no se capacite de forma integral y adecuada al personal se obtendran
resultados desalentadores, ya que se refleja en su desempeno profesional al no crecer, no
desarrollarse en sus habilidades personales o descubriendo otras, no tener opcion a aspirar a una
trabajo o puesto mejor y que le sea retribuido en su sueldo, etc ; si sucediera, se diria entonces que

la empresa no esta cumpliendo con la responsabilidad social que tiene y debe de cumplir
Si la empresa tiene como principal funcion el tener la capacidad de generar empleo, en éste

sentido la sociedad espera mucho de ella, generadora del cambio, de progreso, busque lograr el

crecimiento y mejoramiento de cada uno de los trabajadores
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Es asi como la empresa tiene esta responsabilidad de conservar y multiplicar los puestos de
trabajo y los recursos materiales de los que dispone, para que el personal realice su trabajo y lo

desarrolle adecuadamente

Un ejemplo claro es la empresa de Seguros que se tiene como objeto de estudio, la cual se
destaca por tener a la mayoria de su personal activo (elemento externo de la organizacion), en
cuanto a que estos trabajan para la empresa pero su campo de accion es en la calle y no son
directamente asalariados por la misma, refiriéndose asi a los agentes de ventas que dedican parte
de su tiempo ofreciendo productos de la empresa para ganar un cierto porcentaje de la venta que

se tengan

I:s asi como este tipo de organizaciones tienen aun mas responsabilidad social por cada una
de estas personas, esto se puede lograr generando mas empleos, abriendo el campo de trabajo a
los agentes de ventas, ofreciendo prestaciones, motivando a las personas para que se desempefien
adecuadamente, que la empresa apoye indirectamente a sus familias, que sientan un verdadero
apovo por parte de la compania, que tengan mas y mejores opciones de crecimiento, desarrollo y

superacion

1.5 EL PAPEL FUNDAMENTAL DEL PERSONAL EN LA EMPRESA.

A continuacion se analizara un aspecto del que mucho se ha hablado en este capitulo: el
factor humano, nos hemos dado cuenta que las organizaciones ven logico afiadir al personal como
un elemento mas en la empresa y dan por entendido que contratando adecuadamente, se
conseguira que cada persona sea productiva, pero algunas empresas no valoran el papel que
desempeia cada uno y el rendimiento que producen, siendo éste un elemento esencial para el

crecimiento de la misma
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Es por eso que el factor humano es el elemento mas importante en toda empresa porque es
el que coordina, dirige, delega, motiva, trasforma, crea, imagina, produce, vende y de €l en cierto

modo depende el éxito de la empresa

De nada sirve una estructura muy bien delineada y estudiada cuando no es posible lograr la
integracion y motivacion de los individuos que van a ocupar los puestos; ya que si el personal no
funciona sera muy dificil que la empresa crezca y se desarrolle en todos sus ambitos para poder

ofrecer mas y de mejor calidad al cliente

Para lograr que el personal encuentre en el trabajo un medio para perfeccionarse y ser
mejor persona dandole sentido y significado a lo que realiza, para que este objetivo se lleve a cabo
es importante considerar una diversidad de pasos que se tienen que tomar en cuenta para que el

trabajador desde que ingresa a la empresa se desarrolle y forme adecuadamente

* Primero el RECLUTAMIENTQO, donde la persona encargada de contratar reune la
informacion necesaria de un grupo de personas que cumplen con el perfil que se requiere, para

pasar asi la etapa de seleccion

* La segunda etapa es la SELECCION, el cual es necesario tener la idea clara sobre la
definicion del puesto a ocupar. Es recomendable que el candidato cumpla con ese perfil requendo,
para tomar asi una decision acertada y evitar en un tiempo futuro que esa persona contratada

presente problemas de tipo conductual, de habilidades y capacidades, etc

* La tercera etapa que también hay que considerar es la INDUCCION, despues de ser
aceptado el candidato, es importante que el encargado se responsabilice de que la persona se
identifique con la empresa, se le entregue si es posible un folleto donde conozca la historia, el

ideario y la filosofia de la empresa
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Se le da una cordial bienvenida, se le presentan sus compafieros y a otros integrantes de los
demas departamentos, se le muestra su sitio de trabajo y los recursos materiales que tiene a su

disposicion. Posteriormente se le prepara al puesto a desempear.

Se le entrega el reglamento interior de trabajo, que comprende el listado de los derechos y
obligaciones indicando claramente las sanciones y disciplina por las faltas que se pudieran cometer,
ademas de ésto, para lograr la motivacion del personal reclutado, es importante brindarle una
constante asesoria, apoyarlo en los nuevos proyectos que tenga para la mejora del puesto y

delegarle algunas responsabilidades para que se sienta tomado en cuenta

La motivacion del personal al ingresar a la empresa, es uno de los factores principales en la
participacion e involucracion, de ellos dependera en un futuro la buena cooperacion que se tenga,

el entusiasmo al trabajar, la adaptabilidad a los equipos, etc

* El ulimo paso y uno de los mas importantes para nuestra investigacion es la
CAPACITACION, ya que ésta actua como agente de cambio para lograr el desarrollo de las

potencialidades de cada una de las personas que integran la empresa

Profundizando mas en el tema se expondra todo lo referente a la capacitacion en el tercer

capitulo

Al ser un agente dinamico la capacitacion, teniendo como objetivo lograr un cambio
positivo en el personal, necesitamos saber primero la manera de como lo vamos a lograr, por ello
se tendra en el siguiente capitulo como objeto de estudio un sistema que ayuda para que la

capacitacion sea mas efectiva, éste es llamado “Desarrollo Organizacional”
Hay que darse cuenta como la empresa ejerce una labor importantisima en la sociedad ya

que es un medio de superacion personal donde se coordinan las actividades o fuerzas de dos o mas

personas para lograr determinados fines
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Es cierto que el hombre obtiene de su trabajo recursos economicos que deberan serle
suficientes para satisfacer sus necesidades matenales Pero el hombre en cuanto tal, desde el mas
alto nivel de la empresa hasta el mas bajo, ha de encontrar en su trabajo, “una compensacion que
llamamos humana que ha de resultar del trabajo mismo. El trabajo ha de ser en si mismo
compensador (como una de sus finalidades) ... por lo que implica el desarrollo de capacidades de

auto-realizacion y de logro” "

'* VALENZUELA INDART, Francisco. Nota Técnica “Conceptos Basicos sobre Empresa™ P .6, Apud. LLANO
CIFUENTES, Carlos. “Anilisis de la Accion Dircctiva™ P 53
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CAPITULO 11
“"DESARROLLO ORGANIZACIONAL”



2.1 ¢QUE SIGNIFICA DESARROLLO ORGANIZACIONAL?

Este capitulo tiene por objeto el conocer a fondo el sistema de Desarrollo Organizacional o
D O, ya que como se vera es una herramienta clave de accion para lograr un cambio positivo en el
factor humano aplicado a la mejora integral de un proceso de capacitacion y observar asi

resultados tanto en la sistematizacion del proceso como de las personas que trabajan en ella

El Desarrollo Organizacional de las empresas ha tenido una fuerte evolucion hasta nuestros
tiempos. Pretende preparar a las empresas contra los cambios bruscos en el area economica

especificamente en épocas de inflacion, crisis y recesion

Sin embargo, el D O. ha evolucionado para convertirse en una estrategia para el desarrollo
de la empresa a través del Recurso Humano, como menciona Rodriguez “todo cambio en el
sistema es un cambio estructural y actitudinal, los cambios son graduales y se van posibilitando
nuevas modificaciones en la medida que se van aminorando los temores y se van abniendo
alternativas” "' En éste sentido el D O pretende favorecer el cambio a traves de la disminucion de
los temores que tienen las personas sobre lo que va a pasar con la empresa y con los miembros que

colaboran con ella

Todo esto lleva a las empresas a realizar un cambio radical en las operaciones de trabajo,
analizando la manera de pensar, la forma de comportarse de las personas en la organizacion, la
clase de tecnologia producida, etc. Es por ello que nuestra época se caracteriza por ser dinamica,
va a favor en los cambios que producen las empresas, estos cambios son constantes y explosivos

como nunca se habia suscitado esta situacion

'3 RODRIGUEZ, Dario. “Gestion Organizacional” P.145
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Por ello el Desarrollo Organizacional “busca cambiar no solamente los individuos sino
tambien los valores y patrones de conducta de la organizacion en que trabaja, teniendo como meta
el aumento de la efectividad organizacional™", siendo ésta una solucion a todos los problemas que
se pudieran presentar en las empresas, ya que el D O investiga desde la raiz para lograr cambios a

fondo a corto, mediano y largo plazo

Las empresas tienen un papel determinante en la sociedad, como se vio en el primer
capitulo, ya que tienen que evolucionar y desarrollarse poco a poco, para que sobrevivan al mundo
tan competitivo que hoy en dia existe. A medida que la empresa crece y aumentan los problemas
en el trabajo, es necesario que se realice un estudio de organizacion para conocer cual es el

problema de raiz

Por consiguiente el hombre y la empresa deben ver el futuro, prevenirlo y actuar

proactivamente, adaptarse ante cualquier circunstancia que se les presente

Teniendo ya conocimiento de lo que ¢l D O pretende es importante definirlo claramente

para poder asi adentrarnos aun mas a su sistema

A continuacion se citaran varios autores que lo definen en términos empresariales

* Warren G Bennis, en su libro “Desarrollo Organizacional, su naturaleza, sus origenes y
perspectivas” | define D O “es una respuesta al cambio, una compleja estratégica educativa cuya
finalidad es cambiar las creencias, actividades, valores y estructuras de las organizaciones, de tal
forma que éstas pueden adaptarse mejor a nuevas tecnologias, a los retos del mercado, asi como el

ritmo vertiginoso del cambio mismo”

" STRAUSS Y SAYLES “Personal” P 495
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* Beckhard, “El DO es un esfuerzo planeado que abarca toda la organizacion,
administrando desde arriba, para aumentar la eficiencia y salud de las organizaciones a traves de
intervenciones planeadas en los procesos organizacionales, usando conocimientos de las ciencias

del comportamiento”

* Burke y Schmidt. “Con el uso de los conocimientos y técnicas de las ciencias
conductuales, el Desarrollo Organizacional es un proceso que intenta aumentar la eficiencia
organizacional al combinar los deseos individuales de crecimiento y desarrollo con las metas
organizacionales. Este proceso, en un esfuerzo planeado por hacer cambios, que abarca un sistema

total durante el periodo y estos esfuerzos estan relacionados con la mision de la organizacion”

* Warren G Bennis. “Es una estrategia educativa adoptada para lograr un cambio planeado

en la Organizacion”

* French y Bell “El D O es un esfuerzo de gran alcance para mejorar los procesos de
resolucion de problemas y renovacion de la empresa, sobre todo por medio de una cultura
organizacional mas eficaz y con mayor grado de colaboracion, con la ayuda de un agente de
cambio o catalizador y utilizando la teoria y la tecnologia de las ciencias de la conducta, aplicadas

e incluyendo la investigacion de la accion”

Siendo asi, el Desarrollo Organizacional es y sera un cambio planeado, donde al prever
adelanta los hechos; logra que haya una involucracion de todos y cada uno de las personas y tiene
como meta el que se supere la situacion actual, buscando promover lo razonable y evitando la
resistencia, el D O. recompensa la actividad creativa y no el conformismo mediocre y busca

promover responsabilidad, madurez y dedicacion del personal en la empresa

Por ello es importante resaltar un factor comun que tienen estas definiciones en cuanto a la

planeacion, intervencion en los procesos y el desarrollo de las personas
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Planeacion en cuanto a las medidas de organizacion para lograr realmente un cambio en la
personas, intervencion en los procesos, refiriendose a la capacitacion que es necesario brindar para
lograr que realmente se logre con el objetivo planeado en el D.O. y que posteriormente se tratara y
el de desarrollo de las personas, ya que menciona que se debe aumentar la eficiencia
organizacional logrando obtener los deseos individuales de cada persona y lograr que cada

persona desarrolle sus propias potencialidades para brindar un mejor trabajo en la empresa.

Por ello se pretende que las empresas descubran y comprueben que para que la
organizacion desarrolle y logre estandares de eficiencia y eéxito es necesario aplicar como una
herramienta, el sistema D O. que a traves de la capacitacion se puede asi obtener los resultados

esperados

2.2 ORIGENES DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL.

s importante el que se conozea cuales fueron los ongenes del Desarrollo Organizacional
con el objeto de entender mas a fondo la razon y el surgimiento de éste sistema de cambio y el
exito que tuvo en las organizaciones que se aplicaron para poder asi adecuarlo y aplicarlo a

nuestra realidad

El termino Desarrollo Organizacional, es atnbuido a Robert Blake, Herb Shepard y Jane

Montan durante el trabajo que desarrollaron para la corporacion ESSO ( ahora EXXON )

El Autor Warren G Bennis' anota cuatro condiciones basicas que dieron origen al
condiclones q

Desarrollo Organizacional

" CHIAVENATO, Loalberto * Administracién de Recursos Humanos™ P 518 y 159, Apud. WARREN G Bennis,
“Desenvolvimiento Organizacional” Pp 23-27
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| Una transformacion rapida e inesperada del ambiente organizacional

2 Un aumento de tamafio en las organizaciones, haciendo que el volumen de las

actividades tradicionales de la organizacion no sean suficientes para sustentar el crecimiento

3 Una creciente diversificacion y una gradual complejidad de la tecnologia moderna, que
exige intima integracion entre las actividades y personas altamente especializadas y de

competencias diferentes.

4 Un cambio administrativo en razon de

* Un concepto de hombre basado en el mayor conocimiento de sus complejas y mutables
necesidades, que sustituye una idea del hombre ultra-simplificado, inocente y de tipo “apricta-
botones” Esto es que, el concepto de hombre no se amplia sino se modifica de giro de ser una
persona pasiva trabajando en una maquina se concibe como un ser con capacidades a desarrollar

formando asi un miembro activo en la empresa

* Un nuevo concepto de poder (concebido como autoridad). basado en la colaboracion y
en la razon, que sustituye un modelo de coaccion y amenaza, es decir, la autoridad se ejerce no a
través del temor que pueda despertar en sus colaboradores, sino a traves de la capacidad para

despertar en ellos su autonomia delegando responsabilidades y favoreciendo su autocontrol

* Un nuevo concepto de valores organizacionales, basado en ideas humanistico-
democraticas, que sustituye el sistema de valores despersonalizado y mecanicista de la
burocracia”. Esto significa que la organizacion al centrarse en la persona busca desarrollar valores
en cada uno de sus miembros a partir de sus propias potencialidades superando sus limitaciones sin

pretender alcanzar mecanicamente valores estandarizados perdiendo de vista la individualidad
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Tomando en cuenta las razones por las cuales se disefio este sistema, veremos ahora los

origenes del D O en cuando a la investigacion realizada para comprobar dicho postulado
EI D O. tiene tres diferentes origenes '

El primero fue a través del crecimiento del National Training Laboratories con el
desarrollo de los grupos de entrenamiento, llamados también de entrenamiento en sensibilizacion o

grupos T

El principio de estos grupos fue en el ailo 1946 por Kurt Lewin al realizar trabajos de
investigacion haciendo talleres para que los jefes de los departamentos estuvieran juntos para
discutir un problemas determinado de la organizacion, los observadores discutian en privado todo
lo que observaron y asi los jefes estuvieran presentes en la retroalimentacion para analizar sus

aciertos y sus puntos por mejorar

El segundo origen del D O se da con Kurt Lewin en 1947 cuando fundo el Centro de
Investigacion para dinamicas de Grupos. donde hizo trabajos de investigacion de accion y

retroalimentacion por medio del estudio y de la investigacion de los procesos grupales

El tercer origen se ha hecho popular en E U A en 1968 con un enfoque socio-tecnico,
originalmente desarrollado por el nstituto Tavistock de Relaciones Humanas en Londres, ¢l cual
considera a las dimensiones técnico y humanos como dos partes que deben estar interactuando e

interrelacionadas unas con otras

El foco principal para lograr los objetivos del D O es la colaboracion con la gerencia y
otros departamentos, asi como el redisefio del trabajo especialmente en grupos autonomos de la

organizacion Esto se refiere que la empresa al hacer suya la mentalidad del sistema D O busca

1% G. BENNIS, “Desenvolvimiento Organizacional” Pp 23-27
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desarrollar en su personal potencialidades, capacitandolo en lo técnico como lo humano lo cual

implica a su vez la integracion de trabajo

Los problemas de D O actualmente estan basados en el analisis metodico de los problemas
donde la alta gerencia, encargada activamente del esfuerzo del cambio, se involucra en los
programas del D O para aumentar la efectividad de la organizacion, ya que nos hemos dado
cuenta que el primer grupo que tiene que apoyar estas ideas tiene que ser el personal de alta

gerencia para que éstos sean a su vez generadores de ese cambio que se pretende lograr

Es por ello que los directivos necesitan mantenerse en actualizacion continua sobre los

sistemas de calidad que generan estos cambios, tales como los modelos TQM, Reingenieria, 1SO

9002, etc.

2.3 OBJETIVOS.

Teniendo ya un concepto claro de lo que significa el Desarrollo Organizacional, que es lo
que pretende y como se origino, definiremos ahora si los objetivos del D O que van de acuerdo a
los propositos que se desean lograr en las organizaciones Y analizar hacia donde se debe llegar

como ideal para seguir

Los objetivos de los programas del D O varia de acuerdo a las necesidades de cada
empresa y el diagnostico que se obtenga en la investigacion para detectar necesidades de cada
empresa Los objetivos que a continuacion se presentan tienen relacion con metas importantes que

se pretenden lograr.
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Los objetivos del D.O son los siguientes:

* Desarrollar organizaciones capaces de autorenovarse con un mejor clima de trabajo

* Las empresas enfaticen y le den importancia al proceso de auto-diagnosis que se puede llamar
investigacion de accion

* Favorecer la mejora continua en el area economica y humana.

* Manejo efectivo de conflictos organizacionales

* Aumentar la efectividad organizacional

* Favorecer la colaboracion entre areas interdependientes.

* Lograr mayor productividad y satisfaccion de cada una de las personas que integran los
departamentos de trabajo

* Lograr que todo el personal se involucre en el proyecto

* Propiciar el perfeccionamiento continuo y permanente del personal

* Mejorar la cahdad en los servicios y productos para los clientes internos y externos de la
organizacion

* | ograr un cambio de actitud en la organizacion, para lograr un mayor apoyo al personal que se
capacila y asi poderle dar seguimiento de lo aprendido en el curso de formacion

* Incrementar el nivel de confianza entre los miembros de la organizacion

* Modificar las actitudes y mejorar las relaciones interpersonales de los miembros de la
organizacion

* Concientizar al personal de las empresas de lo importante que es aceplar su realidad como
organizacion y lograr verdaderamente ser agentes de apoyo y cambio para el cumplimiento de los
objetivos de la misma

* Lograr un cambio en el comportamiento de las personas para que exisla una mejora en su
rendimientos

* Crear un medio donde se deleguen responsabilidades de los puestos basada en el conocimiento y
la experiencia

* Incrementar el nivel de entusiasmo y satisfaccion del personal en la organizacion
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* Incrementar el nivel de responsabilidad individual y grupal en la planeacion e implementacion de
la empresa

* Si se da un cambio en el comportamiento del personal, lograr que los directivos los recompensen
motivandolos para que contintien con esas actitudes de mejora, pues en una atmosfera que no sea
acogedora lo que sucede es que las destrezas se olvidan rapidamente.

* Contribuir en términos generales, a la evolucion de una organizacion de manera positiva en lo

administrativo, técnico y humano

Es asi como hay que darse cuenta de todo lo que se puede lograr en una organizacion
aplicando el D O.; como sabemos el area de recursos humanos para toda empresa juega un papel
muy importante de mejora continua para el éxito de la misma, dandole resolucion a los problemas
gue constantemente se enfrentan, como menciona el autor Garden'” refiriéndose a la auto-
renovacion organizacional, el cual destaca la necesidad de evitar la decadencia y senectud
organizacional, recuperando la vitalidad, creatividad e innovacion, mejorando la flexibilidad y
adaptabilidad, estableciendo condiciones que fortalezcan la motivacion individual, el desarrollo y la

realizacion, asi como los procesos de cambio, acorde con los propositos

Teniendo claro hacia donde debemos dirigirnos para lograr esos cambios que las empresas
esperan, se analizara posteriormente las caracteristicas que deben conformar el Desarrollo

Organizacional para el cumplimiento de los objetivos anteriormente nombrados

" CHIAVENATO, Loalberto. Idem. P 518, Apud. GARDNER, John W. “Sclf-Rencwal: The imdividual and the
Innovative Society” Pp.1-7
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2.4 CARACTERISTICAS.

Se considera necesario que se conozcan las caracteristicas que estan implicadas en la
definicion de D O para identificar el por qué se pretende sistematizar este modelo y ser aplicado

ante una necesidad especifica de la empresa

Se mencionaran nueve caracteristicas que se consideran importantes para tomarlas én
cuenta, es oportuno e interesante mencionar el modelo de Keith Devis'® siendo que éste es uno de
los mas completos y de algun modo servira para conocer mas sobre este sistema, posteriormente
se presentara un breve ejemplo a manera de conclusion, las caracteristicas que a continuacion se

presentan se incluye con una breve explicacion del mismo

| Enfoque a toda la organizacion EI DO es un intento por desarrollar la organizacion
total para que responda con eficiencia al cambio EI cambio es tan frecuente en las empresas que
s¢ necesita que todo el personal funcione conjunta y ordenadamente EI D O. como menciona
Davis es un programa integral que tiene como fin asegurar que todas las partes de la organizacion
esten perfectamente coordinadas Los metodos de capacitacion tienden a enfocarse en trabajos

especificos o en grupos pequenos

2 Orientacion de los sistemas EI D O se ocupa de las interacciones de las diferentes areas
de la empresa y la forma en que se afectan entre si. Se preocupa tanto de las relaciones de trabajo
como de los conflictos personales y asi mismo se interesa tanto en la estructura, los procesos y

como en las actitudes

3 Uso de un agente de cambio. El D O utiliza uno o mas agentes de cambio gue son

personas que desempefian la funcion de estimular y coordinar el cambio dentro de un grupo

Normalmente el primer agente de cambio es el asesor de la organizacion, ya que trabaja de forma

'* DAVIS, Keith, “El Comportamiento Humano en ¢l Trabajo™ Pp 235y 236.
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independiente sin tener lazo alguno con la jerarquia y politica de la empresa Y por consiguiente el
agente de cambio dentro de la empresa es el gerente del personal que es el que coordina el
programa junto con la gerencia general para capacitar al asesor sobre el movimiento interno de la

empresa Este resultado es una relacion trilateral para estructurar el programa D O

4. Resolucion de problemas. EI D.O trata de solucionarlos de forma practica mas que de
analizar teoricamente los problemas, al ser reales lo que sucede es que estimulan 'y motivan a las
personas que estan apoyando al programa para darle solucion rapida a la situacion que afecta a la
organizacion. A este enfoque de resolver los problemas reales y no artificiales se le llama

investigacion de accion

5. Aprendizaje experimental Es aquel en el que los participantes aprenden experimentando

en el ambiente de capacitacion los tipos de problemas humanos a los que se enfrentan en el
trabajo. Luego debaten y analizan su propia experiencia inmediata y obtienen ensenanzas de ello
Este método tiende a producir mayores modificaciones de conducta que el metodo
tradicional de conferencias y debates en los que las personas hablan sobre ideas abstractas l.a
teoria es necesaria y conveniente, pero la mejor prueba es como se aplica a la situacion real El
D O. ayuda a obtener algunas de las respuestas a los problemas planteados Las experiencias del

participantes ayudan a cristalizar o recongelar el nuevo aprendizaje

6. Procesos de grupo. EI D.O. se basa en procesos de grupo tales como debates. conflictos
entre grupos, confrontaciones y procedimientos en busca de cooperacion Se realiza un esfuerzo
por mejorar las relaciones interpersonales, abrir canales de comunicacion, aumentar la confianza y

alentar las respuestas que se dan a otros

7 Retroalimentacion El D O. se basa en la retroalimentacion de los participantes para que
tengan datos concretos en los cuales basar sus decisiones. La retroalimentacion los anima a
entender una situacion y a tomar acciones autocorrectivas en lugar de esperar a que alguien les

indique lo que deben de hacer
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El autor menciona un ejemplo muy claro para poder aplicar esta etapa Los participantes
se separan en dos grupos que representan dos departamentos distintos de la organizacion a ambos

grupos se les pide que contesten las siguientes preguntas:

+ (Qué caracteristicas describen mejor a su grupo?
+ Que caracteristicas describen mejor al otro grupo?

+ (Como nos describira el otro grupo?

Después de haber preparado las respuestas de cada grupo, se reunen y las presentan al
otro, esto proporciona una retroalimentacion concreta sobre las impresiones que cada grupo tiene
del otro, y usualmente se encuentran con malos entendidos. Simplemente se aclara no se

argumentan las respuestas para evitar mayores conflictos

l.os grupos se vuelven a separar para analizar estas dos preguntas
+ Como ocurrieron estos malos entendidos”?

+  Que podemos hacer para corregirlos?
Con esta nueva retroalimentacion los grupos se vuelven a reunir para elaborar planes
especificos de accion con el proposito de resolver los malentendidos. En cada caso, la

retroalimentacion sobre si mismos constituye la base de sus siguientes accicnes

8 Orientacion por contingencias En general, se dice que el D O es de indole situacional-y

tiene una orientacion hacia las contingencias (posibilidad de que una cosa suceda o no) B
Contrariamente a lo que sucede con muchos métodos de capacitacion que recalcan solo

una forma correcta de resolver un problema, el D O. es flexible y practico, y adapta las acciones

para que satisfaga necesidades especificas Aunque tal vez algun agente de cambio de D O. trate

ocasionalmente de imponer una sola manera de hacer las cosas a un grupo, por lo comun se

1% GARCIA. Ramén- PELAYO Y GROSS. “Larousse. Diccionario Bésico de la Lengua Espaiiola™ P.130.
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produce un intercambio de ideas abierto y vanas alternativas optimas en lugar de contar con una

sola opcion

9 Formacion de equipo  La meta general del D O es reforzar un mejor trabajo en equipo
a través de la organizacion. Se hace hincapie tanto en los equipos pequefios como en los grandes
Estos son los equipos que deben trabajar unidos para ser eficientes y se requiere de la cooperacion
entre todos para lograr que los objetivos se cumplan. EI D O trata de enlazar a todos estos grupos

para formar un so6lo integrante y con espiritu de cooperacion

Es asi como se observa que este autor enriquece con sus aportaciones del Desarrollo
Organizacional, si se analiza esta informacion, puede ayudar no solo para conocer las
caracteristicas que tiene este modelo, sino que muestra tecnicas practicas y utiles para llevar a
cabo en un programa de capacitacion

El papel que tiene todo educador es conocer herramientas de trabajo utiles que sirvan para

eficientar su labor en el proceso de capacitacion

A continuacion se mencionaran dos procesos que pueden ser utiles para aplicar todo lo que
en teoria se han estudiado y encontrar en esto aplicabilidad y solucion a todos los problemas que

se presentan en la organizacion.
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2.5 PROCESO.

El D O. es un proceso complejo en el cual para lograr que se lleve a cabo en un 100% es
necesario esperar un tiempo considerable para su asimilacion y aplicacion para que continue
aplicandose permanentemente Para que este programa se lleve a cabo eficientemente es necesario
que se tenga el apoyo de la alta gerencia, ya que se ha comprobado que por mucho cambio que se
quiera lograr en el personal si no se tiene el apoyo de los directivos, ésta labor queda cuartada y de

algun modo ineficiente

Hay muchos métodos para aplicar el D O, a continuacion se presentaran dos modelos que
se consideran de vital importancia para la resolucion de los problemas organizacionales El primer
proceso se caracteriza por ser muy global pero util para obtener una vision general al aplicar el
sistema D O, se retomo de dos autores que tienen gran conocimiento y experiencia sobre
Desarrollo Organizacional  Keith Davis™ y Loalberto Chiavenato,”’ definiendo el siguiente

esquema

DAVIS Keith Op Cit P 239,
* CHIAVENATO, Loalberto Op Cit P. 519
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TABLA No. 1

PROCESO GLOBAL QUE SE APLICA PARA IMPLEMENTAR EL SISTEMA DE
D O EN UNA EMPRESA

El proceso se caracteriza por ser global pero util para obtener una vision general de las

necesidades de la empresa para aplicar el sistema D O

Decision tomada Recopilacion Diagnostico
por la gerencia de datos organizacional
2

para utilizar D O |

[

Retroalimentacion Plan de Evaluacion y

de datos y accion analisis

confrontacion subsecuente
3 4 5
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A continuacion se explicara brevemente cada una de las etapa que conforma el proceso del

Desarrollo Organizacional

I Recopilacion de datos Este consiste en obtener los datos necesarios para recolectarlos y
analizarlos con el objetivo de describir el sistema organizacional de la empresa, esta es una de las
actividades mas dificiles pero indispensables para tener las herramientas necesarias y evaluar los
cambios que se tienen que realizar en la organizacion

2 Diagnostico organizacional Esta enfocado a la resolucion de los problemas, del analisis
de datos tomados en la primera etapa se pasa a su interpretacion y diagnostico. Se identifican
preocupaciones y problemas, sus consecuencias, se establecen prioridades y objetivos. En el

diagnostico se analizan las estrategias alternativas y los planes para su implementacion

3 Retroalimentacion de datos y confrontacion Se organizan grupos de trabajo para
analizar los datos recabados, para mediar entre si las cuestiones que estan en desacuerdo y para

establecer priondades para el cambio

4 Intervencion activa Es la fase de implementacion del proceso de D O. Para llevar a cabo
esta accion de intervencion se formaran grupos para darle solucion a estos problemas segun el area
de trabajo que se detecte, ya que al trabajar de esta manera las personas se involucran
comprometiéndose en la solucion de los problemas detectados. En esta fase de accion, se
selecciona cual es la intervencion mas adecuada para solucionar ese problema particular de la

organizacion, la fase de accion no es la fase final del proceso

S Evaluacion y analisis subsecuente: Despues de haber realizado el plan de accion, es
necesario que el responsable de dicho proceso evalue los resultados del trabajo para aplicar el
D O vy para desarrollar trabajos adicionales en los campos en que se requieren otros resultados, y
asi analizar los resultados favorables, los beneficios que se obtienen aplicando este sistema de

mejora en la organizacion
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Por otro lado el segundo proceso u modelo seria importante conocerlo, ya que presenta
una forma clara de como detectar necesidades en la empresa y como ir solucionando cada
problema dandole atencion e importancia a cada uno, con el objeto de asegurar que el personal al
involucrarse en la situacion y mostrar alternativas de solucion éste realizando al paso del tiempo
los compromisos que se comprometieron a cumplir para resolver dicha situacion, ya que como

menciona Strauss y Sayles™ *

los compromisos de ayer pueden no ser apropiados para las
circunstancias de hoy, de modo que en las mejores circunstancias de D O ayuda a los grupos a

diagnosticar y evaluar sus problemas siempre cambiantes”

“ STRAUSS y SAYLES. Op. Cit. P. 500.
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TABLA No. 2

PROCESO ESPECIFICO QUE SE APLICA PARA LA IMPLEMENTACION EL SISTEMA
DE D O. EN UNA EMPRESA

A continuacion se presenta el proceso que se aplica para implementar el Desarrollo

Organizacional de forma especifica, es decir, los pasos para analizar un problema en concreto

Identificacion|

de

problemas

Justificacion

Reevaluacion

Investigacion de
la naturaleza de
los problema y

SuUS causas

Evaluacion

de soluciones

alternas

Mantenimiento

Compromiso

con una solucion
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Se presenta a continuacion una explicacion breve sobre cada uno de los pasos

| Investigacion de problemas La alta gerencia se reane con el asesor para determinar el
tipo de programa que se necesita en D O Durante esta fase lo que se necesita es hacer una
deteccion de necesidades para obtener la informacion necesaria que se logra entre otras cosas a
través de entrevistas con el personas de la empresa y de cada departamento, destacando asi los

problemas a fin de darle una pronta solucion

2 Justificacion Esta fase consiste en analizar detalladamente los problemas, seleccionar

uno y jerarquizandolo del mas importante al menos segun las necesidades de cada departamento

3 Investigacion de la naturaleza del problema: Consiste en estudiar la naturaleza de este

problema a investigar para conocer y estudiar a fondo esta situacion

4 Evaluacion de soluciones alternas: Al haber realizado correctamente la fase anterior, el
equipo (alta gerencia, asesores) y las demas personas que conforman el personal plantean posibles
soluciones para resolver el problema, se evaluan las que se adecuan a lo que se necesita para poder

asi pasar a la siguiente fase

5. Compromisos con una solucion: Todo el personal que trabaja en el proyecto al conocer
tanto el problema como las soluciones, se comprometen cada uno de ellos a mejorar y supervisar

que los demas mejoren para darle fin al problema

6. Mantenimiento Esta etapa es una de las mas dificiles, ya que se requiere que la

e - .
participacion y motivacion del personal continue para lograr ese cambio en las personas y en cierto
modo que no vuelva a suscitarse el problema, para ello es necesario estar supervisando en cada

una de las areas para analizar si realmente tuvo impacto en la cultura organizacional

46



7. Reevaluacion: Para continuar con ese seguimiento es necesario que se reevalie para
analizar si esos problemas detectados ya fueron de algin modo eliminados, con el objetivo de
continuar con el proceso atacando otro problema de la organizacion y poderle dar fin de igual

modo que al primero

Al identificar éste proceso puede ser de gran apoyo para la aplicacion del sistema de D.O
al analizarlo y aplicarlo apoyaria en gran medida al primer proceso general En la realidad se ha
comprobado que para darle solucion a los problemas de toda una organizacion es importante
atacar a cada uno de ellos dandole solucion y asi poco a poco ir resolviendo dichas situaciones que

obstaculizan el desarrollo efectivo de trabajo de la organizacion.

2.6 BENEFICIOS Y LIMITACIONES.

Analizando aun mas el sistema de D O es importante que se conozcan los beneficios y las
limitaciones que puede tener este método, ya que al aplicarlo se topa uno con situaciones que
seran un exito para la realidad de la empresa que se aplica o tal vez existiran técnicas que no se
adecuen a las necesidades de la misma, por ello es necesario antes de aplicar cualquier sistema hay
que conocer los aspectos limitantes que se pudieran presentar y las ventajas o beneficios que se
pueden presentar, para poder asi analizar que es lo mas adecuado para la empresa de acuerdo a

estos planteamientos

El Desarrollo Organizacional es un método de intervencion organizacional muy util y
practico Su principal ventaja como se ha mencionado con anterioridad, es el buscar la forma de
como lograr el cambio en determinadas areas o en toda la organizacion. De esta manera logra

mejoras en toda la empresa
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Tiene beneficios que incluyen al mejoramiento en la motivacion, la productividad, la

calidad del trabajo, la satisfaccion, el trabajo en equipo y la resolucion de conflictos del personal

que labora en la empresa

Seria importante hacer mencion de forma precisa las limitaciones y los beneficios que tiene
el programa de D.O. presentado por Davis,*' para analizar y jerarquizar que es mas importante y

que no.

 DAVIS, Keith. Op. Cit. P.249
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TABLA NO.3

A continuacion se presenta el cuadro con los beneficios y las limitaciones que se pudieran

presentar al aplicar el sistema D.O

BENEFICIOS

* Se producen cambios de mejora en la organizacion
* Existe una mayor motivacion por parte del personal
* La productividad en las areas aumenta

* Se logra una mejor calidad en el trabajo

* El personal se siente mas satisfecho en su empleo

* Mejora el trabajo en equipo

* | os conflictos que se presenten se resuelven en la forma mas adecuada
* Se plantean objetivos definidos para las necesidades de la empresa

* El personal tiene mayor disposicion al cambio

* Reducen las ausencias

* [xiste una menor rotacion en el empleo

" LIMITACIONES "

* Los resultados se demoran ya que tarda para que se produzcan los cambios

* Muchos de estos cambios son porque el mismo personal los desea, pero puede suceder lo
contrario y se presentaria un posible fracaso

* Posible invasion de la intimidad del personal, al conocer su punto de vista sobre situaciones que
competen a la empresa

* Posibles lraslo.rrlos psicologicos

* Conformismo potencial

* Se hace hincapié en los procesos de grupo mas que los de desempefio
* Posible ambiguedad conceptual

* Resistencia al cambio por parte del personal.
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Como es natural en cualquier programa complejo, consume grandes cantidades de tiempo
y dinero, muchos de sus beneficios se manifiestan después de un periodo prolongado y lo que
pudiera suceder es que la empresa puede no estar en disposicion o en las condiciones necesarias de

esperar a ver resultados a corto o mediano plazo

Existen otras objeciones conforme a la experiencia que se ha tenido para aplicar el D O
referente a que se hace hincapi¢ a los procesos conductuales mas que en el desempedio de trabajo y
en ocasiones las organizaciones no saben como enfrentar esta situacion ni la forma de como lograr

ese cambio.

Por ello de la importancia de involucrar a todo el personal para evitar asi que eslas
limitantes tengan mayor peso que los beneficios que pudieran lograr al aplicarlo, ya que el D O ¢s

en general un sistema til, practico y se preocupa por las mejoras de los resultados

En el siguiente capitulo se dara mayor enfasis al factor humano y todo lo que con lleva esta
area con el objetivo de concientizarnos y analizar la labor tan importante que ejerce este en una
organizacion y por qué las empresas tienen como labor el formar a su personal para lograr un buen
nivel de satisfaccion, el que estén contentos desempenando su trabajo y de algun modo estar
formando en cada uno de ellos conciencia de que su labor es esencial para la empresa y

determinante para el éxito en la misma
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CAPITULO 111
“FORMACION Y DESA RROLLO
EN LA CAPACITACION"



3.1 MEDIO CLAVE EN LA FORMACION: ENSENANZA-APRENDIZAJE.

Este capitulo explicara el papel que tiene la empresa de formar a su Factor Humano, en
cuanto a que éste para desarrollarse como persona y en su puesto de trabajo, logrando con exito
los propositos que se desean cumplir, es necesario que verdaderamente se le de la importancia
debida para planear, disefiar, aplicar y evaluar a través de la capacitacion y/o con las estrategias de
accion de trabajo buscando desarrollar en el personal sus potencialidades y logrando una mejora

individual y general de la empresa

Si se habla en términos de capacitacion es importante definir que se entiende por
ensefianza-aprendizaje, ya que se necesita tener una vision de la psicologia del aprendizaje para

entender mas el proceso que ejerce el participante cuando se capacita

Toda persona por tener potencialidades desde pequefio, este se somete en el camino de su
vida un sin fin de situaciones que le permitiran aprender de ellas para perfeccionarse dia a dia,

transformandose e ir alcanzando grados de desarrollo cada vez mayores

Por ello hay que analizar que se entiende por ensefianza viene del latin in signare, que
significa: marcar, sellar, se refiere al hecho de comunicar conocimiento, es la expresion didactica
del modo de emplear los métodos y procedimientos,” valdria la pena el sefalar que la accion de
aprender es del participante y la accion de ensefar se centra en la labor del instructor 0 maestro, ¢l
cual a través de su experiencia y sus conocimientos actua como simple guia para que el

participante aprenda todo aquello que le ensefia.

2 GARCiA HOZ, Victor. “Diccionario de Pedagogia™ P.333
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El aprendizaje se definiria también como un cambio relativamente permanente en la
conducta del sujeto, el cual necesita constantemente de lo aprendido incorporarlo a su vida para

que adquiera y haga suyo el conocimiento

Se dice pues que si el hombre tiene potencialidades que le ayudan para que esté en un

continuo perfeccionamiento, entonces se preguntarian ;qué tipo de cosas se pueden aprender?.

Las personas tienen la capacidad para aprender todo un universo de posibilidades que lo
ayudan para tener un desarrollo y crecimiento optimo. Puede entonces aprender en cuatro grandes
areas
+ Conocimientos
+ Actitudes
+ Habilidades

t Conductas

Es por eso que como educadores no hay que reducir el campo de accion y desarrollo de la
persona, ya que se hablara de capacitacion, mucho del trabajo que se desempeiia es en su mayoria
lograr que la persona desarrolle en su maxima potencia sus conocimientos haciendolo un erudito

de las cosas y que pasa entonces con las demas areas que a su vez son igual de importantes

La persona tiene que buscar los medios para lograr desarrollar éstas cuatro areas, ya que el
aprendizaje no es la practica meramente mecanica de algo que se adquiere, sino un hecho que
involucra a la persona de una manera integral * Es por eso que la accion de aprender siempre va

acompaiada con la de ensefar, principalmente cuando se hace referencia al aprendizaje dingido.

Pero si es importante aclarar que el hombre para aprender no unicamente se tiene que dar
en la etapa de la infancia, ya que es la edad de la recepcion del mundo interior y exterior. También

una persona en la edad adulta tiene potencialidades que le permiten aprender solo, se ensefia con

¥ PINTO VILLATORO, Roberto. “Proceso de Capacitacion™ P.11.

53



metodologias que van adecuadas a su realidad como persona, es decir, a un adulto como se vera
posteriormente se le ensefiara de lo practico a lo teorico para asimilar eficientemente el

conocimiento.

Es por eso de la trascendencia ¢ importancia de la labor de un capacitador ante las
personas, ya que ¢l hombre requiere continuamente de un aprendizaje activo que le ayude para

descubrir la solucion a sus problemas

A continuacién se dara una breve explicacion de lo que se pretende lograr con la formacion

para lograr un cambio permanente en las personas que integran la organizacion

3.2 OBJETIVOS DE LA FORMACION.

Hoy en dia las empresas a través de la experiencia, han aprendido la importancia de r
definiendo la razon o los motivos de por que una organizacion elige invertir dinero, tiempo y
esfuerzo en la formacion de su personal Es asi como a continuacion se expondran los objetivos de
la formacion que toda empresa debe considerar, tomando en cuenta los procesos de ensefianza-

aprendizaje de todo ser humano
Los objetivos generales de la formacion en la empresa son los siguientes
1. Contribuir al logro de los objetivos personales y de la organizacion

2. Desarrollar en cada trabajador habilidades, conocimientos y actitudes, que le permitan

desempefiarse cabal y eficazmente en la realizacion de su trabajo u ocupacion
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Segun Ma Luisa Alonso Escontrela™ es necesario que el personal

* Adquiera competencias nuevas (objetivo de formacion inicial)

* Actualice y amplie competencias (multivalencias) que permitan al trabajador
desempearse eficazmente su propio trabajo (objetivo de perfeccionamiento).
* Amplie competencias (polivalencia) que permita al trabajador desempenarse

adecuadamente en un nuevo trabajo (objetivo de reconversion)

3 Adquirir una formacion de tal modo que el personal pueda
* Desarrollar actitudes que favorezcan las relaciones humanas
* Desarrollar una capacidad critica que posibilite comprender las relaciones de
trabajo e influir sobre ellas
* Conocer los objetivos de la empresa

* Conocer los fines para el cual trabaja la empresa

Hay que darse cuenta de la importancia de definir claramente los objetivos que en el area

de formacion se tienen que lograr, esto ayudara para darle sentido a la actividad humana, como
. N . .

menciona Moreno Bayardo es la expresion clara y precisa de lo que pretendemos alcanzar en

cualquier campo, es el “para que” todos necesitamos como parte importante para hacer algo

Al haber definido los objetivos, como agentes de cambio que son los capacitadores es
necesario gque por propia conviccion se descubra la magnitud tan grande que tiene el formar
verdaderamente a las personas y no quedarse solamente como simples transmisores de
conocimientos en lo meramente técnico, por ello a continuacion se fundamentara la razon de por

que las organizaciones tienen que ser agentes formativos de cambio en su personal

* ESCONTRELA, Alonso Ma. Luisa Op Cit P.209
¥ MORENO BAYARDO, Ma. Guadalupe. “Didactica, Fundamentacion y Practica™. P 47.
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3.3 IMPORTANCIA DE LA FORMACION EN LA EMPRESA.

A continuacion se explicara la razon de por qué es determinante que la empresa forme al
personal, analizando los objetivos que se siguen en la formacion, sus efectos positivos que tiene y
para finalizar se estudiara una de las herramientas mas importantes de la formacion la
capacitacion. Todo esto con el objeto d= que las organizaciones se concienticen y conozcan los

beneficios que se obtienen si el personal se llegara a capacitar adecuadamente y permanentemente

En la actualidad las empresas deben de tener una formacion continua ya que las exigencias
de la sociedad son mucho mayores cada vez mas e incluso la misma empresa internamente tiene
también exigencias entre su mismo personal, en cuanto a formacion académica, competitividad en
habilidades de trabajo, interés de superacion para obtener mejores cargos etc., por lo tanto la
capacitacion es cada vez mas importante, es entonces necesario atender de nmediato las
necesidades de cada uno para que el crecimiento sea para todos y de forma equitativa y no solo

brindarle el derecho de formarse a unos cuantos

Hay que considerar en nuestros tiempos que en la sociedad existe mucha competencia por
lo cual las empresas tienen que disefar diferentes estrategias buscando la formula idonea de como
mejorar para lograr entrar a dicha lucha; esto se obtiene observando la situacion actual de la
propia empresa y de las demas, para que asi partiendo de estos lineamientos, se planteen nuevas
formas de como realizar mejor el trabajo, a través de cambios en la organizacion, para el logro

optimo de dichas estrategias.

Para lograr que las personas sean competitivas y productivas como se mencionaba, en las
empresas se tiene que tomar en cuenta las necesidades personales que todo trabajador tiene y la
necesidad social que como empresa responsable debe cubrir Es importante citar una frase que

menciona Handy®® en su labor como docente “La ensefianza llegara a formar una buena parte de la

Futuro del Trabajo Humano™.
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responsabilidad de cualquier organizacion empresanal”, es por ello el justificar que la empresa
requiere necesariamente que el personal se capacite, siendo esta una responsabilidad por parte de

la empresa para hacer que esto se cumpla

La empresa para atender estas necesidades y solucionar posibles problemas que se pueden
presentar y atenderlas, se requiere aplicar el sistema de Desarrollo Organizacional, para poder
lograr cambios en el personal que sean realmente permanentes y que a un plazo determinado se

observen resultados positivos en cada uno

La formacion al personal tiene por objetivo desarrollar competencias potencialidades que
faciliten el desenvolvimiento de la persona en el campo de trabajo. Entendiendose como
competencia al conjunto de conocimientos, habilidades o destrezas y actitudes para desempenar

las funciones o actividades propias de un trabajo u ocupacion *

A traves de esto, el grado de exigencia en el factor humano es ahora mas que nunca mucho
mayor, para poder exigir es necesario capacitar al personal aplicando las ideas del sistema DO y
hagan suya la mentahidad de CAMBIQ, progreso, teniendo como objetivo que el personal sea
pensante, reflexivo, cntico, para que puedan crear, disenar, modificar, y propongan nuevas
estrategias de crecimiento para la empresa y asi se obtendra una satisfaccion plena de cada una de

las personas

La complejidad de la propia organizacion exige el continuo perfeccionamiento de todo el

personal que se puede dar a traves de la Capacitacion

Hay que ser conscientes de la importancia de educar al personal, ya que formando es como

se logran mejores y provechosos resultados, porque la persona crece, se desarrolla integralmente,

se perfecciona y busca obtener constantemente resultados exitosos en lo que realiza.

* SANCHEZ CEREZO. “Tecnologia de la Educacion” P.25.
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Al haber concientizado de la importancia de la formacion, como educadores tienen que
ofrecer la idea a los altos directivos de los beneficios o ventajas que se tiene del personal al estar

en una continua formacion y para ello el siguiente tema se expondra la importancia de ello

3.4 EFECTOS POSITIVOS DE LA FORMACION.

Cuantas veces el directivo de una empresa se ha preguntado qué ventajas o beneficios
puede tener la empresa al capacitar a su personal, ya que muchas veces lo ven como un gasto tal

vez innecesario o que puede producir resultados pero a largo plazo

A continuacion se mencionaran algunos aspectos positivos expuestos por el Dr Puchol »

que pueden beneficiar al personal y a la empresa:

1. Tomando en cuenta el proceso de trabajo
* Incremento de la productividad
* Aumento de la calidad de los productos
* Disminucion de las piezas defectuosas
* Disminucion de los destrozos del material utiizado
* Optimizacion de los tiempos muertos
* Reduccion de los desechos de materia prima

* Reduccion en nimero de errores del trabajo

2. Tomando en cuenta el personal:
* Aumento en la puntualidad
* Reduccion de inasistencias

* Incremento de la satisfaccion laboral

¥ PUCHOL, Luis. “Direccion y Gestion de Recursos Humanos™ P.172
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* Disminucion de los abandonos del puesto de trabajo
* Clanficacion de funciones en cada puesto
* Mejor conocimiento de los otros departamentos

* Mayor motivacion en el personal e integracion con la empresa

3 Tomando en cuenta la actividad directiva

* Facil introduccion de la nueva tecnologia

* Propiciar un mejor clima de trabajo

* Mejora en la comunicacion vertical y horizontal.

* Identificacion de las persona mas aptas para algun trabajo determinado

* Decision para delegar responsabilidad

Estas tres areas que muestra el autor son de manera general los niveles en los que se tiene
que enfocar uno para analizar no solo una area de la organizacion y no considerar solo las
ventajas para los directores de que su personal reciba formacion, sino se considera tambien al

personal y el beneficio que trae consigo para su rendimiento en el trabajo

A este esquema se anade un punto por considerarlo importante para el desarrollo de esta
investigacion, ya que los efectos mencionados anteriormente son consecuencia de haber formado y

estar formando continuamente a las personas

4 Tomando en cuenta la mejora como persona
* Desarrolla la autoeducacion o mejora continua
* Favorece el desarrollo de actitudes positivas hacia su trabajo, su familia o
su vida en general

* |e da herramientas de apoyo para el mejor desarrollo de su vida, etc
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Estos son principalmente los efectos positivos de la formacion que la empresa necesita
saber, tomandolo como base para conocer los niveles de calidad humano que se pudieran lograr si

al personal se le formara

Con ésta concientizacion con respecto al factor humano de la empresa, es interesante el
conocer técnicamente como un proceso de capacitacion se puede realizar con el exito propuesto,
por esa razon los siguientes apartados explicaran el “como’” lograr que se cumplan los ideales de la

formacion

3.5 HERRAMIENTA INDISPENSABLE: “LA CAPACITACION”.

La empresa requieren para lograr sus objetivos, sus metas, vivir la filosofia y trabajar como
pretende la organizacion y lograr el grado de satisfaccion que debe tener la persona, se requiere

como herramienta indispensable la capacitacion

Existe cierta renuencia o en ocasiones un rechazo total a los procesos de capacitacion
porque se tiene una idea bastante generalizada y/o un concepto erroneo de lo que pudiera ofrecer
como recurso y si se agrega el que la capacitacion produce en un principio cierta incertidumbre de
si funciona o no, puede producir mayores costos y pocos beneficios (segun su punto de vista) No
obstante, sabemos que el activo mas valioso es el factor humano en cualquier organizacion, en la
medida en que este mejor preparado y sea mas eficaz en su quehacer profesional. a traves de la
capacitacion (como herramienta util, aunque no sea la unica) sera en terminos empresariales, mas

productivo.

Para continuar con este tema, es necesario que se defina primeramente lo queé es la

capacitacion para poder asi explicar sus objetivos, su estructura, el proceso y profundizar aun mas
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en la tercera etapa que es para esta investigacion de suma importancia. la evaluacion y

seguimiento (como etapas altimas del proceso)

L.a capacitacion viene del latin (del adjetivo capaz y del verbo latino capere = dar cabida),
al definir el término de capacitacion el autor Estada Rodriguez explica su concepto de forma breve
y clara como “el conjunto de actividades encaminadas a proporcionar conocimientos, desarrollar
habilidades y modificar actitudes del personal de todos los niveles para que desempefien mejor su

trabajo” "'

A través de la experiencia hay que darse cuenta que las empresas constantemente
confunden los términos capacitacion y adiestramiento o sucede también que nos mencionan por

ejemplo que habra un curso de adiestramiento y en ocasiones no saben diferenciarlo.

Seria importante entonces conocer la diferencia entre capacitacion y adiestramiento para no
confundirlo ya que es comun que suceda Viene la palabra adiestramiento del latin (del adjetivo
diestro, de la palabra latina dexter = derecho) es el conjunto de actividades encaminadas a hacer
mas diestro al personal, es decir a incrementar los conocimientos y habilidades de cada trabajador

de acuerdo con las caractensticas del trabajo, con el fin de que se desempeiie en forma mas

J : 32
efectiva

" ESTRADA RODRIGUEZ, Mauro. “Administracion de la Capacitacion”™ P.1y 2.
Y ldem P2
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TABIA No. 4

DIFERENCIA ENTRE CAPACITACION, ADIESTRAMIENTO Y
ENSENANZA ESCOLAR

Mauro Rodriguez Estrada hace una diferencia muy clara entre la ensenanza escolar, la

capacitacion y el adiestramiento

ENSENANZA ESCOLAR CAPACITACION ADIESTRAMIENTO

+Dirigido a nifos +Dirigido a adultos +Hace referencia a adultos
tTiende a ser teorica +Es practica +Es practica
+Las técnicas y métodos son| tTécnicas y metodos | + Técnicas y meétodos

diferentes y mas sencillos. enfocados a las experiencias|vinculados a las experiencias

de trabajo de trabajo
+Es humanista o técnica +Es humanista o técnica tEs técnica
+Es general o especifica. +Es general o especifica tEs especifica

La similitud de la ensefanza escolar y la capacitacion se basa generalmente en las
potencialidades de los sujetos, a diferencia del adiestramiento, el instructor tiene como obligacion
¢l transmitir conocimientos, porque su objetivo es darle atencion al participante que es ¢l que

aprende y no centrarse en €l que instruye, es decir, no pensar en si mismo
Por eso hay que formar conciencia en las empresas de la importancia de capacitar al

personal para lograr su propio mejoramiento y de cada uno de los integrantes, ya que seria en gran

medida el factor niumero uno para que no existan errores en las organizaciones
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Si se hablara de errores humanos, tenemos que recordar que son personas humanas, viven
en proceso y en un constante perfeccionamiento y si se quiere que hagan las cosas bien es
necesario aprender de los aciertos y errores para lograr superarse, como menciona Rodriguez “la

persona no es la misma hoy que hace un afio, ni siquiera es la misma que fue ayer y mafana porque

v A3

habra cambiado poco o mucho

. i . . .
Mauro Rodriguez* maneja un esquema claro que muestra las dos vertientes de una misma

persona pero con una actitud diferente y que a través de la capacitacion se puede lograr

Un ejemplo claro es el caso de Juan que al capacitarse presenta en dos situaciones

diferencias y reacciones distintas

Juan —* rutina —* ineficiencia —* estancamiento, por lo tanto—* vida frustrada

CAPACITACIO

/ l &

Juan --—- dinamismos — buen — eficiencia —» satisfaccion —» bienestar
creativos empleo y eficacia de necesidades  personal y
famihiar

La capacitacion como se puede observar en el ejemplo, da como resultado un cambio, este
puede ser tan amplio y profundo o inmediato y personal como se desee, ya que el nivel de los
resultados se obtendra tomando en cuenta las necesidades reales y la calidad de lo que se ofrezca y

brinde en la capacitacion

“loid P4
" 1dem
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El instructor y el participante deben de tener conocimiento de que la capacitacion tiene que
ir vinculada con el concepto de cambio y progreso, porque si en toda empresa se invirtiera en la
formacion de su personal, como se menciono anteriormente, el grado de errores humanos
disminuiria, pensandolo técnicamente la productividad de los servicios seria mucho mejor y con

mayor calidad.

Se ha visto en este tema que la capacitacion es una herramienta indispensable para lograr
que las personas estén continuamente mejorando, dando como resultado cambios permanentes que

benefician el crecimiento y desarrollo de toda la organizacion

Siendo éste un recurso de mejora se pueden aplicar los conceptos del Desarrollo
Organizacional para lograr que verdaderamente las personas cambien en sus actitudes. conductas y
las relaciones con los demas, para lograrlo es un tanto dificil, ya que es necesario analizar primero
los paradigmas basicos de los que provocan las actitudes y las conductas y asi se lograra a traves
de la capacitacion que las personas le den un significado a lo que realizan para hacer las cosas de

la mejor manera.

Como menciona le empresa Hewlett Packard en una de sus conferencias

i Para cambiar el futuro, se requiere trabajar hoy !
Es por eso que necesitamos actuar hoy, para mejorar el presente y cambiar positivamente el
futuro v asi lograr que las empresas sean generadoras de cambios y logrando que ¢l Factor
Humano sea el area fuerte y con mayor potencialidad con respecto al recurso material y financiero,

siendo éstos medios para lograr que las personas logren sus fines.
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Bien  si se preguntaran que relacion tiene la Capacitacion con
- los avances tecnologicos en la actualidad
- el progreso tanto tecnico como humano
- las sociedades cambiantes

- la produccion continua y sin errores, etc
Estas son preguntas actuales y que van de acuerdo a una necesidad, a una preocupacion

real de todas las personas A continuacion se analizara el vinculo que existe entre la capacitacion

con todo cambio que se suscita en la sociedad en estos tiempos
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3.6 LA CAPACITACION BASE DEL PROGRESO.

3.6.1 OBJETIVOS.

La capacitacion y el desarrollo del personal debe ser util para incrementar la productividad
de las empresas y elevar el nivel de bienestar socioeconomico de los trabajadores, a continuacion
se muestran lineamientos a seguir para obtener estandares ideales en busca de la satisfaccion de las

personas y de la sociedad

Los objetivos de la formacion enfocados al progreso son principalmente elevar el nivel de
eficiencia y satisfaccion del personal a través de la actualizacion y perfeccionamiento de los
conocimientos y habilidades, tomando en cuenta el desarrollo de actitudes necesanias para el buen

desempefio del respectivo trabajo

Los esfuerzos de la capacitacion deben inclinarse hacia la disminucion de errores, hasta
eliminar los problemas de falta de conocimientos, habilidades o actitudes del personal ya que

obstaculizan el logro eficiente del trabajo

Y asi se conseguira por ejemplo el que las personas disminuya el porcentaje de inasistencias
y retardos, los errores en el trabajo y costos de material que se desperdicia, los conflictos
interpersonales en cada departamento, existira una relacion armonica con el personal, la forma de

trabajo sera mas activa y menos rutinaria, la actitud ante el cambio sera positiva, etc

Si el disefio de los programas de formacion no logran el cambio de los recursos humanos,

significaria que:

1. Los objetivos de formacion no estan adecuados a la poblacion a la que se ensefian

2. No responden a las necesidades de la organizacion
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3 Los medios didacticos utilizados no fueron los adecuados

4 Los objetivos especificos no han sido debidamente estructurados

Si la intencion es solo capacitar por capacitar, hacerlo por quedar bien, mandar a un
empleado que no desea capacitarse o al que no tiene actividad alguna, provoca entonces un gran
desperdicio en esfuerzos y se demerita la capacitacion al no cumplirse con los objetivos que se

plantean

Todos los problemas en una empresa no se pueden resolver con la capacitacion, ya que
sucede en el ambito laboral que el personal confunde que capacitacion por el hecho de tratar en su
mayoria con el factor humano, es el que soluciona los problemas de toda indole, pero como se

sabe esta idea es erronea

Por ello lo corrobora Rodriguez” en el que dice que pueden existir algunos aspectos

adicionales que fallan, por ejemplo

Injusticias en incentivos y remuneraciones de trabajo

2

Que las nstalaciones no sean funcionales
3 Mala organizacion y coordinacion en el trabajo

Que la comunicacion entre las personas sea inadecuada

W b

Herramienta y maquinaria obsoleta o en malas condiciones
Escasez de matenal para trabajo
Espacios inadecuados para trabajar

Falta de sistemas o procedimientos

O e - o

Ausencia o poca claridad en los objetivos, etc

' RODRIGUEZ ESTRADA, Mauro. Op. Cit. P 52.
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Con todo esto se concientiza que la capacitacion no es solo preparar un curso y que un
instructor se pare en el estrado para transmitir alguna informacion a un grupo de asistentes, sino
que esta actividad va mas alla de esto, es realmente un proceso que requiere de conocimientos,
experiencia, técnica, metodologia y de un sistema para lograr que verdaderamente se cumpla con

sus objetivos formativos planeados

3.6.2 LA CAPACITACION Y EL PROGRESO.

Se tiene que caer en cuenta que las empresas se encuentran en constante evolucion, por la
sociedad que vive tan aceleradamente, por tanto no se puede dejar a un lado el perfeccionamiento
de la persona a traves de la formacion contifua, ya que ésta tiene que ir conjuntamente con esos

cambios, por eso la capacitacion tiene que ir ligada al progreso

De este modo las empresas se benefician del desarrollo de las fuerzas creadoras de su
personal al estar bien capacitados pero al no formarse adecuadamente, en ocasiones se perjudican
por las fallas que ésta provoca Ya que un error o anomalidad en el trabajo puede tracr

consecuencias que le afecten a la misma persona como a la empresa que forma parte

Con esta pequefa introduccion se explicaran los niveles de calidad enfocados en la
excelencia para descubrir qué persona puede lograr un nivel adecuado de progreso, evolucion y

perfeccionamiento

Para hablar de progreso o cambio constante es importante mencionar que las personas son
seres evolutivos en el que estan ubicados en un mundo en que todo cambia como afirma el filosofo
griego HERACLITO en el que dice “no es posible bafiarse dos veces en el mismo rio” es por eso
de la importancia de que la sociedad se capacite y no se quede rezagada ante los avances y
cambios vertiginosos de la sociedad y vaya de acuerdo a sus potencialidades mejorando

continuamente.
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Ademas a existido un factor importante que ha exigido que cada organizacion evolucione
la competencia. Ya que los hombres compiten unos con otros y las personas se oponen con las
maquinas ya que amenazan desplazar a los menos apto, es por ello que es importante tomar en

cuenta los pilares o resortes en que se debe basar una empresa para ser excelente.

A traves de un grupo de investigaciones, se han descubierto una serie de caracteristicas

que forman el comun denominador de las empresas que estan en busqueda de la excelencia segun

7

comenta Rodriguez Estrada™, aunado a las experiencias de la empresa mexicana Rolamex :
siendo esta una organizacion que a nivel nacional ha temido un gran exito por los niveles de

excelencia y exigencia que viven

A continuacion se mencionaran aspectos que hay que considerar para obtener niveles altos

de excelencia, segun comenta la empresa Rolamex

I Dialogo cercano con los clientes y con el publico en general

[ 2*]

Organizacion en la estructura
3 Productividad a través del personal haciendoles ver que sus esfuerzos son utiles,
valiosos y valorados por los altos mandos
4 Aplicacion de los valores institucionales para que sean conocidos y compartidos
S Generar imciativa y desarrollar la creatividad del personal
6 Organigrama facil, sencillo para que la comunicacion fluya adecuadamente
* Acortar los circuitos de comunicacion
7 Actitud del personal positiva
*Ayudarse unos a otros

8 Actitud de cambio para el progreso

i

Ibid P S
" 11 Simposium de American Chamber México. Conferencia: “Experiencias Exitosas” Empresa Rolamex y Hewleu
Packard
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9 Sistema centralizado y decentralizado al mismo tiempo por el cual se tenga una
supervision constante del trabajo y por otra parte un clima favorable de libertad y
flexibilidad para la toma de decisiones

10. Gran necesidad del logro y éxito

11. Nivel adecuado de autoestima

* Consolidar la seguridad
12. Espiritu de disciplina.
13 Buena organizacion en todos los departamentos
* Trabajo activo y en equipo
* Utilizar herramientas de dialogo formalizadas
* Dialogo intenso y cercano con el personal
* Segmentacion estructural, la que permite que cada grupo piense y actue con
cierta independencia.
14 Apertura para delegar responsabilidades
* Generar responsabilidad en el trabajo diario

15 Fomentar la autonomia

Para lograr consolidar estos resortes para la excelencia que tienen como finalidad lograr
que la empresa sea exitosa, se necesita primero trabajar con el personal para que hagan suyo este
modelo de perfeccionamiento, para ello hay que considerar el punto de vista del principal defensor
de la calidad' Crosby®®, comenta que debe de haber tres elementos que implican el mejoramiento
permanente del personal y es necesario considerarlo para lograr que se lleven a cabo los resortes

de la excelencia en la empresa. Estos son los siguientes

* CROSBY, Philip B. “La Organizacion Permanentemente Exitosa”. P 38.

70



I La conviccion por parte del personal para que vean que la calidad no es un problema

sino que se convierta en un activo de la empresa

[

Compromiso del personal Deben aceptar la responsabilidad de hacer que esto se  lleve
a cabo

3 La conversion a esa forma de pensar de manera permanente

Para que la empresa este en constante progreso deben cumplir un sin fin de elementos que

sin la ayuda, compromiso y apoyo del personal no se podria lograr nada

3.6.3 ESTRUCTURA ORGANICA DE LA CAPACITACION.

Siendo conscientes de la labor que ejerce la capacitacion en la empresa y que sigue los
lineamientos del D O para tener éxito en lo que se logra, ahora se explica brevemente la
estructura que tiene la capacitacion para conocer asi la forma en como la empresa puede formar a

su personal

Se decia anteriormente que la capacitacion no solo era transmitir el conocimiento sino que
para ejercer adecuadamente ésta labor se requiere llevar a cabo una serie de pasos para lograr que

sed exilosa

Uno de los objetivos principales de la capacitacion es cumplir eficientemente con todas sus
funciones, para que se logre exitosamente es muy importante ¢l primer paso que es la
“planeacion”, porque sera el punto de partida para cualquier proyecto de capacitacion en donde si
no se organiza adecuadamente y tomando en cuenta la realidad de la empresa (en cuanto a
detectar sus necesidades), por consiguiente no se lograra con éxito lo que se pretende lograr, esta
etapa integra los objetivos a seguir, politicas y necesidades de la empresa, es entonces responsable

de planear, organizar, disefiar y controlar la funcion de capacitacion
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La capacitacion es una actividad de apoyo al logro de los objetivos y metas de la empresa,

puede formar parte de la administracion de recursos humanos

Analizando el area de capacitacion con profundidad y de acuerdo con las funciones que

tiene bajo su responsabilidad, se debe contar con las siguientes etapas

1. PLANEACION Y PROGRAMACION
2 OPERACION Y REGISTRO
3 EVALUACION Y SEGUIMIENTO

Se ha descubierto que estas etapas son un proceso que se debe seguir cada que se capacite
al personal, el mencionarlas tiene como objeto el conocer primero en qué consiste cada una de
ellas para poder asi profundizar en la tercer etapa en la cual se explicara en el siguiente capitulo,

donde al explicar tedricamente en qué consiste se deriva también de forma conjunta’en la practica

un proyecto disefiado, desarrollado, aplicado y evaluado en una empresa de servicios especializada

en la “Venta de Seguros”

3.7 PROCESO DE CAPACITACION.

3.7.1 ANTES DEL PROGRAMA DE CAPACITACION: PLANEACION Y
PROGRAMACION.

Esta etapa es una de las mas importantes para lograr con éxito el curso, a traves de la
experiencia los profesionistas se han dado cuenta que en muchas de las organizaciones ya sea
educativas o empresariales, esta etapa en ocasiones se prefiere suprimir, ya sea por falta de
tiempo, por ignorancia (por no saber como hacerlo), por negligencia, etc pero no son conscientes

de lo esencial que es el planear y programar siempre antes de un curso de capacitacion.
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Se comprueba con las observaciones que hace Pinto Villatoro sobre la planeacion de un

curso, en el que comenta que planear es decidir con anticipacion que se va a hacer, como hacerlo y
. - . . . . 1

quien debe hacerlo, implica prever y seleccionar los cursos de accion a seguir en el futuro ’ todo

ello con el objetivo de lograr que se lleve a cabo con eficiencia lo que se va a hacer

No se debe suprimir la fase de planeacion porque es la que da razon y contenido optimo a
la capacitacion

Para que se de la planeacion y poder asi programar, una vez disefados por los directivos
los objetivos y las politicas de la organizacion y que se hallan considerado los beneficios que se

esperan oblener

Mucha de la informacion que se encuentra en los libros de capacitacion y la experiencia que
como capacttadores se tiene en el ambito de trabajo se muestra un esquema muy claro donde el
responsable de capacitacion antes de planear cualquier curso, tiene primero que conocer su
reahdad de trabajo con el fin de lograr que realmente el curso que se planee y realice cumpla con

las expectativas de los asistentes y de la empresa y sea todo un exito

Por ello tanto responsables como nstructores tienen que conocer y hacer suyo eésta
metodologia que sin lugar a duda puede funcionar, considerando pues que vanaria dependiendo

las necesidades de cada uno. estas son las siguientes

1 Deteccion de necesidades de capacitacion mediante el analisis de los problemas que
afectan a la organizacion, deteccion de los que se resuelven con capacitacion y adiestramiento

2 Jerarquizar los problemas detectados

3 Estudio previo de las actividades y tareas que conforman los puestos en la organizacion,

con el objeto de elegir la metodologia a utilizar

" PINTO VILLATORO, Roberto. Op. Cit. P 47
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4 Elaboracion de planes y programas de capacitacion con base en el diagnostico de
necesidades, tomando en cuenta los objetivos especificos, los contenidos a estudiar, los recursos
materiales, las actividades, el sistema de evaluacion y los costos que representan para satisfacer las
necesidades identificadas

5. Implica decidir acerca de la forma en que la capacitacion se va a realizar sefialando su
contenido, duracion, técnicas y metodos didacticos y niamero de instructores requeridos

(Para ello existen formatos especiales llamados “Guia Didactica” o “Plan de Sesion™)

La mayoria de los problemas que se presentan en una organizacion en el area formativa, se
deben a que la planeacion es deficiente o en ciertos casos no se analiza y efectua. Esta etapa en el
proceso de capacitacion bien realizada garantiza el éxito de los programas, nos dice si vale la pena

invertir en los cursos y sus finalidades son viables

En la planeacion es necesario disefar los instrumentos de medicion para evaluar los
resultados de la capacitacion sin esto no se sabra si los objetivos del programa se cumplen o no, se
requiere restablecer las bases antes de iniciar a fin de poder realizar diferenciaciones entre la etapa

anterior y posterior a la capacitacion.

3.7.2 DURANTE EL PROGRAMA DE CAPACITACION: EJECUCION.

La ejecucion es la puesta en marcha del sistema de capacitacion, en la cual se tiene que
analizar y coordinar los intereses, esfuerzos y tiempos de las personas que estan involucradas en la
capacitacion para poder asi supervisar que todo lo que se planeo se este llevando verdaderamente

a cabo
Existen diversas fases que se deben considerar para que se cfectie con éxito el proceso de

realizacion, ya que éstas se hace hincapié en la labor directa, activa y dinamica que realiza el

instructor y/o el responsable de capacitacion, esta actividad es en cierto punto la mas importante
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porque depende en gran medida de la buena relacion que tenga la persona para conseguir lo
planeado (aula, buen instructor, material de apoyo para el curso,etc ), implica ademas echar andar
todos aquellos estandares de registro del evento, el tiempo anterior al curso para avisar a los

asistentes del evento que se va a realizar, etc

Sin anticipar mas la informacion, se menciona a continuacion algunos puntos importantes
que en base a la experiencia de los profesionistas en materia de capacitacion han propuesto, con el

fin de llevar una guia de todo el procedimiento que se lleva para lograr exitosamente los cursos.

I Organizar los cursos o eventos de capacitacion En primer lugar es necesario que
se comunique a los departamentos involucrados para la capacitacion, todo lo
relativo a los programas, objetivos, fechas, contenido, duracion, asi mismo integrar
los grupos, seleccionar los instructores o a la institucion capacitadora, disefar los
materiales, acondicionar las aulas y en general organizar al recurso humano, material
y financiero requerido para su realizacion

2 Llevar todas las acividades del curso lo mas apegado al programa que con
antenondad fue planeado y disefado

3 Disefar e implementar mecanismos de registro de los eventos y del personal
capacitado para poder asi evaluar la eficiencia de los mismo y saber asi en que se

estuvo fallando y en que areas no
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3.7.3 DESPUES DEL PROGRAMA DE CAPACITACION: EVALUACION Y
SEGUIMIENTO.

Cuantas veces se han preguntado si el proceso de capacitacion se llevo adecuadamente, si
los participantes realmente aprendieron, ;como fue el papel de instructor? las tecnicas y metodos
didacticos ;fueron los adecuados?, el material utilizado jdesperto el interés?, el grupo  termino el

curso motivado?, realmente ;aplico todo aquello de lo que se le enseno?

Por otra parte a la empresa le interesa saber si realmente la capacitacion fue un gasto
unicamente o una inversion, en cuanto al aprendizaje o cambio de conducta de los participantes y
al impacto de la misma en los resultados de la organizacion. Ya que como se sabe, la mejor
satisfaccion para la persona que organiza al curso como para la empresa es que dia a dia se
observen los resultados y que la organizacion lo vea reflejado en productividad, es necesario que
como educadores se les haga ver a los directivos que este proceso se da poco a poco, pero a fin de

cuenta se cumple con el objetivo

A través de la Gltima etapa del proceso, sc puede medir todos estos cuestionamientos

Esta etapa es para la investigacion de éste trabajo una de las mas importantes, por ello de la
importancia de que se profundice un poco mas para poder asi en el capitulo siguiente explicar de
forma detallada en que consiste

La evaluacion es la que ayuda a medir y corregir las actividades que aseguran si los hechos

se ajustan a los planes, implica la comparacion de lo alcanzado con lo planeado y ayuda para

comprender la importancia de la medicion y valoracion del curso de capacitacion
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A pesar de ser una funcion permanente dentro del proceso de capacitacion, es necesario
analizarla por separado, con el fin de conocer los pasos que se tiene que seguir en una evaluacion,

en si dicha actividad sera por conclusion la evaluacion de lo realizado por el curso

El cual es importante realizar el analisis objetivo de los resultados obtenidos con la
capacitacion Y para ello hay que revisar desde el analisis de la deteccion de necesidades, el
cumplimiento de los objetivos propuestos, la organizacion de los recursos (economicos y
humanos), el grado de aprendizaje de los participantes y su aplicacion al trabajo, asi como la

contribucion de problemas organizacionales

Para finalizar hay que establecer un seguimiento y un sistema de retroalimentacion que

sirva para efectuar los ajustes a todo el proceso, de acuerdo con los resultados obtenidos

Segun el esquema que nos presenta Pinto Villatono® en el proceso de capacitacion se

mencionan cuatro fases del proceso administrativo de capacitacion el cual comprende:

| Macroevaluacion
2 Microevaluacion

3 Seguimiento

F

Ajustes al sistema

Se explicara de forma breve cada uno de estas fases del proceso de evaluacion

metodologia utilizada, el proceso legal, administrativo e instruccional, que es llamado también

como evaluacion del sistema

“ Ibid Pp. 54-56.
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Microevaluacion. Se refiere principalmente a la recopilacion y analisis de la informacion
sobre la percepcion y resultados del aprendizaje que es producto del proceso instruccional
impartido en el curso de capacitacion. El cual es importante que parta de los objetivos educativos
que se planted en el programa para saber si se cumplieron adecuadamente o no, haciendo los
ajustes pertinentes con el proposito de reducir o evitar desviaciones entre lo planeado y lo

realizado

A este evaluacion se le puede llamar también evaluacion del proceso instruccional o

evaluacion del proceso de ensefanza-aprendizaje.

Seguimiento. La finalidad principal es el de corregir y hacer los ajustes pertinentes al
programa de capacitacion impartido durante su desarrollo, valiendose de los nstrumentos
necesarios como. elaboracion de formatos de evaluacion, realizacion de entrevistas, llamadas
telefonicas o envios via correo o fax de algin mensaje importante )

Con el objeto de medir los avances de trabajo de los participantes, en donde al ponerse en
comunicacion con ellos se puede (si asi lo desean) brindar una asesoria que trate dudas especificas

de trabajo relacionado con el curso de capacitacion para poder asi detectar necesidades tanto

personales como de mejorar para los siguientes cursos para asi hacer los cambios pertinentes
Ajustes al sistema. Se refiere esta cuarta fase a la realizacion de ajustes y correcciones que

debe tener permanentemente todo el sistema de capacitacion para que siempre se adapte al sistema

de la organizacion y a sus objetivos
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3.8 METODO DE CAPACITACION APLICANDO D.O.

Se ha hablado mucho del método de Desarrollo Organizacional, en cuanto a sus origenes,
en que consiste, los objetivos que se tienen que lograr, su proceso, los beneficios y limitaciones,
etc y ahora es importante aterrizar la informacion al tema de investigacion para poderle dar

sentido a lo que se esta estudiando

Para lograrlo se tiene que aplicar el sistema D O tomando en cuenta los principios que
persigue y busca, apoyandose en gran medida de la capacitacion ya que es y sera un gran apoyo
para conseguir que dichos objetivos se apliquen. Siendo entonces la capacitacion el objeto de

estudio a esta investigacion

Se vera pues como el DO es una sistema muy Util para lograr que se consigan los
objetivos de ensenanza que se plantean en un programa de capacitacion y asi se logren

eficientemente

l.a experiencia que se ha tenido como agente de cambio en un programa de capacitacion ha
sido en su mayoria muy satisfactoria siempre y cuando se cumpla con los requisitos necesarios en
un proceso de capacitacion, como es ¢l respetar cada una las etapas de organizacion, pianeacion,
realizacion, evaluacion y seguimiento Pero si se pensara en los beneficios que puede tener el
aplicar metodos de D O en un proceso de capacitacion, entonces, (cuales senan los cambios y las

ventajas que pudieramos obtener?

Si se aplicara el método de D O seria util para cambiar las actitudes y el desempeiio del
personal Al formar esta mentalidad, si después de un tiempo determinado no se refuerza, entonces
las conductas tenderan a persistir, a diferencia de las conductas reforzadas que se observaron
inmediatamente después de haber concluido el programa, ya que éstas se desarrollaran y formaran

una accion habitual
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Por ello se tratara en el siguiente capitulo la importancia del seguimiento en la capacitacion
para evitar los efectos que como se menciono pudieran suceder por no recordar, aplicar y retomar

todo lo aprendido en el curso de capacitacion

Un ejemplo muy claro después de una capacitacion, es el caso de un grupo que se le brinde
un seguimiento en un period(‘) no muy largo y se le refuerce o apoye en dicha accion, el
participante recordara lo aprendido o verificara alguna duda que se le haya presentado En cambio
si un grupo de participantes al terminar un curso se olvidan por completo de darle continuidad, en

un momento determinado las personas olvidaran lo aprendido y no lo aplicaran en su trabajo

Lo que importa en capacitacion al aplicar el sistema D O no es tanto modificar el 100 %
los sistemas tradicionales de ensefanza ya que se han aplicado durante anos, sino la labor como
educadores es aprender mayores y mejores herramientas para lograr exitosos cambios en el
personal planteados por el DO, a la vez son soluciones claras para lograr mejoras y cambios

positivos en el personal

Ya que como se recordara, la mentalidad del DO es lograr de forma estratégica
CAMBIOS planeados que de algun modo se adelanten a los hechos, buscando promover lo
razonable y evitar la resistencia del personal, logrando que esos cambios sean realmente positivos,

continuos y permanentes para lograr una mejora personal y organizacional

Es esta la actitud que se debe de tener como educadores para ser generadores de cambio

en la organizacion
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- CAPITULO IV.
“FUNCIONAMIENTO EFECTIVO
DE LA CAPACITACION”



4.1 3a.ETAPA DE CAPACITACION: “EVALUACION Y SEGUIMIENTO",

4.1.1 SIGNIFICADO Y ALCANCES.

Como se ha comentado a lo largo de la investigacion este capitulo abordara el tema
modular del trabajo y se pondra mayor énfasis porque es de vital importancia para descubrir lo
indispensable que es la ultima etapa de la capacitacion: la evaluacion y el seguimiento, como se

veran son puntos claves para lograr que el Desarrollo Organizacional cumpla con sus propositos

En el capitulo anterior se comentaba que la evaluacion permite saber el grado de
cumplimiento de los objetivos planeados, el seguimiento logra saber la realidad que tanto, el
participante aprendio de lo ensefado y asi se medira la calidad del curso que se impartio Estas dos

son la ultima etapa del proceso de capacitacion

Hay que considerar que estos procesos poco se toman en cuenta o tal vez se aplican pero
solo para cumplir un requisito y no con la finalidad de lograr que los objetivos se lleven a cabo real

y adecuadamente.

Si un instructor disefia y elabora los programas de capacitacion sin llevar un seguimiento,
tiene poco sentido ya que esta cuartando la labor del proceso, por lo tanto no se sabe realmente si
hubo un aprendizaje o no en los participantes y no tendra medidas concretas y sistematicas de

saber si realmente lo planeado y realizado se llevo a cabo en la realidad de trabajo adecuadamente

Es por ello que primero se tiene que conocer qué es lo que proporciona cada una de estas

etapas cara al éxito del desarrollo del programa y asi poder darle un significado a lo que reahza
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La evaluacion va a proporcionar informacion sobre

* El cumplimiento de expectativas de los participantes y su punto de vista sobre los cursos
tomados

* Permite valorar de forma objetiva la calidad de los servicios que reciben, evaluando el
desempeno del instructor

* El grado de conocimientos adquiridos, el incremento en el nivel de habilidades y/o cambios de
conducta y actitudes

* Resultados tangibles del programa en cuanto a la relacion costo/beneficio y a su contribucion
para la mejora en el desempeno del personal en su trabajo y por lo tanto en el logro de los

objetivos de la empresa

Si se obtiene toda esta informacion, servira de base para modificar o hacer ajustes al

programa de capacitacion, mejorando asi los servicios que se ofrecen
Il area que a todo empresanio le interesa saber es la calidad de los servicios que se estan
brindando para tener parametros de si realmente es efectivo o no lo que se esta haciendo cara a los

resultados cualitativos y cuantitativos de la empresa

Hay que tomar en cuenta dos factores principalmente para evaluar la calidad de los

servicios de capacitacion
| La calidad del disefio de un curso
2 Instructor que lo imparte

3 Suimpacto en resultados de la empresa
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También interesa saber si tiene impacto en el nivel de satisfaccion de los participantes, y ese
grado de satisfaccion ayudara para que posteriormente se motiven y continien formandose, de tal
forma que se cumpliran dos objetivos principales: el de formar al personal para que esté bien
capacitado y lograr que los cursos de capacitacion tengan permanencia, constancia y continuar
transmitiendo las habilidades, las actitudes y los conocimientos que se programan en un curso para

la eficiencia de la organizacion

De tal forma que esta dualidad puede entenderse segun Mauro Rodriguez Estrada®' de la

siguiente manera

EXITO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

CALIDAD DEL SATISFACCION DE APRENDIZAIJE CAMBIOS
CURSO LOS PARTICIPANTES FAVORABLES
EN EL TRABAJO

Por eso es necesario analizar cada uno de los programas de capacitacion, esto no significa
que el programa mas costoso es el mejor, ni el mas barato es ¢l peor, tampoco los que producen
mayor satisfaccion son los que producen mejores resultados Sino que un programa es mejor en
cuanto al nivel de aprendizaje y satisfaccion que pudo haber obtenido el participante al tomar

dicho curso

' RODRIGUEZ ESTRADA, Mauro. Op. Cit P. 102
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La evaluacion y el seguimiento en el proceso de capacitacion es un area dificil, ya que debe
ser continua y constante, el cual requiere tiempo y dedicacion Pero ayudara para que al finalizar el
curso se mida la calidad del servicio ofrecido en todas las areas que le competen como es la
organizacion del curso, los materiales didacticos utilizados, la calidad del aula, etc. y asi conocer
que aspectos hay que mejorar y descubrir cuales areas son fuertes en la capacitacion para

continuar trabajandolas

Todo esto introduce para ubicar que en todo proceso de capacitacion se tiene que llevar a
cabo esta tercer etapa o si el caso se diera es necesario que se analice que tanto de éstas medidas
de evaluacion y seguimiento estan siendo utiles al responsable de capacitacion y el instructor para

conocer que tan efectiva es la labor que se esta realizando para formar al personal de la empresa.

4.2 EVALUACION DE LA CAPACITACION.

In este capntulo se enfocara primeramente la etapa de evaluacion donde se tratara de
explicar de forma breve que es la evaluacion, definir hacia donde pretende llegar esta ctapa, para
que sirve en la capacitacion, sus caracteristicas principales, que principios se tiene que seguir para
lograr con exito la nusma, las fases 0 momentos, cuales son los fines pedagogicos de la evaluacion

y por ulimo cuales son las condiciones para que se lleve eficazmente dicha etapa

Como segundo tema se explicara todo el proceso ideal que se tiene que llevar a cabo en el
seguimiento para la capacitacion, con el objeto de que las empresas tomen conciencia de la
importancia de aplicar y eficientar esta etapa para medir el exito o fracaso o las areas que se tienen
(ue mejorar, para que en un siguiente programa no se vuelvan a cometer los mismos errores,
tambien conocer y valorar las areas positivas que le dieron mayor realce al curso tomado para

mejor cada vez lo que se ofrece
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4.2.1 CONCEPTO.

A continuacion se explicara brevemente en ué consiste la evaluacion para poder partir de

una base y entender cada vez mas la importancia de esta ctapa

Cuantas veces los instructores se han preguntado en una sesion, curso o programa, ,como
lo hice?, ;realmente hubo aprendizaje?, las tecnicas y materiales empleados ;fueron adecuados?,

(participaron todos activamente?

Es necesario que el instructor se cuestione estos aspectos, para que a traves de la
evaluacion pueda medir su desempefio y mejorar las areas que tiene debiles y apoyar las areas

sobresalientes de su personalidad

Es com(n encontrar en las empresas que tienen sistemas de capacitacion en los que se
aplica la evaluacion, es percibida mas como un medio para justificar actividades o procedimientos
que de algin modo se pretende disimular problemas u anomalidades del curso de capacitacion
mintiendo resultados poco reales, sin ser conscientes las personas de que la medicion sirve para
retroalimentar al sistema y realizar ajustes necesarios para mejorarlo y poder asi ofrecer un mejor

servicio observando y midiendo la satisfaccion de los participantes en su desempeiio laboral

Es tanta su importancia que el desarrollo del proceso de evaluacion tiene grandes

repercusiones en la planificacion, desarrollo y ejecucion de la capacitacion
Hay que empezar definiendo que es la evaluacion

La evaluacion segun Roberto Pinto Villatoro: “Es el proceso que sirve para obtener

informacion util para retroalimentar al sistema de capacitacion y normar la toma de decisiones,
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con el proposito de mejorarlo y de validar técnicas y profesionalmente el entrenamiento en funcion

de los resultados” *

Retomando la definicion se dice que la evaluacion es una de las fases del proceso
administrativo de la capacitacion que compara lo planeado con los resultados obtenidos, con el
objeto de medir la eficiencia del sistema e identificar las causas que pueden afectar su correcto

desarrollo

4.2.2 OBJETIVOS.

Es importante que en todo proceso de evaluacion se definan claramente los objetivos que
pretende la misma, ayudando a que el instructor se concientice de la importancia de que en todo
curso de capacitacion se aplique esta etapa, ya que como se mencionaba, es una de las mas

importantes para medir la efectividad de la capacitacion
Segun la perspectiva de Rodriguez Estrada y Reza Tosino entre otros, al explicar el
proceso de evaluacion dan enfasis también a sus objetivos, que a continuacion se mostraran

brevemente pero dandole la importancia debida, estos son los siguientes

I Mantenimiento del control organizacional

(8 ]

La medicion de la eficacia con la que se usan los recursos humanos de la
organizacion y el mejoramiento de estos recursos

3 Retroalimentar el sistema de capacitacion y normar la toma de decisiones

4 Identificar las fuerzas y debilidades o areas de oportunidad en la capacitacion
5 Fortalecer el sistema de capacitacion para el logro de mayores resultados y la

optimizacion de los recursos

2 PINTO VILLATORO. Roberto. Op Cit. P.143
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6. Mejorar la calidad de los servicios en el programa de capacitacion

7 Darse cuenta si realmente se satisfacieron las necesidades de capacitacion de la
empresa

8. Concientizar que la evaluacion es un elemento esencial e integral de la
capacitacion

9 La evaluacion arroja resultados concretos, objetivos claros de los participantes
para analizar el grado de conocimientos, habilidades y actitudes adquiridas en el
curso de capacitacion.

10. Determinar el grado de cumplimiento de los planes y programas de capacitacion,

midiendo la reaccion de los participantes.

Muchos de los instructores y participantes ven como esencial esta etapa por la
trascendencia que conlleva la misma, pero existen personas que al tener un concepto erroneo de

la evaluacion piensan de la siguiente forma

Desde el punto de vista del instructor. Desde el punto de vista del participante
Quien evaliia Evaluado
+ Se ve que no estudiaron, la mayoria + Esta evaluacion estuvo muy dificil
reprobo ...
+ No puedo medir con la misma regla, + La calificacion es injusta, porque
si unos participan mas. .. ellos si y yo no
+ Soy excelente instructor + Tanto estudiar para esto
Todos los participantes aprueban mi El examen no tiene validez, nadie
materia .. estudia y todos pasan
+ El 10 es solo para el instructor + Me pone de nervios la evaluacion

Esta dificil pero haber como califica
+ Lo que me consuela es que algo ha de + Obtuve una excelente calificacion en

quedarseles. la evaluacion, pero ya se me olvido
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Es asi como se puede dar uno cuenta de lo esencial que es el que un instructor para que
pueda transmitir al participante lo importante que es la evaluacion en cualquier aprendizaje, tiene
que concientizarse primero y reflexionar lo esencial que es el tener un concepto acertado de lo que
la evaluacion pretende lograr y ofrecer en la capacitacion, en cuanto que al instructor le interese
conocer objetivamente si el personal aprendio conforme a los objetivos planteados y como

participante que conozca por si mismo el nivel de aprendizaje que tuvo al capacitarse

Obteniendo asi medidas objetivas y sistematizadas sobre los aspectos positivos y los
aspectos a mejorar del curso y posteriormente planear mejor calidad tomando en cuenta la

experiencia anterior

4.2.3 FINALIDAD DE LA EVALUACION.

Si la evaluacion se encarga de vigilar y proporcionar apoyo necesario al desarrollo del
programa y se sabe entonces el objetivo que persigue, se vera ahora hacia donde hay que dingirse
para poder asi analizar si realmente se cumplieron los objetivos o no. Por ello se analizara a

continuacion la finalidad que debe de seguir el proceso de evaluacion

I.a evaluacion tiene como principal finalidad el contribuir a que el aprendizaje propuesto
ocurra efectivamente, se evalua para identificar aciertos y errores, con el proposito de reforzar los

primeros y corregir los segundos

I.a evaluacion es parte inherente del proceso de ensefanza-aprendizaje Es necesario que el
instructor haga conciencia en los participantes que la evaluacion no se realiza para castigar o
reprimir como comunmente se utiliza en los sistemas tradicionales de la educacion, sino que la

evaluacion se trata de obtener informacion sistematica que permita:
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a) Conocer cual es el estado real del desarrollo de los participantes, en un momento
determinado, en ciertos rasgos especificos como son el conocimientos, destrezas, habilidades y

actitudes

* En conocimientos. Manejo adecuado de datos, conceptos, terminologias, clasificaciones, teorias,
métodos, etc

* En destrezas especificas. Manejo de técnicas, instrumentos o procedimientos propios de cierto
trabajo o profesion

* En habilidades en general: Uso del lenguaje, pensamiento logico, manejo de fuentes, aplicacion
de conocimientos, desarrollo de destrezas, capacidad de analizar e interpretar, creatividad, etc.

* Actitudes: Responsabilidad ente los actos propios o de otros, forma o manera de ver la vida,

solidaridad, sentido de justicia, optar ante varias alternativas de acuerdo a los valores, etc

b) Seguir el proceso de aprendizaje de los participantes a fin de orientarlos, dosificarlos,

corregirlos y controlarlos.

c) Identificar cuales actividades educativas tienen exito y cuales no, para modificar

posteriormente en el programa estas ultimas

d) Valorar la calidad de los resultados obtenidos en un proceso de ensenanza-aprendizaje
por cada participante y poder asignar una calificacion justa, dandole asi un seguimiento adecuado

al terminar el curso de capacitacion

e) Le ayuda al instructor a medir la efectividad del curso impartido, donde obtendra a
través de la evaluacion resultados que le permitan analizar el papel que desempeno en todo el
proceso y en que areas necesita reforzar por la complejidad del mismo, efectuando y planeando
posteriormente otro tipo de actividades (en los otros cursos siguientes) para poder asi cumplir

con el objetivo del curso de manera exitosa.

90



4.2.4 FUNCIONES DE LA EVALUACION.

Se pueden mencionar diversos propositos de la evaluacion con el fin de que cada instructor
revalore la importancia de su utilizacion y aplicacion en el proceso de capacitacion y mejore el

diseno del mismo

* Todo directivo necesita y requiere resultados concretos y objetivos del proceso de
capacitacion y esto se da a través de la evaluacion sistematica y objetiva que se tenga

* Evalua la medida en que se lograron los objetivos del curso y de la empresa

* Es importante darse cuenta en que situacion se encuentra el grupo en un momento dado
durante el proceso de capacitacion

* Determinar a traves de la evaluacion si los recursos humanos, tecnicos, materiales y el
tiempo invertido en la planeacion, programacion y ejecucion, producen los resultados esperados y
poder asi justificar a la empresa la inversion realizada

* l.a evaluacion permite optimizar la capacitacion y lograr que se traduzca en cambios de
comportamiento positivos en el trabajo

* |'na buena evaluacion es el punto de partida para la planeacion, elaboracion y realizacion

de nuevos cursos de capacitacion

Se puede creer entonces que es facil y rapido la implementacion de la evaluacion, pero hay
que darse cuenta al tratar estos temas que la labor no es tan facil, pero si es esencial que se
conozcan los propositos que tiene la evaluacion para lograr que realmente se cumplan en la vida

diaria
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4.2.5 CARACTERISTICAS DE LA EVALUACION.

Es importante que se conozcan las caracteristicas que toda evaluacion tiene o debe tener

para considerarlas en todo proceso de capacitacion, debiendo ser

a) Integrada La evaluacion forma parte del proceso de capacitacion y se debe realizar
dentro de la misma o no como un elemento aislado

b) Dinamica Porque requiere habilidad del instructor para realizarlo y crear intereses para
que el participante no la vea de forma negativa y tenga recelo de contestarla

c) Continua. Es uno de los propositos de la capacitacion, que oriente y estimule al
personal, quien siempre se encuentra en un constante perfeccionamiento, lo que provoca continuas
y nuevas necesidades para satisfacer.

d) Efectuada en equipo. Participan todas las personas que toman el curso Es importante
la actitud y disposicion del mismo ya que es la base para el éxito de la evaluacion

e) Especifica La evaluacion permite destacar debilidades y potencialidades, o cual
responde al proposito para el cual fue disefiada Los participantes necesitan saber si estan bien o
no y si realmente pueden mejorar y como se podna lograr esto y no se logra si no se enfoca a
aspectos con retos.

f) Personalizada. Debe atender a todas las diferencias individuales en cada participante
proporcionando los medios para que cada uno se autoevalue “El conocer el rendimiento del
personal en relacion a la capacitacion sirve de estimulo para la superacion personal” =

g) Significativa. El participante debe darle sentido a la evaluacion para que ¢l resultado no
lo vea como un numero, que pudiera o no significar el éxito o fracaso de lo aprendido, sino como
mejora personal orientada al logro de sus objetivos

h) Metodica. Se debe realizar conforme a una metodologia, estableciendo normas y

criterios, observables y aplicables en los procesos y productos, evitando subjetividades

Y RODRIGUEZ, Mauro. “Formacion de Instructores” P 131
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Ayuda como instructores o personal de la educacion el conocer cada parte que compone la
evaluacion y hay que considerar cada aspecto, con el objeto de tener una vision integral y
completa de la evaluacion sin quedarnos en conceptos en los que tradicionalmente fuimos

ensenados

4.2.6 PRINCIPIOS DE LA EVALUACION.

A continuacion se explicaran las bases o fundamentos necesarios que se tienen que
considerar para lograr con éxito que se logre finalizar la etapa y analizar con gozo que los

objetivos realmente se hayan cumplido

Existen una serie de principios que es importante tomar en cuenta para evaluar

| Evaluar es comparar

Al evaluar se realiza tanto una medicion como una valoracion, los cuales cumplen con
funciones diferentes A traves de la medicion se observa el estado actual del participante o de la
situacion que queremos evaluar, a traves de la valoracion se comparan los datos obtenidos en la
medicion, que dice “como es” con respecto a aquello que el aspecto a evaluar, “puede ser” o

“debe ser”

2 La evaluacién como proceso y/o sistema

La evaluacion es un proceso y esta dentro de un sistema

Es un conjunto de fases o pasos que se ordenan secuencialmente (son un proceso) y actuan
integralmente de manera independiente e interrelacionada (son un sistema).
Por lo que la evaluacion no es algo separado del proceso de ensefianza-aprendizaje, ya que esta en
ese proceso y juega un papel especifico con respecto al conjunto de componentes que integran la

ensefianza como un todo
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b) Significacion: Que el participante domine lo gue realmente es importante para su vida
practica y para el logro de sus objetivos
c) Diferenciacion cognitiva: Tener claro la capacidad cognitiva que se pretende desarrollar

d) Claridad de la redaccion de las preguntas

4 Aplicacion. El instructor debe evitar que las vanables situacionales o personales influyan

negativamente en el participante o agudicen el riesgo de error en la evaluacion

5. Respuesta o realizacion del participante Dejar claro de antemano al participante la

manera de como se va a evaluar Tomar en cuenta el factor “familiaridad” o “novedad” del

ejercicio, ya que esto puede afectar el resultado y no ser lo suficientemente objetivo

6. Correccion de las respuestas Recoger la informacion de modo que describa lo mas

objetivamente el ejercicio o respuestas que se desea evaluar

7 Calificacion Es el proceso de valorar del aprendizaje de los participantes y da como
resultado la calificacion o nota, que es la expresion simbolica del mismo (graficas. numeros. o
letras); estimativa (valor expresado explicitamente en rangos), y descriptiva (tipo de informe o
valoracion descriptiva de la situacion) de los resultados de la evaluacion

Mientras mas informacion tenga la calificacion, mejor cumple su funcion

Requisitos para que se logre adecuadamente

* claridad * sencillez  * homogeneidad y * facilidad para los instructores
Estos postulados no significan que sean éstas las unicas fases para llevar adecuadamente

este proceso, pero con esto se puede lograr exitosamente si se aplica adecuadamente de acuerdo a

la realidad y poblacion de la empresa.
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4.2.8 CONDICIONES O CRITERIOS DE EFICACIA PARA LA EVALUACION.

Es necesario que todo capacitador considere los criterios que se deben tomar en cuenta

para hacer que la evaluacion sea efectiva, logrando obtener resultados objetivos y reales

Por lo tanto es necesario que se d¢ en la evaluacion cuatro condiciones necesarias segun

nos expone Alfonso Siliceo,* éstos son los siguientes:

| Validez 2 Confiabilidad 3 Objetividad 4. Estandarizacion

Considerando estos aspectos que menciona el autor, se expondra en que consiste cada uno

VALIDEZ

Una prueba tiene validez si mide realmente lo que se pretende o propone medir

la evaluacion en cierto modo se basa en hechos y datos ciertos La validez es la
caractenistica que se refiere al valor especifico del instrumento, en el sentido de que esta destinado

a un proposito. a un contenido, a un grupo y a unas circunstancias especiales

CONFIABILIDAD

Es la seguridad o confianza de que se obtenga el mismo o casi el mismo resultado en
diferentes aplicaciones del instrumento de medicion
la evaluacion tiene alto grado de consistencia al medir a los examinados Por ejemplo si se aplica
una segunda prueba a los participantes, éstos deben lograr aproximadamente los mismos
resultados que en la primera evaluacion que se hizo
Se le puede llamar también confiabilidad a la exactitud o precision con que un instrumento mide

algo

“SILICEO. Alfonso “Capacitacion y Desarrollo de Personal™ P 136.
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Una prueba puede ser CONFIABLE sin ser VALIDA, pero una prueba no puede ser valida
sin ser confiable. Por consiguiente, la CONFIABILIDAD en una caracteristica de la VALIDEZ

OBJETIVIDAD
Para medir su objetividad, una prueba debe estar disenada y construida de manera que

pueda ser calificada por dos o mas calificadores independientes y se obtengan los mismos

resultados

ESTANDARIZACION

Para que una prueba demuestre que esta estandarizada se tiene que hacer a un grupo de
personas suficientemente representativas, en condiciones uniformes, para establecer normas de
desarrollo y distribuciones porcentuales de los examinados, con el proposito de hacer
comparaciones correctas
Los criterios que se deben seguir en un proceso de seguimiento estan en funcion de lo que se debe

medir, es necesario considerar los siguientes aspectos

1. Reaccion JLes gusto el programa a los participantes’
2 Aprendizaje  ,Qué y cuanto aprendieron los participantes?
3 Actitudes. (Qué cambios de conducta de trabajo han resultado del programa”

4. Resultados.  ;Cuales fueron los resultados tangibles del programa?

Considerando este apartado muy importante en la etapa de evaluacion, ya que se pueden
tener muchos conocimientos sobre como aplicar medidas de evaluacion, pero si un educador no
tiene conocimiento sobre las condiciones de eficacia que se deben considerar al hacer una prueba,
por ejemplo sera muy dificil que las medidas de evaluacion sean objetivas y realmente arrojen los
datos que se pretenden obtener para darse cuenta que tan efectivo fue o no el curso de

capacitacion
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, =ela ©
4.3 SEGUIMIENTO DE LA CAPACITACION.

4.3.1 OBJETIVO.

Para encontrarle sentido a la aplicacion de esta etapa es necesario que conozcan el principal
objetivo que busca el proceso de seguimiento y asi valoren la importancia que tiene éste y a su vez
se den cuenta de las limitantes que actualmente se tienen en las empresas y provoca que se suprima

esta etapa y no se le de la importancia necesaria

Considerando la labor del responsable de capacitacion el que logre que las personas se

concienticen de lo esencial que es el aplicar el seguimiento en un programa de capacitacion y los

beneficios que se obtienen con esto

Los objetivos que pretende lograr el proceso de seguimiento (el cual se explicara en el
siguiente capitulo con la derivacion practica de la empresa de seguros, que se tomé como objeto

de estudio), son entre otros los siguientes

* Evaluar la aplicabilidad de lo aprendido en la accion formativa, antes, durante y después
de recibir la capacitacion

* Determinar el grado de progreso obtenido por el participante en su accion formativa con
respecto al incremento de productividad en su trabajo

* Lvaluar la efectividad de los programas de capacitacion

* Ofrecer un mejor servicio al personal que recibe la capacitacion
Estos son principalmente los objetivos que persigue el proceso de seguimiento, es asi como

teniendo una vision general de lo que pretende, y consideramos esto lo mas importante para avalar

o justificar que en un programa de capacitacion se lleve a cabo el seguimiento
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4.3.2 IMPORTANCIA.

A continuacion se expondra brevemente la justificacion de por qué se cree importante que

cada que se lleve a cabo un curso de capacitacion se aplique un seguimiento a cada participante

que tome ese curso

El seguimiento es el proceso que permite verificar el impacto de la capacitacion, tanto en

los grupos como en los individuos y en la empresa a mediano o largo plazo

El seguimiento es la fase que cierra todo el proceso y si no se llevara a cabo, la

capacitacion queda truncada

Segin Mauro Rodriguez Estrada®’ comenta que  si no hay seguimiento no se cuenta con

la posibilidad de conocer objetivamente:

+ Los resultados alcanzados

+ Si ésta responde a una necesidad y en que grado lo hizo
+ Si se cumplieron los objetivos o0 no y en que medida

+ Si al resolver unos problemas se crearon otros

+ En que modo planear objetivamente las subsecuentes acciones de capacitacion

Es comin que muchos de los programas de capacitacion no contemplen esta etapa y es asi
como queda truncado el proceso de capacitacion, ya que esto reflejaria que no fueron planeados
con responsabilidad y profesionalismo las actividades realizadas. Lo que sucede es que las
personas que implantan los cursos no lo realizan tal vez por ignorancia, irresponsabilidad, falta de
apoyo en los altos niveles jerarquicos, porque en la bibliografia de la capacitacion se suprime esta

etapa o simplemente por falta de tiempo o flojera por parte del personal que lo aplica

“ RODRIGUEZ ESTRADA, Mauro Op. Cit. Pp. 163 y 164,
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El seguimiento debe hacerse en todos los cursos que se imparten Debe quedar bien claro
que depende en su mayoria de la responsabilidad del instructor y/o del jefe para que el
seguimiento tenga éxito, ellos son los que deben buscar la forma idonea de como llevarlo tomando
en cuenta la realidad de los participantes que se capacitaron y asi sentaran las bases para que el se
sienta motivado e interesado en los cursos posteriores y continue con esta actitud positiva ante la

formacion.

Es importante aclarar al jefe que se debe tener su apoyo incondicional, ya que como se vera
posteriormente, el seguimiento requiere de tiempo, esfuerzo e interés del instructor para darle
continuidad a lo que ensefio y esto como se sabe implica tiempo y dinero para la empresa siendo
aqui donde muchas veces no reconocen la labor ni la valoran y es asi como prefieren mejor que se

suprima dicha actividad

La realidad ha demostrado que el participante egresado de un curso de capacitacion al
poco tiempo se frustra y decrece su animo porque no encuentra apoyo de su jefe o instructor, en
su grupo de trabajo o simplemente desconoce alguna situacion, tiene alguna duda sobre lo
aprendido y no se le proporciona alguna asesoria. Estas situaciones que para el participante son un
problema. son precisamente en donde el proceso de seguimiento puede apoyar o auxiliar para

darle solucion a estos aspectos

Este argumento se demostrara en el capitulo siguiente de la aplicacion del proyecto y
dandose cuenta que estos puntos de vista en cuanto al sentimiento o pensamiento del participante
despues de la capacitacion son los mismos que se veran en la practica de trabajo y esto a su vez se

reflejara en la apatia de los siguientes cursos

Dando razon de porque las personas en un tiempo determinado después de la capacitacion
se pueden llegar a desilusionar de lo aprendido, hay que recordar que los participantes se somete a
un proceso de aprendizaje en el cual adquiere esos conocimientos, habilidades, actitudes de forma

integral, dicha informacion al salir del curso esta lista para ponerla en marcha en el campo de
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trabajo y asi la persona descubrira qué tanto de ese aprendizaje lo puede adecuar a su trabajo y

descubrira también el nivel de aprendizaje que obtuvo al recordar lo aprendido

Pero que sucede con aquellos asistentes que al salir del curso no tienen la facilidad de
aplicar lo aprendido por muchas causas como el no tener mucho apoyo del jefe o la falta de
tiempo, o simplemente el darle prioridad a otras cosas y no enfocarse al area aprendida Si se
hablara en términos psicologicos la persona tiene en su mente un momento en el cual requiere que
se le recuerde el aprendizaje porque si no tendera a olvidarlo, es a lo que comunmente se le llama
“curva del olvido” y si no aplica o recuerda el conocimiento durante las primeras dias

aproximadamente, por naturaleza la persona ira olvidando lo que aprendio

En conclusion, es éste un fundamento claro del cual para evitar ese olvido normal de la
persona y no vuelva a recordar lo que aprendio, una herramienta clave que seria se gran apoyo es
aplicar sistemas de medicion del seguimiento y lograr asi que el participante se involucre vy se

esfuerce por tratar de hacer suyo ese aprendizaje

En este mismo capitulo se expondra estandares de como llevar adecuadamente cl

seguimiento y lograr con éxito lo que se desea
A continuacion se expondra de forma general en que consiste esta etapa

A efectos de medir los resultados de un curso y conocer si realmente aprendieron o no los
participantes, es necesario que se siga un camino o trayectoria personal del participante, en los
aspectos de conocimiento, creatividad, animo, compromiso y otros de igual importancia, es decir,

se mide el area cognitiva, conductual y de habilidades
Se debe establecer un sistema de intercomunicacion posterior al curso, entre el tercero y

cuarto mes de capacitada la persona, se considera que es la época mas prudente porque el

participante tuvo el tiempo necesario para aplicar lo aprendido Dicha comunicacion debe
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investigar directamente si hubo algunos cambios en la personalidad del participante presentandose

tres diferentes situaciones

+ Si registraron cambios favorables en los conocimientos, habilidades y actitudes
+ Si no se registro cambio alguno

+ Si se registraron cambios desfavorables

No hay duda que la informacion que se intercambie bajo ¢sta base tendra especial valor
para establecer futuros planes y esto le ayudara al instructor para saber que tan exitoso fue el
curso o no, ya que lo mas importante es conocer la aplicabilidad de lo transmitido en el curso y no

solo quedarse con el punto de vista del instructor o la actitud momentanea del grupo.

Una de los tecnicas mas importantes de seguimiento es un plan de analisis periodico sobre
los temas tratados en el curso, se puede alternar con reuniones informales del grupo, asistencia a

entrevistas o realizar ajustes con el jefe correspondiente, evaluaciones en el puesto, etc

Los aspectos antes nombrados es importante que se consideren, por ejemplo un jefe del
arca de recursos humanos que tiene a su cargo a un grupo de instructores y necesita evaluar su
desempeio. para no quedarse simplemente con el punto de vista del instructor o la actitud final del
participante, sino saber verdaderamente si los asistentes aprendieron, es basico que se apliquen
controles de seguimiento especializados para cada curso que se realice y asi con medidas claras, se

lograra que el instructor se esfuerce cada vez mas por dar un mejor servicio de capacitacion
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4.3.3 TIPOS DE SEGUIMIENTO.

A continuacion se presentaran diversas herramientas que son indispensables tomar en
cuenta para conocer y poder aplicar el proceso de seguimiento, con una gran cantidad de

opciones por lograr, no limitandose a una sola

Se comenzara por describir una cantidad de pasos informales, que pueden darse casi de
inmediato después del curso de capacitacion. Luego se explicara como llevar acabo la reunion

formal del seguimiento del evaluador con el participante

El seguimiento informal se refiere a lo que el instructor o evaluador haga (si en su caso es
ajeno a eéste), para ayudar a los participantes a realizar lo previsto en el acuerdo hecho en la
evaluacion. Como se dijo anteriormente, esta etapa comienza inmediatamente al final del curso de

capacitacion.

El seguimiento informal es importante por una serie de razones segun el autor Peter
Wylie *

1 - El refuerzo inmediato de cualquier conducta nueva es impertante. Si este refuerzo
se demora mucho, sera muy dificil que una conducta nueva se trasforme en una costumbre El
tener que esperar durante varias semanas hasta la reunion formal de seguimiento es dejar pasar
demasiado tiempo. El seguimiento inmediato le ayudara al instructor y al participante a sacar

ventaja del impulso que se logro durante el curso

2 - Es probable que el instructor y el participante estén muy ocupados en la semana

siguiente y puede ocurrir que no presten suficiente atencion a lo aprendido

* WYLIE, Peter. “Como Dirigir Empleados con Problemas™ P.222
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3 - Cambiar conductas lleva mucho trabajo y es necesario un incentivo periédico Es
de esperar que tanto el instructor como el participante se sientan un poco frustrados y

desalentados antes de la entrevista del seguimiento.

Se describiran algunos pasos concretos que se pueden realizar para hacer un seguimiento
informal, a partir del curso de capacitacion hasta el momento de que se realice la reunion de

seguimiento
* Haga un seguimiento inmediato y controle periodicamente
* Recompense y valore los esfuerzos que realiza el participante
* Tome conciencia de que es natural que se sienta un poco desalentado

* Utlice otro recursos para respaldar sus esfuerzos

A continuacion se explicaran brevemente cada uno de éstos pasos

Haga un seguimiento inmediato y controle periodicamente

Es una buena idea estar al contacto o al pendiente con el participante de forma periodica
luego del primer contacto informal, por ejemplo invitar al participante a tomar un café, tener una
breve conversacion por teléfono o citarlo en el lugar donde se capacito. Pero si hay que cuidar que
el asistente no le quede la impresion de que lo estan controlando, el instructor debe hacer que el
participante sepa

1) Que el instructor esta preparado y dispuesto para ayudarle a lograr los objetivos

planteados en el curso,

2) Que el instructor se compromete a realizar lo acordado en la evaluacion

3) Que esta dispuesto a reunirse con el participante en cualquier momento para

hablar de los progresos realizados o la ausencia de ellos.
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Recompense y valore los esfuerzos que realiza el participante

Se han realizado investigaciones por docentes y psicologos han demostrado que es mas
efectivo felicitar a una persona por cumplir con lo que se ha propuesto que castigarla o remarcar
las acciones que ha hecho mal. A esto lo denominan “recompensar o reforzar el comportamiento

deseado™.

En el caso de que el instructor no tenga la oportunidad de observar las conductas y el
actuar en su trabajo, es conveniente que se le pida al jefe mas cercano a ¢l para que realice lo antes

mencionado ya que esto sera un hecho muy satisfactorio para el participante

Siempre que se elogie al asistente por comportarse de determinada manera, es conveniente

que se aumenten las posibilidades de que se comporte la persona de la misma manera en el futuro

Tomar conciencia de que nos podemos sentir un poco desalentados

Los progresos del participante después del curso ya evaluandolos, a menudo son ambiguos
El instructor advertira algunas sefiales evidentes de mejoria, pero probablemente puede mencionar
que en algunas areas no hay progreso o incluso hay retrocesos Por lo tanto el instructor no debe
aspirar a la perfeccion, para que no se desaliente si los resultados no son perfectos Si el
participante esta receptivo, el instructor debe comunicarle que es normal que algunas cosas
fracasen en este punto, debe mencionar cualquier progreso que haya observado Es importante que

el instructor piense positivamente e impulse a seguir luchando

Utilizar otros recursos para respaldar esfuerzos

En cualquier método no existe una sola regla o forma para dar seguimiento a la persona

sino que existen otros recursos que seria Gtil tomar en cuenta

1. Seminarios o reuniones de capacitacion y otros materiales de ensefianza que enfoquen las
areas en las que el participante desea mejorar ya sea en conocimientos, habilidades o actitudes

relacionadas con el curso tomado con anterioridad
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Por ejemplo, se le puede enviar al participante una copia de un articulo determinado o

comunicarle sobre algun taller relacionado de lo que se va a realizar

2. Pedir apoyo a los responsables de recursos humanos dentro de la empresa. Muchas

compafiias tienen capacitacion en sus empresas, se les puede pedir que se apoye al participante con

determinadas asesorias, como comenta Peter Wylie en su libro. “Como dirigir empleados con

problemas™ donde dice: “en pocas palabras, se puede hacer que las necesidades de los empleados
d?

entren en contacto con las habilidades de los especialistas en recursos humanos externos™ para

encontrar un nuevo alcance a su desarrollo.

Hasta el momento se ha hablado del seguimiento informal Es decir, de todo lo que puede
hacerse permanentemente para apoyar y reforzar el logro de los objetivos planeados por el

participante Ahora se explicara la entrevista de seguimiento formal
La entrevista de seguimiento.

Al termunar el curso aplicando la evaluacion el instructor y el participante es necesario que
se establezca un seguimiento formal En ese momento el instructor le comenta que es conveniente
volver a reunirse despues de unas semanas o meses, a fin de analizar los progresos que se hicieron

con respecto a las metas fijadas en este penodo

En muchos aspectos, el seguimiento es simplemente otra version de los diez pasos del

proceso para mejorar el desempeno Basicamente, se aplican las mismas tecnicas y destrezas
LLos pasos son los siguientes

| - Analizar el desempeiio del participante y del instructor

2 - Recordar al participante la entrevista del seguimiento

3 - Comenzar la entrevista

" Ibid P. 225
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4 - Averiguar como anda el participante en su trabajo

5 - Analizar los progresos hechos por el participante

6.- Orientar si se le suscito alguna duda o problema dentro de su trabajo
7 - Decidir “que rumbo tomar de ahora en adelante”

8 - Proponer e invitar a los siguientes cursos que se van a dar para darle continuidad al curso

tomado con anterioridad o que conozca otros nuevos que le serviran en su vida profesional

9 - Escuchar al participante si tiene algunas sugerencias para el mejoramiento del curso que tomo

o reafirmar la eficiencia del mismo
10 - Cierre de la entrevista

A continuacion se explicaran algunos de estos puntos considerandolos claves ¢ importantes

para llevar a cabo el seguimiento
Analizar el desempefio del participante y del nstructor

Es importante que se prepare el instructor para la entrevisia y analizar los progresos dcl

participante, por ejemplo, hacer cuestionamientos como los siguientes

(Cumplio el participante con las metas que se propuso” (Las cumplio el instructor”  Cuales son
las metas que se cumplieron o no? (En que medida el participante excedio o no alcanzo sus

objetivos? y ;Como le fue al instructor?

Si algunos objetivos no se cumplieron, (Cual fue el motivo?, (Cuales son los factores que

pueden ayudar a explicar el desempefio del participante?

108



Recordar al participante la reunion del seguimiento

El instructor debe recordar al participante de la reunion de seguimiento unos dias antes.
Debe realizar los mismos pasos que sigui0 para preparar la primera entrevista,
considerando que dichos pasos pueden varniar dependiendo las necesidades de cada formador,

simplemente son algunos lineamientos a seguir para lograr que con eficiencia se lleve a cabo
1 Contactase con la persona ya sea via telefonica o citarlo para recordar la entrevista.

2 Recuerde al participante que falta poco para la reunion de seguimiento y anticipele brevemente

la finalidad de la misma
3 Explique como piensa prepararse usted para la reunion.
4 Sugiérale como prepararse el participante para la reunion

5 Confirme fecha, hora y lugar de reunion
6 Termine en un tono positivo

Comenzar la entrevista

Para dar un buen comienzo a la reunion de seguimiento, es importante considerar algunas
sugerencias

| Preparar el escenario para la reumon con el participante, sin interrupciones y la menor cantidad

de distracciones

2 Haga que la persona se sienta bien y comoda Salga detras de su escritorio y siéntese frente a

ella y entable una conversacion informal antes de llegar al grano
3 Estructure la reunion y hagale recordar al participante el objetivo de la misma Debe anticiparle

como se debe desarrollar el resto de la reunion

4 Responda las preguntas e inquietudes del participante pero no pierda el hilo de la conversacion
Si no presta atencion a las preguntas del participante pagara el precio de haber reducido el

compromiso y la cooperacion de ¢l
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Averiguar como esta ejerciendo su labor el participante en su trabajo

Averiguar como fue el desempeno desde el ultimo curso

Preguntar como le fue al principio despues de haber finalizado el curso, es util hacerlo por

las siguientes razones

+ Hacer que el participante se tranquilice y que con naturalidad hable del tema que sea importante

para €l o el mas significativo

+ El participante tiene la oportunidad de discutir problemas que pueden ser importantes para el,
aunque se pueda dar el caso de que aparentemente no tengan algo que ver con el objetivo de la

reunion.

+ El mstructor tiene la oportunidad de demostrar nuevamente que le interesa lo que piensa los

participantes, para poder brindarle apoyo y asesorarle segun los requiera la entrevista

Analizar los progresos hechos por los participantes

Es importante que el instructor le pida al participante que haga un auto-analisis para
evaluar su desempefio profesional. El instructor debe utilizar la técnica de la escucha. ya que si no
lo logra puede obstaculizar el desenvolvimiento del participante, se recomienda no interrumpirlo,
aunque no esté de acuerdo. Simplemente el instructor debe permitir que hable para que se exprese
con franqueza El objetivo principal es que el participante realice un analisis lo mas exhaustivo

posible

Cuando termine el participante, el instructor debe hacer un resumen de lo escuchado.

brindandole la libertad de que pueda agregar algo mas de los que menciono con anterioridad

Para ello se recomienda que el instructor hable basandose en el analisis del participante, debe
comenzar con lo positivo, no preocuparse de los demas pasos siguientes hasta que termine el
analisis para no perder ningun aspecto por lo mas insignificante que sea, debe alentar y orientar al

participante para que se sienta tomado en cuenta y por tanto satisfecho de la entrevista
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Decidir “que rumbo tomar de ahora en adelante”

En esta etapa es necesario que al participante se le cuestione la pregunta (Qué rumbo
tomara de ahora en adelante?, esto le ayudara para definirse aun mas y que se plantee metas a
corto o mediano plazo para cumplir, ayudandole a que el participante se motive continuando asi el
mejoramiento del mismo Logrando que a €l le interese de nuevo capacitarse bien sea en la misma

area o en otra, ya sea de formacion personal o profesional.

Escuchar al participante si hay algunas sugerencias para la mejora del curso

Este momento ayuda en gran parte al instructor, ya que puede obtener una evaluacion
objetiva del participante, pues por la experiencia del mismo puede sugerir algunos aspectos que se
deben mejorar para el beneficio de las demas personas que tomaran el curso y asi se lograra
cumplir con uno de los objetivos mas importantes hablando en terminos administrativos, que es
darle al cliente (participante) un excelente servicio a través de la calidad de lo que se ofrece

{cursos capacitacion) logrando su satisfaccion en los mismos
Cierre de la entrevista

Es importante que el instructor termine la entrevista en términos positivos, para que el
participante se vaya motivado y satisfecho de la reunion Y si la entrevista fue realmente
satisfactoria, con los datos obtenidos en ella sera suficiente para que el instructor sepa si realmente

tuvo éxito o no el curso de capacitacion

Como se ve éste tema es muy extenso pero a la vez interesante porque presenta de forma
detallada los tipos de seguimiento que existen, lo cual le ayudara al instructor a tener mayores

herramientas de trabajo para poder desempenarse sin dificultad y con exito
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4.3.4 LIMITACIONES ACTUALES EN [LAS EMPRESAS PARA NO DAR
SEGUIMIENTO EN LA CAPACITACION.

Habiendo analizado la metodologia ideal para llevar adecuadamente esta etapa, se
explicaran algunas razones de por qué las empresas que dan capacitacion no llevan a cabo el
seguimiento y asi poder (si alguna de estas realidades es la de nuestra empresa) conocer cual es el
principal motivo para no hacerlo y ser conscientes de estas situaciones de modo que se lleve

exitosamente su aplicacion en cada curso de capacitacion

Hay que cuestionarse cual es la razon de que algunas de las empresas en el caso de nuestro

pais no llevan un seguimiento adecuado, objetivo y sistematizado

Analizar también por qué al seguimiento no se le da la importancia necesaria para
efectuarlo, ya que muchas empresas lo que hacen es suprimir esta etapa tan importante y basica,

como se ha demostrado en los titulos anteriores

Normalmente un instructor tiene el concepto de que su labor termina al finahzar ¢l curso
realizado y ahora hay que darse cuenta de que esto no deberia de ser, por la importancia que

conlleva el seguimiento.
Se nombraran a grandes rasgos los factores o mitaciones de las actuales empresas para no

dar seguimiento a la capacitacion que en cierto modo viene reflejado tambien por la actividad

misma del instructor
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| Existe una resistencia a sistematizar el proceso de seguimiento por tres puntos

importantes:

a) Dichos procedimientos tienden a consumir demasiado tiempo.

b) Su uso correcto requiere de una capacitacion por parte de los instructores o
personas especialistas que daran ese seguimiento.

¢) Se requieren de formatos sistematizados donde se indique lo que se desea medir en el

seguimiento de las personas

2 En los centros de capacitacion o en el caso del departamento de recursos humanos se
puede dar el caso de que tengan grupos numerosos que constantemente se estan capacitando, por
lo que se necesita de un gran tiempo para atender a las necesidades de cada participante y por

tanto se prefiere suprimir ésta etapa

3 En el caso de empresas que capacitan a personal que siendo ajeno a la empresa, si
trabajan para ella con una estancia fuera de la misma, como por ejemplo las empresas de seguros
con sus a agentes de ventas, es muy dificil medir el rendimiento de los mismos porque su actividad

es vender externamente y de forma virtualmente autonoma

4 Hay empresas que no tienen el presupuesto necesario para habilitar un seguimiento de la

capacitacion

5 El costo/beneficio no es mensurable o tangible, ya que se mide a mediano o largo plazo y

no se comprueban los resultados inmediatamente
6 Muchas veces al instructor o evaluador le es insuficiente el tiempo para realizar su labor,

por el gran namero de participantes que se requiere para llevar el seguimiento, es por ello que

necesita muchas veces del apoyo de los jefes directos de los participantes y éstos no tienen la
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disposicion o el interés para hacerlo Por lo tanto falta una concientizacion en las personas que

deben apoyar el proceso de capacitacion

Pues bien, se espera que este apartado haya servido para hacer conciencia en aquellas
personas que estan renuentes a impartir el seguimiento y hay que analizar que tanto peso tienen los
motivos para no llevarlo a cabo, por lo contrario aquellas personas que son conscientes de esto y
que poco a poco van mejorando sus sistemas de medicion y seguimiento se estan dando cuenta de
los logros tan benéficos que estan encontrado al aplicar la evaluacion y el seguimiento reflejado en

la satisfaccion del personal y de la empresa

4.3.5 FUNCIONAMIENTO ADECUADO DE LA CAPACITACION.

Para que la capacitacion funcione y tenga un valor en todos los participantes, el aprendizaje

debe ocurrir fuera, en el trabajo

Hay que ayudar al participante para que ponga en practica el nuevo aprendizaje, ya que es
una parte integral el conducir activamente la capacitacion, es una especie de servicio despues de la
venta en el cual el instructor debe esperar que el participante ponga en practica los conocimientos

y asi ayudara a satisfacer sus necesidades después del curso tomado

Antes de darle seguimiento a la capacitacion y para darse cuenta uno que realmente fue
efectiva, es necesario primeramente que en el curso se disefien actividades practicas que se
adecuen exactamente a las actividades reales del participante, para que en cada aprendizaje se vaya

adecuando a la realidad

Hay que darse cuenta en la evaluacion y seguimiento si realmente fue efectiva y cficaz la

capacitacion, evitando asi el encapsulamiento del aprendizaje
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Entendemos como encapsulamiento® “una falla de la capacitacion que ocurre cuando la
experiencia de capacitacion queda cerrada, como una capsula y no se aplica a la situacion de
trabajo” En ocasiones los participantes aprenden los contenidos del programa, pero fracasan en
mejorar su desempeio en el trabajo Este fenomeno se conoce como encapsulamiento de la

capacitacion

La condicion puede ser onginada por la resistencia al cambio de los asistentes, por
inflexibilidad en el sistema, por falta de motivacion, falta de tecnicas didacticas y métodos
adecuados del instructor, por una experiencia de trabajo que no facilita el trasladar la experiencia

de aprendizaje al trabajo

Cualquiera que sea la causa, el encapsulamiento es una de las razones principales por las

que la capacitacion fracasa en producir resultados positivos

Para evitar el encapsulamiento, la principal herramienta para lograr la mejora es elaborar un
programa de seguimiento amplio y bien planeado La estrategia clave para lograr el exito de este
es bnndar asesonas a los capacitados, despues del curso, ayudando a los participantes a

experimentar exitos en sus intentos de aplicar el nuevo aprendizaje en el trabajo

Algunas sugerencias que se recomendanan al instructor para realizar actividades donde

logre esos objetivos, seria el siguiente

Que el participante elabore durante la capacitacion un plan de accion, donde haga que cada
capacitado (con ayuda del instructor) utilice elementos o conceptos que se llevaron a la

capacitacion para su trabajo

" SMITH, Barry J. Y DELAHAYE, Brian L. “ABC de la Capacitacién™ P.135.
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Cada participante puede pensar 3 0 4 ideas practicas y realistas presentadas durante el
curso que para €l o ella son aplicables a su situacion de trabajo, los participantes deben de
considerar costos/beneficios en cada idea propuesta, para que posteriormente desarrolle

estrategias y un cronograma de tiempos para la puesta en practica de los proyectos propuestos

Este plan de accion es necesario lo conozca y sea aprobado por el supervisor de los
participantes para que de algin modo tenga apoyo de este y asi al regresar la persona a su trabajo
lo realice muy motivado e interesado por lograr ese cambio tan anhelado y no vea en la empresa

un obstaculo para realizar dicha propuesta

Esta es una técnica de seguimiento mas potente Sin embargo su eficacia depende dc la

mayor parte de la habilidad del asesor del capacitando

Como resultado, este método que potencialmente es muy util para el seguimiento, podria
fracasar si el asesor se resiste al cambio o no tiene el tiempo necesario para apoyar y supervisar ¢l

plan de accion

Otra actividad que se puede desarrollar es aplicar un taller para los participantes en el
mismo curso de capacitacion, ya que es una forma eficaz de dar seguimiento a la capacitacion
Este consiste, en que participando en una reunion de taller los capacitados presenten por turnos

sus problemas actuales de trabajo

Los miembros del taller hacen aportaciones para proponer soluciones a los problemas En
esta forma los talleres refuerzan los conceptos aplicandolos a la vida real de trabajo con las nuevas
habilidades adquiridas, contribuyendo significativamente a la reduccion de los problemas

organizacionales

La seleccion de las actividades de capacitacion depende en gran medida de la situacion en

la que se encuentre.
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Estos ejemplos produciran buenos resultados debido a que en estas actividades el

capacitando esta aprendiendo activamente acerca de los problemas inmediatos de trabajo

Es asi como al darse cuenta de la importancia de que el educador se capacite diariamente y
aplique en su trabajo todo recurso para poder ser mejor y ofrecer un excelente servicio a las
personas y con la explicacion antes dada, hay que comprobar como puede funcionar
adecuadamente la capacitacion, pero como se comentaba, es indiscutible e imprescindible la
eficiencia y eficacia del educador para lograr que verdaderamente se logren los objetivos

educativos que se pretenden lograr

Teniendo ya los tipos de seguimiento, las limitaciones actuales en la empresa y cual es el
funcionamiento adecuado para la capacitacion, que se pueden efectuar después del curso de
capacitacion, es importante que el instructor conozca de forma detallada las caractensticas del

mismo para efectuarlo adecuadamente

4.3.6 CARACTERISTICAS.

A continuacion se explicaran las caractensticas principales que identifican el proceso de

seguimiento en la capacitacion

Para realizar el seguimiento de la capacitacion es necesario considerar los siguientes
cnitenios para obtener con exito lo cumplido en los objetivos y comprobar si realmente fue efectivo

tanto el curso tomado como el mismo proceso de seguimiento:
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a) Debe ser programado en cuanto a tiempo y a lugar. Desde el momento en que se
formula un plan de capacitacion se debe contemplar el seguimiento, ya que éste requiere de un
programa especifico

b) Debe ser periodico Esta periodicidad estara determinada por las caracteristicas
situacionales en que la capacitacion se realiza, por sus objetivos y resultados

¢) Debe ser congruente Respondiendo a los objetivos de la capacitacion, ya que se aplica
sobre resultados, es necesario que exista congruencia entre los unos y los otros

d) Debe ser funcional Sirve para detectar errores y aciertos Al permitir reconocer
errores, aciertos, grados de cumplimiento de los objetivos, desviaciones, al identificar soluciones y
su aplicabilidad, sirve de base para programas futuros y acciones de capacitacion con mayor
objetividad

e) Debe ser imparcial Si quien evalia es a la vez juez y parte activa en la capacitacion, se
cae en la subjetividad y por lo tanto el que muchos o pocos problemas no sean observados en su
justa dimension, conviene pues que el seguimiento sea realizado por personas “ajenas” a los
instructores, pero que, a su vez, estén involucrados y que cuenten con la informacion de todo el
proceso, es decir, desde la planeacion, deteccion de necesidades, instrumentacion. aplicacion, y
que ademas, mantengan comunicacion directa con todos los involucrados para que asi la medicion

sea objetiva y util

El considerar éstos aspectos al aplicar esta etapa, se puede comprobar que se evitan
posibles rivalidades que echarian por tierra los logros reales o potenciales del personal Tal vez
ésta sea una razon que explique el por qué algunas empresas no realicen el seguimiento o0 no lo

lleven adecuadamente a cabo
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CAPITULOV.
“PROYECTO:
EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE
CAPACITACION PARA LA FUERZA DE VENTAS EN
UNA EMPRESA DE SEGUROS”



DATOS GENERALES:

Lugar:

Guadalajara, Jalisco, México

Area o Departamento_de Prictica:

“Centro de Capacitacion”

Giro de la Institucion:

Empresa de Servicios

Objetivo del proyecto:

“Analizar la efectividad de los servicios que ofrece el Centro de Capacitacion, donde se
elabore e implemente un sistema de evaluacion especifico y de seguimiento para los programas de
capacitacion adecuado a las necesidades de la empresa midiendo el cambio de conducta de los
agentes a traves del resultado en sus ventas”.
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CENTRO DE CAPACITACION
EMPRESA DE SEGUROS

L.a empresa de seguros ve en sus agentes, personas claves e importantes que daran siempre
la buena imagen de la empresa y de eso dependera en gran medida el éxito que pueda tener o no la
misma

Es por ello la importancia de que el Centro de Capacitacion tenga como objetivo
perfeccionarse y ser cada dia mejor en cuanto a los programas que ofrecen en el area técnica.y
formativa a los mismos agentes y promotores

Se busca también que los agentes se esten continuamente capacitando, y vayan asi
formando el perfil ideal que la empresa pretende lograr en ellos, que es principalmente el que
brinden un excelente servicio a los clientes con eficiencia y eficacia y sobre todo que se
proporcione un servicio con CALIDAD en lo que ofrecen.

E's importante recordar los objetivos del Centro de Capacitacion para que estos sean una
guia para cumplir con la finalidad deseada y estos son los siguientes

OBJETIVO GENERAL

Apovar el logro de los objetvos de la empresa de Servicios a través de la capacitacion en
la fuerza de ventas, proprciando un icremento en la produccion, para ofrecer un mejor servicio
al chiene

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

* Lograr capacitar a toda la fuerza de ventas

* Mantener el mvel de calidad en el servicio que ofrecen los agentes de ventas a traves de
la capacitacion que propicie un meremenio en sus melas,

* Desarrollar nuevos programas que tengan a los agentes de Seguros  como lideres en el
mercado.

Es y seguira existiendo una preocupacion constante para lograr los objetivos planteados en
¢l Centro A continuacion se presenta una necesidad palpable que hay que cubrir, es por ello de la
razon de crear un proyecto enfocado a la etapa de la EVALUACION, donde permita medir el
aprendizaje de los agentes a traves de cambios de conducta reflejados en su trabajo profesional,
llevando un seguimiento al agente, a su vez medir y perfeccionar la calidad de la ensefanza en los
instructores en cada cursos que transmiten
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CENTRO DE CAPACITACION

“Determinar la efectividad de los servicios académicos y administrativos prestados por el
Centro, implementando sistemas de evaluacion, dandole asi un seguimiento personal a los agentes
en su rendimiento profesional”

Objetivos:

+ Establecer un sistema de evaluacion que asegure y mida la calidad de los servicios que
proporciona el Centro de Capacitacion

+ Disefar registros especiales para los agentes, que permitan darle un seguimiento continuo y
adecuado durante y después del curso recibido en el Centro de Capacitacion

+ Disefiar instrumentos de evaluacion para los instructores, en el que mida la eficiencia de los
cursos realizados, proporcionando con calidad el servicio prestado en el Centro de Capacitacion

Ventajas:

* La informacion queda registrada por escrito

* La empresa de seguros estaria en un nivel mas alto en el area de capacitacion en relacion a otras
empresas

* Evaluar la efectividad de los programas de capacitacion
* Se ofrece un mejor servicio a los agentes de ventas y a su vez el destino final que es el cliente, ¢l
va a elegir nuestra compaiia a diferencia de otras
Beneficios:
* Sistematizar el proceso de evaluacion
* Obtener datos reales sobre la permanencia de los aprendizajes de capacitacion en los agentes
* Mejorar el servicio de capacitacion

* Detectar futuras necesidades de capacitacion
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Alcance:

El presente proyecto esta dirigido a los instructores que imparten la capacitacion y a los
agentes que la reciben

Justificacion del Proyecto:

En estos tiempos se ha descubierto muchas de las causas del por qué los agentes rinden
adecuadamente; en gran parte es porque por si mismos tienen una motivacion interna logrando que
sean personas productivas, tienen ademas razones importantes para hacerlo como es el prestar un
excelente servicio a los clientes, obtener un valor economico agregado (por el simple hecho de ser
una persona util a la sociedad), buscar la mejora personal, crear una necesidad en los clientes de
que a corto y largo plazo un seguro es tranquilidad ante imprevistos, y asi el agente lograra un
beneficio personal y de la empresa

Este organismo brinda una formacion y capacitacion a los agentes para que se desempeiien
eficientemente, haciendo las actividades con calidad y asi obtener mejores beneficios

l.a empresa de seguros ve en sus agentes personas claves, que tienen que dar siempre
buena imagen de la empresa y de eso dependera en gran medida el eéxito que puedan tener en su
trabajo profesional

Es por ello de la importancia de que el Centro de Capacitacion tenga como objetivo el
perfeccionarse y ser cada dia mejor en cuanto a la coordinacion de seminarios, talleres, platicas y

programas educativos que ofrece en el area tecnica y formativa

Se busca tambien que los agentes continuamente se capaciten y actualicen en el Centro y
vayan formando el perfil ideal que la empresa pretende. temendo como principales objetivos

* Lograr capacitar a toda la fuerza de ventas

* Mantener un nivel de alta calidad en el servicio y los conocimientos de la fuerza de ventas
que propicie un mayor nivel en la productividad

* Contar con instructores altamente preparados para la capacitacion.

* Desarrollar nuevos programas que mantengan a los agentes de seguros de la empresa,
lideres en el mercado de seguros
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Lo que se desea lograr en este proyecto, es la busqueda de herramientas idoneas para
proporcionarle al agente un excelente servicio, donde se disefien y sistematicen formatos de
evaluacion y seguimiento para aplicarlos después de haber recibido la capacitacion, haciendo notar
que en cada uno de los agentes se esta y se estara logrando un verdadero cambio de conducta para
el mejor desempenio en su trabajo profesional

A su vez estas medidas de evaluacion serviran para que el personal del Centro de
Capacitacion conozca si realmente el agente en su vida practica aplica lo que se le ensefian, para
continuar con el programa establecido o redisenarlo y lograr que se cumplan los objetivos que el
curso plantea, asi como el de cada uno los participantes

DIAGRAMA DE ACTIVIDADES:

El proyecto consistira en realizar una evaluacion dirigida a los instructores y agentes de
ventas

Se analizo la importancia de desarrollar un plan al inicio del ano donde se registren datos
personales del agente, motivarlo para que se plantee metas anuales y pedirle que aporte sus
observaciones sobre los cursos tomados anteriormente

la. Etapa de planeacion de los cursos enfocada a los instructores, se realizara un registro
donde se plantee la logistica del curso para evitar imprevistos y falta de organizacion en la
realizacion del mismo

permita saber las expectativas que tiene cada agente hacia el curso que va a tomar, al concluir ¢l
participante evaluara al instructor y al curso en general para que finalmente el agente se
autoanalice en cuanto a la participacion personal que tuvo durante el curso

3a Etapa control de resultados, se pretende hacer una investigacion a traves de “Atencion
Conductos” para que mensualmente al pasarle la lista de capacitados, proporcionen las
percepciones de trabajo de cada agente en ese periodo, pemitiendo tener una vision clara y
objetiva del desempeiio de los mismos, Posteriormente se le enviara un fax o se le hablara por
teléfono al agente, con el objeto de analizar si realmente fue para el aplicable lo que aprendio en el
curso y medir su eficiencia en su trabajo profesional e incluso brindarle el apoyo en asesorias
personales de lo ya aprendido y hacer la invitacion para los cursos siguientes en el Centro de
Capacitacion

Una ultima actividad por realizar, se enviara a los promotores un formato donde evaluaran
el desempeiio de sus agentes con el fin de continuar con una nueva meta de crecimiento
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METODOLOGIA:

* Deteccion de necesidades
* Diseno del proyecto

* Desarrollo, aplicacion y evaluacion del grupo piloto
* Desarrollo, aplicacion y evaluacion de los instrumentos de medicion.

COSTOS

Se reduce la papeleria utilizada para la elaboracion y reproduccion de los instrumentos de
medicion, los fax enviados a los promotores y agentes

A su vez se incluye las llamadas telefonicas realizadas a los agentes y promotores,
dependiendo el numero de agentes que ingresen a los cursos y la muestra en el grupo piloto.
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“PROYECTO”

“DETERMINAR LA EFECTIVIDAD DE LOS SERVICIOS ACADEMICOS Y
ADMINISTRATIVOS PRESTADOS POR EL CENTRO DE CAPACITACION"

“IDENTIFICACION DE LAS AREAS DE OPORTUNIDAD E IMPLEMENTACION
DE SISTEMAS ADECUADOS PARA SU DESARROLLO”

“ASISTENCIA EN EL DESARROLLO DE CURSOS DIRIGIDOS A LOS AGENTES
DE VENTAS”

SERA NECESARIO CONSIDERAR LOS SIGUIENTES ASPECTOS PARA EL
PROYECTO:

* CALIDAD EN EL SERVICIQ --- Instructores y Programas en general
* PERMANENCIA DE LOS AGENTES

= INCREMENTO DE VENTAS
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SEGUIMIENTO DE LA CAPACITACION DE LA FUERZA DE VENTAS

1. Sistema de evaluacion interno
del Centro de Capacitacion a los agentes.

.PLAN INICIO DE ANO.

« Al iniciar el afo. se llevara a cabo un control desde el mes de Enero hasta Diciembre de
TODOS los cursos en el que incluyen los programas ya establecidos y los que surjan en el
wranscurso del aio en el Centro de acuerdo a las necesidades de capacitacion, con el objeto de
darle a cada uno de los agentes una atencion personalizada, donde se vayan registrando los

siguientes datos en cada formato:

e
e ————

1. Registro donde se obtengan datos generales y personales del agente

2. Formato donde ¢l agente establezca los objetivos especificos, logrando asi metas
que ¢ mismo a mediados de afo o finales los revise, haciendo una evaluacion
personal

3. Formato donde nos permita evaluar de acuerdo al criterio del agente aspectos de
mejora para el Centro de Capacitacion y  aspectos positivos que haya observado en
anos anteriores de experiencia como agente
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INSTRUCTORES

EVALUACION

AGENTES

AGENTES:

PRIMERA ETAPA:

* REALIZACION DEL CURSO.

1. Se pueden aplicar diversos sistemas de evaluacion en el curso de capacitacion, son los|
siguientes:

a) Contestar un examen escrito al inicio del curso (hecho por el instructor) donde se le
pregunten conceptos basicos, con el objetivo de evaluar el nivel de conocimientos que posee
(Esta evaluacion no la abarca el proyecto)

NOTA. Serd un cuestionario breve que le lleve pocos mimutos al contestarlo dandole a entender
que el objetivo principal no es el tener una evaluacion personal cuantitativa sino cualitativa del
Lrupo. (

b) El agente escribira en un formato ya disefiado o de forma verbal considerando  los
siguientes puntos

* Expectativas del curso
* Experiencia del tema o curso

Nota Si tiene experiencia hacerle participe en el curso dandole la libertad de expresar lo que ha
aprendido y qué sistema le ha funcionado mejor, presentando al grupo breves ejemplos
personales, y asi el agente se sienta tomado en cuenia.

128



¢) Evaluacion formativa Implementando diversas técnicas como son  cuestionanos,
sociodramas, lluvia de ideas, mesa panel, el metodo de casos

Tiene como objetivo de verificar de forma cuantitativa o cualitativa si realmente se esta
propiciando un aprendizaje significativo en los agentes

Y esto servira para que el instructor se de cuenta si realmente se esta logrando un cambio
de conducta en los agentes

Nota Este sistema de evaluacion, normalmente se da ya que el instructor lo utiliza como técnicas
o dinamicas en la realizacion del curso

|| Esta parte no abarca en el proyecto, solo se sugiere para que se realice

d) LEvaluacion sumativa El instructor debe aplicar a los agentes un examen escrito (se
sugiere que sea el mismo examen de la primera sesion), una retroalimentacion del grupo o una

exposicion formal (de los agente hacia el grupo, sobre determinado tema) en el que se evaluen los
conocimientos obtenidos en el curso

* Contestar la evaluacion del curso el cual se disefo en este proyecto
* Evaluar al mstructor por el participante

* Para finahizar. se le estregara al participante una autoevaluacion para que reflexione la actitud
que tuvo durante el curso Analice que aspectos le faltan por mejorar como agente y cuales areas
de su personalidad estan bien desarrolladas, logrando que esto sea un autoanalisis formandose
retos de mejora para su vida personal y profesional

Algunos aspectos que se pudieran mencionar serian

* Motivacion * Entusiasmo * Iniciativa
* Organizacion * Planificacion
* Capacidad analitica * Creatividad * Habilidad

* Actitud, etc
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TERCERA ETAPA:

* CONTROL DE RESULTADOS. (Fecha posterior al curso, detectar la diferencia)

de la empresa cuales fueron los resultados en ventas de los agentes que se capacitaron, dandole asi
una continuidad para comprobar si realmente hubo aprendizaje de los participantes en el curso a
través del rendimiento en su productividad de ventas

Es importante investigar las percepciones del ano anterior para compararlo con el ano
presente y tener también las percepciones de la fecha que tomo el curso y uno o dos meses
después para analizar como le fue al agente

Esto servira para evaluar todo el proceso que se llevo a cabo en el curso en sus tres etapas
de planeacion, realizacion y evaluacion, esto dara pauta para saber la eficiencia del instructor y la
efectividad del curso realizado por el Centro de Capacitacion

2. Ya teniendo los datos antes mencionados, se le enviara un fax o hablara por telefono
preguntandole una serie de cuestionamientos perfectamente estructurados (formato titulado
seguimiento del agente) donde brevemente exprese las preguntas realizadas e incluso hacer una
invitacion a los cursos siguientes para que asista

Hacerle preguntas como las siguientes

* ,Los objetivos que se planteo se han cumphido?

* (Ha aplicado lo aprendido en el curso?

* i,Como lo has aplicado?

* ;Ha tenido un incremento en productividad del curso hacia la fecha?

* (. Su desempeiio profesional ha sido el mismo antes y despues del curso que tomo en el
Centro?

* (Requiere de mas asesoria para el mejor desempefio laboral?

* ,De qué tipo de asesorias?

3. Se le enviara al promotor un formato donde evalue el desempeiio de sus agentes para
corroborar toda la informacion obtenida, este formato es titulado Evaluacion del agente por el
promotor.
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PRIMERA ETAPA:

PERFIL DE EXCELENCIA.

1. Este paso consiste en elaborar o reestructurar el perfil de excelencia que pide el Centro de

Capacitacion, con ¢l objetivo de lograr el perfeccionamiento de los instructores en el area
academica y formativa

Asi el grado de exigencia sera mucho mayor, por lo tanto, mejorara la calidad de los servicios que
ofrece el Centro en cualquier actividad que desempene

2. Como proyecto a futuro, elaborar cursos especiales de “Microensefianza” para instructores
Estas dos etapas no perteneces directamente al proyecto, pero si se sugiere que esto se realice

SEGUNDA ETAPA:

DIAGNOSTICO.

I. Antes de empezar el curso (dia o dias de anticipacion), pedirle al instructor que conteste
una guia de evaluacion para el curso (titulado hista checable de eventos) donde le permita analizar
de forma estructurada y bien planeada si ya esta listo o no todo lo que va a necesitar en el curso,
por ejemplo
| * Lista de agentes del curso
* Matenal didactico

* Papeleria a utilizar

* Refnigerio para los recesos, etc
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TERCERA ETAPA: I

REALIZACION DEL CURSO. "

1. Elaboracion de una Guia de Observacion (titulada: Evaluacion del instructor) "

Para la realizacion del mismo sera necesario que una persona especializada este evaluando
de forma constante al instructor haciéndole ver al finalizar cada sesion los aspectos evaluados (si
es necesario pasar el reporte a Gerencia) para que al terminar el curso se retroalimente al
instructor y asi mejore dia a dia su labor como docente

Se evaluarian algunos aspectos que son importantes tomarlos en cuenta ‘

* Presentacion personal.

* Preparacion.

* Experiencia.

* Motivacion.

* Transmision de conocimientos.

* Utilizacion de material didactico, etc

Sistema de evaluacion externo del Centro de Capacitacion
a los agentes.

A) Investigar en el area “Atencion Conductos” Sacar la relacion real del rendimiento de

productividad del personal de ventas que toman los cursos de capacitacion en el Centro

* Sacar las diferencias de las percepciones del ano antenor al presente

Nota. Investigar la informacion ya sea en “atencion conductos™ o en el Centro de
Capacitacion.

B) Investigar desde el Centro de Capacitacion si los agentes en un principio ingresaron,
tomando cursos desde el propedeutico hasta ahora y si han continuado o no Esta etapa no
se pudo realizar por falta de tiempo
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INSTRUMENTO.
INVENTARIO PARA FUERZA DE VENTAS

[

Inventario de Recursos Humanos.

OBJETIVO.

* Registrar los datos tanto personales como generales del agente para tener un
mayor control del personal que asiste a los cursos de capacitacion

* Determinar las caractensticas de los agentes con el objeto de facilitar el
diseno de programas lo mas a la medida posible de sus necesidades

| VENTAJAS DESVENTAJAS
I

Facilnar la eficacia de las acciones]* Canudad de tiempo invertidos para recolectar y
formativas  a grupos  especificos  conjanalizar la informacion

caractensticas comunes
* La mayoria de sus items no aportan informacion
Permite establecer bancos de datos y[sobre estilos de aprendizaje o caractensticas de
agrupar informacion para futuras acciones personalidad

* Tener un registro y control de los agentes
(ue se capacitan

(L
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INVENTARIO PARA FUERZA DE VENTAS

1.1 DATOS GENERALES.
+ Nombre del Agente
t Sexo )
t Fecha de refrendo
+ Regional

+ Domicilio Particular
+ Teléfono wins
+ Fecha de nacimiento.
+ Lugar de nacimiento.

+ Direccion de oficina.

+ Teléfono.

1.2 DATOS PERSONALES.

1. Formacion académica:
* Primana
* Secundana
* Ensenanza Técnica Superior
* Universidad

Promotoria
Clave

* Carrera

2. Cursos de capacitacion recibidos

Nivel

Fecha
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4. Experiencia laboral.
Fecha de ingreso

Permanencia

Empresa

5. Afos que lleva trabajando en la compaiia.

Meses

| a 2 anos

3 a4 anos

S anos en adelante

6. Anos de experiencia como agente de seguros.

7. Promedio de Ingresos Mensuales como Agente. $

8 . Que es lo que mas le gusta de su trabajo como agente?

137



INSTRUMENTO.
PLANEACION DE TU) DESEMPENO

* Evaluacion del Desempeiio.

OBJETIVOS.

* Determinar las necesidades de los agentes y llevar a cabo un plan de formacion
destinado a cubrir estas

* Lograr que el agente se comprometa a si mismo planteandose buenos propositos
para que el nuevo afo tenga claras las metas que tiene que realizar

* Hacer conciencia de la importancia de definir objetivos para que tenga claro
qué caminos tiene que seguir logrando asi ¢l éxito de lo que se proponga

VENTAJAS DESVENTAJAS

* Hacer costumbre a los agentes de la]* Hay que ensefiar a los agentes en que consisie ¢l
importancia de definirse objetivos en la vida y Jclarificarse objetivos a corto, mediano y largo

sobretodo de su trabajo plazo '

* Aumentar el rendimiento de los agentes
facilitando su tarea




[ PLANEACION DE TU DESEMPENO |

Nombre
Clave.
Promotoria.

Permitenos ayudarte en este nuevo aio, nuestro objetivo es el que te plantees a ti mismo buenos
propositos y asi tengas claras las metas que vas a realizar durante éste aiio. Recuerda que debes
plantearte metas reales y a corto plazo para que obtengas mayor €xito en lo que te propongas

| Compromisos o metas personales como agente para 1996,

5 ,Como el Centro de Capacitacion le puede ayudar a lograrlos?
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[ EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO DE CAPACITACION. |

OBJETIVOS.
* Mejorar la calidad en los servicios del centro de capacitacion [
* Ofrecer mejores servicios tanto a las promotorias, como a los agentes

* Identificar las carencias técnicas, administrativas, formativas y del personal
a traves de las opiniones de los agentes

* Analizar los errores o incidentes cometidos en el ano pasado

VENTAJAS i DESVENTAIJAS
* Es un formato detallado que permite * Implica tiempo para su contestacion
analizar todos los errores cometidos en el
ano anterior por el centro * No todos los problemas detectados pueden

solucionarse mediante formacion
* Es posible utilizarlo en todas las areas
funcionales
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| EVALUACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO DE CAPACITACION |

Sus comentarios son de gran utilidad para mejorar la calidad de los servicios en el Centro de “

Capacitacion por lo que le pedimos que conteste este cuestionario con la mayor sinceridad posible

1., Qué aspectos considera positivos de los servicios que le ofrece el Centro ?

[ W T S S N DR SN Sl e L e
2 Como considera Ud. los servicios que le ofrece el Centro de

Capacitacion ?

excelente bueno regular deficiente
a Temas de los cursos
b Contenidos de los cursos
¢ Instructores
d Instalaciones
e Matenal Didactico
f Promocion sobre los cursos
¢ Informacion sobre cursos
h Personal del Centro
1 Servicios de Cafeteria
| j Orden y hmpieza

3 ., Que aspectos sugiere para mejorar el Centro ?

4., Qué opina del sistema de inscripcion del Centro ?

5. ( Consideras que es util la membresia con un numero de horas que tiene
derecho a asistir ?
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6., Cual es su opinion sobre la informacion que se le proporciona para asistir a
los cursos?

7. ¢ Cual es su opinion sobre la calidad de los servicios en cuanto a los cursos
que se transmiten en el Centro?

8. Algun aspecto positivo o a mejorar que le gustaria mencionar sobre algun
instructor que le haya dado curso.

9., Cual cree que son los puntos débiles en el desarrollo de la actividad
del Centro de Capacitacion ?

10.;, Usted ha observado cambios para mejorar los servicios del Centro ? SI NO
¢, Cuales ?

I1. ; Se han cumplido los calendarios de los cursos asi como fueron planeados ?

13. Alguna otra observacion que considere interesante para tomarla en cuenta.
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INSTRUMENTO.
SELECCION DE UN INSTRUCTOR.

OBIJETIVO.

* Seleccionar de la manera mas eficiente a la persona idonea que ha de conducir

la accion formativa

VENTAJAS

DESVENTAJAS

* Permite seleccionar los instructores internos
del Centro con criterios para el logro de una
dinamica formativa eficaz

* Permute conocer las areas sobresalientes del
instructor

* Permute evaluar objetivamente al instructor
para determinar si es el candidato potencial o no

* Requiere que el evaluador tenga conocimiento
previo para medir objetivamente

* Como cualquier seleccion,
inversion en tiempo y recursos

supone una

|
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[ SELECCION DE UN INSTRUCTOR

Nombre del instructor - - pl . S
Evalue el cumplimiento de las siguientes caracteristicas del futuro instructor

CARAC]'ERiSIICAS EXCELENTE BUENO | REGULAR | DEFM)IENTE "
1. Conocimientos sobre los cursos a impartir "
[2. Dominio técnico de los cursos a impartir. I

3. Habilidad para transmitir los conocimientos.
4. Motivacion.

5. Empatia.

6. Madurez personal. |
7. Presentacion personal. "
8. Capacidad creativa,

9. Iniciativa.

10. Disponibilidad.

11. Responsabilidad.

12. Ascendencia sobre los participantes.
13. Entusiasmo.

14. Capacidad analitica.

—

15. Autonidad formal

Anote en el siguiente cuadro observaciones tales como experiencia, rasgos de
personalidad, etc.

OBSERVACIONES.
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INSTRUMENTO
LISTA CHECABLE DE EVENTOS

OBJETIVO:

|

de capacitacion.

* [ encargado analice y verifique previamente todo lo que se va a necesitar en el curso

VENTAJAS

DESVENTAJAS

* Mayor organizacion en los eventos, logrando
asi éxito en los eventos

* Supervision objetiva de los correspondientes
coordinadores

* Disponibilidad y tiempo de parte de los
encargados
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| LISTA CHECABLE DE EVENTOS

Evento:
Coordinador evento: L
Nombre structor:

Inicio
Final:
Nombre curso:

quipos Audiovisuales:
Y
) Video

( ) Conexion

( ) Beta

( ) VHS
2. Equipo de proyeccion:
( ) Proyector de acetatos:

( ) Foco funcionando
( ) Pantalla

() Proyectos de transparencias

() Carrusel puesto

() Pantala
Material escrito:
) Notas Técnicas
) Hoja informacion para la Comision
) Manuales
) Plan de sesion
) Lista asistencia
) Formatos de Evaluacion del curso
) Examenes
) Otros
Servicio Break:
)
)
)
)
)
)
)
)

1L.E
(
(

Cafetera
Vasos
Cucharas
Azucar
Servilletas
Galletas
(Refrescos)
(Hielo)

3. Material
(
(
(
(
(
(
(
(
4. Servicio
(
(
(
(
(
(
(
(

. Sala:

) Acomodo solicitado
) Piso limpio

) Cortinas limpias

) Vidrios limpios

) Muebles limpios

) (Manteles puestos)

) (Ceniceros)

) Mesa instructor

) Silla instructor

) Jarra agua instructor
) Vaso instructor

. Equipo:

) Pizarron de entrada
) Pintarron

) Plumones para pintaron
) Rotatoho

) Plumones

) Lapices

) Hojas blancas

) Borrador

) Otros requenimientos

“‘“"“""““"‘""‘mﬁ"‘"‘"‘“‘"“““"‘"‘“""[U’I

la.
2a,
3a

Revisiones ( Observaciones ).

" FIRMA DEL RESPONSABLE
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INSTRUMENTO.
EVALUACION DEL INSTRUCTOR.

OBJETIVO.

* Evaluar la planificacion, resolucion y comportamiento del instructor durante

la sesion formativa

* Proporcionar al instructor informacion pedagogica retroalimentandolo, respecto
a sus puntos fuertes y débiles en su accion como formador y su interaccion con los
participantes

VENTAJAS

DESVENTAJAS

* Permite valorar y evaluar por separado cada
una de las etapas formativa que se ejercen en un
curso de capacitacion

* Retroalimentar sobre la accion del instructor

* Mejorar el autoconocimiento
pone de relieve los puntos fuertes y debiles del
mstructor

* Toma en cuenta los aspectos que forman parte
de la tarea del instructor a transmitir los cursos

* No se valoran los por queé

* Requiere que el evaluador tenga experiencia y
conocimientos para medir objetivamente  al
istructor

* Dificultad de comprension de unos items
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| EVALUACION DEL INSTRUCTOR

I. PLANEACION DE LA SESION

| ACTIVIDADES A REALIZAR i

Si

NO

W

1 Entrego el plan de sesion para el curso

2 El plan de sesion contiene todos sus elementos

3 Los desempefios que se refieren los objetivos especificos son observables

4 La estructura del plan incluye introduccion, desarrollo y conclusion

5 La metodologia utilizada es la adecuada al grupo que se va a impartir

6. El instructor organiza la sesion en funcion de actividades que deben
realizar los participantes

7 Los materiales didacticos seleccionados van de acuerdo con el contenido
a exponer

8. Tiene listo el sistema de evaluacion que va a medir el aprendizaje de los
agentes.

9 Los items de la evaluacion van de acuerdo a los objetivos planeados para
Ilcl curso

2. REALIZACION DE LA SESION

2.1 PREPARACION.

"l Estuvo listo el material al momento de iniciar la sesion

2. Entrego el material didactico a los agentes de lo que se va a ocupar al
momento de iniciar la sesion (notas tecnicas copias,lapices,etc)

3 Coloco a los participantes de acuerdo a los requerimientos de la sesion

2.2 INTRODUCCION A LA SESION

Motiva inicialmente a los participantes

|

2. Despierta el interés de los participantes

3. Sensibilizo a los participantes presentandoles la importancia del tema a
tratar

4 Elinstructor plantea claramente el objetivo a seguir en la sesion

5 El instructor comprueba que se haya comprendido el objetivo de la
sesion por parte de los agentes

6. Propicio la intercomunicacion activa de los participantes entre si

7. Propicia la intercomunicacion activa de los participantes con el instructor

8 Controld y/o repaso los requisitos de la sesion

I 9. El instructor utiliza un lenguaje adecuado a los agentes
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2.3 DESARROLLO DE LA SESION.

Sl

NO

w2

I Demostro dominio del tema tratado

2 Elinstructor expone los contenidos adecuados al nivel de los
participantes

3 Comprobo la comprension y adquisicion de contenidos por parte de los
participantes

4 Utilizo adecuadamente los métodos previstos en el plan de sesion
(indique solo aquellos empleados)

* Leccion expositiva ()
* Interrogatorio (9 )
* Demostracion )
* Descubrimientos ()
* Otros ¢ )

tilizo adecuadamente los recursos didacticos de los que dispone

5.U

6 Utiliza adecuadamente los medios previstos en el plan de sesion
( ndique solo aquellos empleados )

“ * Pizarron ( )

* Rotafolio )
* Franelografo ()
*TV y Video ()
* Trasparencias ()
* Retroproyector ()
* Objetos reales =)
* Otros £ 1

7 Se enfatizo los puntos claves de la sesion

8 Se ajusto a los tiempo previstos para cada actividad

9 Elnstructor realiza las actividades planeadas durante la sesion

10 El nstructor comprueba la comprension por parte de los participantes de
las tarcas a realizar

11 Elinstructor favorece un clima agradable que invita al trabajo

12 El instructor favorece que los agentes cooperen y participen en el grupo

13 Controlo al grupo

LLl
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2.4 CONCLUSIONES DE LA SESION Sl NO

b

I Realizo una conclusion final de los puntos mas relevantes.
2. Realizo una sintesis final de la exposicion.
3. Dado el desarrollo de la sesion, se puede suponer que logro los
objetivos marcados al principio de la misma.
4. Evaluo los resultados de aprendizaje.
5. Reforzo los puntos débiles observados en la evaluacion
FScnsihilizb a los participante mostrandoles la aplicabilidad de lo
aprendido.

"7. Anuncio el tema del curso siguiente del programa.

3. COMPORTAMIENTO FISICO DEL DOCENTE

“ 1. Presentacion personal adecuada. II

I[2. Se colocé en lugares visibles al grupo.

3. Modulaba adecuadamente la voz, de tal manera de que se
lescuchara claramente.

4. Utilizé un tono de voz adecuado al local y tamaiio del grupo.
5. Se expreso de forma amena.

6. Se expreso con seguridad

{17. Utilizo letra legible al escribir.

"8. Mantuvo compostura durante la sesion

4. COMPORTAMIENTO AFECTIVO DURANTE LA SESION.

" 1. Dio oportunidad a los participantes a formular preguntas.

2. Dio importancia a las intervenciones de cada uno de los
participantes.

3. Respeto el punto de vista de cada uno de los participantes.
4. Mostrd interés por la materia presentada.

5. Se coloco al nivel de los participantes.

6. Se mostro seguro de si mismo.

7. Dirigi6 la mirada hacia todos los participantes.

8. Mostro interés por el aprendizaje de cada participante. |
r). Les pidio a los participantes que dieran su punto de vista de la

sesion y de él mismo para mejorar como persona.

10. Acepto con madurez las criticas

sugerencias de los participantes |
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INSTRUMENTO.
MATRIZ DEL PARTICIPANTE

* Matriz de Evaluacion del participante por el instructor.

OBJETIVO.

* Evaluar el grado de progreso por el participante en la accion formativa con
respecto al nivel de formacion alcanzado, tomando en cuenta su participacion y
actitud del agente durante el curso

VENTAJAS DESVENTAJAS “

* Se trata de una evaluacion subjetiva, ya que
refleja unicamente la opinion del instructor

* Se evaluan factores actitudinales

* Nos damos cuenta del interes y motivacion del

participante ante el curso * Que el instructor no tenga la disponibilidad

para contestar la evaluacion por cada
participante, ya que normalmente lo hacen a
nivel grupal
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MATRIZ DEL PARTICIPANTE |

NOMBRE DEL AGENTE L |
CLAVE PROMOTORIA
Instrucciones Encierre en un circulo ¢l numero que considere que el agente se encuentra al mivel de formacion
alcanzado, su participacion y actitud durante ¢l curso
I. Nivel de entrada.

! 2 1 4 5

Carece de conocimientos Su preparacion basica

es oplima Sc preve
so. Le falta bases

Tiene algunos cono-  Tiene preparacion  Tiene buena prepara-
basicos en relacion al cur- cimientos basicos Es  basica para ¢l cur-  cion para ¢l curso. lo
insuficiente parael - so

curso

2. Capacidad de asimilacion de los contenidos impartidos en el curso

1
No asimila el contenido
del curso. Parece ausenite
No comprende

2z

i

Se obscrva poca capa- Capacidad de asi-

cidad de asumilacion
pero comprende algo

milacion normal
Pucde alcanzar -
una capacitacion
dc tpo normal

3. Actitud o predisposicién al aprendizaje.

1
Actitud negativa. Hace
frecuentes criticas de to-
do: del curso, instructor,
instalaciones, eic

4. Participacion
1

No participa en las ac-

hvidades de la sesion

Parece no interesarle -

los temas

2
Tiene algunas actitu-
des negativas Critica
cl curso y apenas
acepta su vemda al -
curso

2
Panticipa poco y sin
exito Hay que exigir-
le para lograr que
participe

5. Adaptacidn al curso.

1
No ha logrado adap-
tarse. Parece ajeno al
contenido y desarrollo
de la sesion

2
Dificultad para adap-
tarsc al curso y al rit--
mo de sus exigencias

6. Nivel de aprendizaje alcanzado..

1

No aprovecho ¢l curso
Nivel de formacion insu-
ficiente

2
El aprovechamiento
fue cscaso. No sabra
desempeilarse solo

3
Asisie con actitud

1

Se¢ aprecia una buena

capacidad de asimila-

cion supcrior al térm-

no medio

4

Se observa dispuesto

expectante y normal Espera aprovechar el

No s¢ obscrva
predispocision
negativa-ni pisitina

3
Su participacion
s normal. cspon-
tanca v suficiente
para ¢l curso

3
Su adaptacion cs
normal Empatiza
con ¢l grupo. Es -
micmbro mas

3
La formacion al-
canzada fue sufi -
cienle,pero nece-
sitard ayuda

curso Colabora en -
todo sentido

4
Participacion activa

4
Ha logrado bucna
adaptacion al curso
y destaca entre los-
demas agentes en -
¢sle senhido

K

Su formacion ha si-
do buena, supcnor -
a lo normal dentro -
del esquema del curso

que facilitara ¢l apren-  un buen aprovecha--
dizaje

niento

‘

Muy bucna capaci-
dad de asimilacion
Pucde alcanzar una
capacitacion oplima

5
Actitud posttiva
Desea el curso Co-
labora activamente
enel

5
Su participacion cs
optuna Destaca por
su ticiativa v gusto de
trasmitir lo que sabe

2
Se siente comodo
cn ¢l curso Esta
acorde con las exi-
gencias del mismo
Empatiza con lodos

5
l.a formacion
alcanzada ha sido
extraordinana




INSTRUMENTO
CARACTERISTICAS EXPECTATIVAS PERSONALES

———

OBJETIVO.

* Los instructores conoceran aspectos sobresalientes de los agentes, para
redisenar el programa de capacitacion que se va a realizar en el curso

* El personal del Centro a traves de los formatos conocera a cada uno de los
agentes de forma mas integral y apoyando a las necesidades mas especificas de

cada participante

%

* Elinstructor conocera a grandes rasgos la opinion que tiene el participante , ya
que expresara en el formato los conocimientos y la actitud que tiene ante el curso
y asi darse cuenta como es el grupo que esta capacitando

VENTAIJAS

DESVENTAJAS

* Se tendna informacion clara sobre los
participantes para conocer si el grupos es
homogeneo o heterogeneo

* Elinstructor conoceria mas al grupo que esta
capacitando

* La informacion se obtiene inmediatamente, ya
que al llegar los agentes al curso se les va a ir
entregando esta hoja, para contestarla en ese
momento

Nota El siguiente formato se repite dos veces en
la misma hoja ya que son pocos los datos que se

manejan y se necesita optimizar la papeleria, solo
se entrega al participante la mitad de la hoja

* Requiere tiempo para que los agentes la
q
elaboren

* Solo servira la informacion como apoyo para
el instructor y analice rapidamente como se
encuentra el grupo

* Tendra el instructor que esperar un tiempo
breve, para que una persona ajena a el realice el
vaciado de los resultados y esto le sirva como
pauta para continuar con el programa o
redisefar algunas actividades no planeadas con
anterioridad y asi cumplir con lo que el
participante desea
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| CARACTERISTICAS Y EXPECTATIVAS PERSONALES |

Nombre del curso. . FeshWi =T
Nombre del agente. Clave.

1. Nivel de conocimientos del agente acerca del curso.
Alto Medio Basico Nulo
2. Grado de experiencia como agente de seguros.  Meses lafo 2afdos 3 4 5 cnadelante
3. Caracteristicas personales que puedo aportar al curso.

4. ; Qué aspectos considero que debo mejorar ?

5. { Cuales con mis expectativas del curso ?

| CARACTERISTICAS Y EXPECTATIVAS PERSONALES |

Nombre del curso. T Fecha
Nombre del agente. Clave

1. Nivel de conocimientos del agente acerca del curso.

Alto Medio Basico Nulo
2. Grado de experiencia como agente de seguros.  Mceses  lado 2atos 3 4 Scenadelanic
3. Caracteristicas personales que puedo aportar al curso.

4. ; Qué aspectos considero que debo mejorar ?
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INSTRUMENTO.
EVALUACION DEL INSTRUCTOR.

OBJETIVO.

* Conocer a través del participante su punto de vista sobre el curso tomado,
teniendo como objeto mejorar la calidad de los servicios proporcionados por el
Centro de Capacitacion

= —
VENTAJAS DESVENTAJAS II
* Despues de cada curso, se conoce * Objetividad
objetivamente el punto de vista del participante
respecto al curso y al instructor * Tiempo

* Se establecen controles de calidad, para asi
continuamente mejorar los servicios

* s un formato breve vy facil de contestar
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| EVALUACION DEL INSTRUCTOR ]

Ii‘( HA

NOMBRE DEL CURSO

Sus comentarios son de g bran utilidad | pdra pndLr mqurar nuestros servicios de capdcuauon por
lo que le pedimos contestar este cuestionario con la mayor sinceridad posible

1.1. M1 OPINION SOBRE LOS INSTRUCTORES ( Marque con una “x"" la raya correspondiente )

NOMBRE: __ TEMA: _ ] a-tus -5
* La planeacion y orgamzauon 1 de la sesion fue:  Excelente  Buena _ Regular _ Mala
* El conocimiento del instructor sobre el tema es  Excelente Bueno _ Regular Pobre
* Su exposicion fue _ Amenac interesante __ Interesante _ Aburrida
* Su manera de expresarse es ~ Muyclara _ Clara _ Confusa
_ Entusiasta _ Desmotivante
* En relacion al grupo _ Integro al grupo Indiferente __ No integro
* El matenial didactico utilizado fue _ Adccuado al tema __ Inadecuado al tema
* La cahdad del material didactico fue: __ Excelenic _ Buena _ Regular _ Mala
* En general mi opinion sobre el instructor es: __Excelemte _ Buena _ Regular _ Mala

* Mis sugerencia para mejorar la Calidad del instructor son

Nota. Si solo un instructor le impartio el curso, anotar en éste apartado unicamente

2. M1 OPINION SOBRE LOS INSTRUCTORES ( Marquc con una “x™ la raya correspondiente )
NOMBRE: b 0 O EEMA )
* La planeacion y orgdmzauon n de la sesion fue _ Excelenic Bucna Regular Mala
* El conocimiento del instructor sobre el tema es. _ Excelente Bucno  Regular Pobre
* Su exposicion fue _ Amena « interesante _ Intercsante Aburnda
* Su manera de expresarse es _ Muyclara _ Clara  Confusa
__ Emtusiasta _ Desmotivante
* En relacion al grupo _ Integro al grupo Indiferente _ No inlegro
* El material didactico utilizado fue _ Adecuado al tema Inadecuado al tema
* La calidad del material didactico fue ___ Excelente Bucna Regular Mala
* En general mi opinion sobre el instructor es _ Excelente Buena Regular Mala

* Mis sugerencia para mejorar la Calidad del instructor son
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1.3 MI OPINION SOBRE 1.OS INSTRUCTORES.( Marque con una “x" la raya correspondientc )

NOMBRE ) TEMA. e
* La planeacion y organizacion de la sesion fue®  Excelente  Buena _ Regular _ Mala
* El conocimiento del instructor sobre el tema es. _ Excelente _ Bueno __ Regular __ Pobre
* Su exposicion fue. ___Amcnacinicresante _ Intercsanic _ Aburrida
* Su manera de expresarse es __ Muyclara _ Clara __ Confusa
__ Entusiasta __ Desmotivante.
* En relacion al grupo _ Integro al grupo __Indiferente ___ No integro
* El matenal didactico utilizado fue _ Adecuado al tema _ Inadecuado al tema
* La calidad del material didactico fue _ Excelente  Buena _ Regular _ Mala
* En general mi opinion sobre el instructor es _ Excelente __ Buena __ Regular __ Mala

* Mis sugerencia para mejorar la Calidad del instructor son:

[1. M1 OPINION SOBRE EL CURSO.

. El tema mas interesante fue:

i Porquée? /| o
. Recomendaria el curso a otras personas ? SI NO
o Porque? e .

- Aspectos que tenemos que mejorar del curso.

O S B S

6. Aspectos positivos del curso

¢, Que otros temas o cursos le gustaria tomar ?

~J

8. ( Cuales son sus observaciones sobre los apoyos y servicios del Centro ?

1. MIS SUGERENCIAS PARA MEJORAR ESTE CURSO.

MUCHAS GRACIAS
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INSTRUMENTO.

EVALUACION DEL CURSO.

——

OBJETIVO.

* Determinar el grado de satisfaccion del agente al haber tomado el curso, con el
objeto de mejorar la calidad de los servicios que se ofrecen en el Centro conociendo
los puntos de vista del participante

A M

]

DESVENTAIAS

capacitacion

+

participante

Se evalua el
instructor, desde

grado de desempeiio del
de wvista del

* Se conocen las opiniones de los agentes con|* Tiempo
respecto al servicio recibido durante el curso de

* Analisis de los resultados
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EVALUACION DEL CURSO

[[NOMBRE DEL INSTRUCTOR
NOMBRE DEL CURSO

5 4

La puntuacion va de mayor-positivo a menor-negativo. Solo scleccionar un numero

5 Excelente
4 Muy Bucno

i 2 190

3 Accptable |
2 Regular 0

) o FECHA L
Modo de contestar ¢l cuestionanio Se marcara con un circulo ¢l nimero que mas sc ajusta a tu opimon que
s¢ tiene acerca de las preguntas planteadas ¢jemplo

Deficiente
Malo

| Expectativas del curso.
Sc¢ ajusto a lo que
csperaba de ¢l

5 4
2 Organizacion del curso.
En ¢l curso s¢ dispuso de todos
los medios. recursos y matenia-

les para ¢l buen funcionamicnto
5 4

Solo s ajusto en algunos aspectos
3 2

Falto algun tipo de medio, matenal
0 Tecurso

3 Material didactico utilizado.

Me motno v avudo a que
asumtlara correctamente ¢l
contenido que me transmiten

S 4
4 Programacion del curso.
L os contemdos de la matenas
s¢ ajustaron a los objetivos -

R |

5 Tiempo del curso.
l.a duracion del curso me
parceio adecuado para lo
gue necesitaba

X 4
6 Teoria y prictica.
Los contemdos teonicos del
CUrso s¢ C()I!Cfl.'l.ll_()l'l cn
aphicaciones practicas

5 4

Causo algo de cfecto en mi persona
pero le falta mayor didactica para --

que me motive mas
i 2

Algunas veees los contenidos no
s¢ ajustaron a los objctivos del
curso

Hubo tempos mucrtos durante ¢l
curso

Se concretaron algunas veces ¢n
aplicaciones practicas

3

7 Combinacion teoria - practica.

S¢ combino ¢l curso

adecuadamente en teona y
practica

El enfoque del curso fue menos
teoria y mucha practica

3 2

No s¢ ajusto en lo absoluto
1 0

No sc presento nada para ¢l
buen funcionamiento del curso

10

No fue lo mas adecuado para lo
que necesitabamos

10

Casi nunca los contemidos s
ajustaron a los objetivos del
curso

1 0

La duracion del curso fuc muy -

corto para los contenidos del pro-

grama o sobro cantidad de tempo
I 0

Casi nunca se concreto en aplica-
clones practicas y sc quedo solo
en la teoria

1 0

El curso se enfoco mas a
la teoria y menos a la practica

I 0
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8. Claridad en las exposiciones.
El curso fue claro y entendible Algunos aspectos del curso fucron
poco claros
5 4 3
9 Variedad y amenidad de las sesiones

El instructor planco las sesio- Algunas veces cambio ¢l esulo
nes de trabajo de forma amena dc las scsiones

y variada

Lo

5 4 3 2
10. Dindmicas.
Constantemente se utilizaron
dinamicas para reforzar ¢l -
aprendizaje en ¢l curso

5 4 3
|1 Participacion del grupo.
Se fomento siempre la partici-
pacion dirccta de los agentes

Algunas veees s realizaron activi-
dades participativas en la sesion

(=]

Algunas veces sc fomento la -
participacion, pero solo con
algunos cuantos compancros

5 4 3 2
12. Atencibn a los participantes.
Se dio siempre importancia a Solo cn ocasiones se le dio
las opiniones y trabajos de los importancia
participantes

5. 4 3
13 Interés en el curso.
El curso siempre sc mantuvo Solo s¢ mantuvo ¢l interes
un interés alto algunas veces

5 4 3 2

14 Adquisicion de los contenidos del curso
El instructor sicmpre comprobo- Solo los comprobo a veces
que se hubieran adquindo los
conocimientos de la sesion

5 4 3 2
15. Formacién recibida: CALIDAD DE LO QUE SE ENSENA

[2¥]

Consideras que recibiste una La formacion recibida en
formacion de CALIDAD ocastones fuc de calidad
5 4 3 2
16. Formacion recibida: UTILIDAD.
Consideras que la formacion La formacion que recibiste
que recibiste es util para tu solo en algunos aspectos me
que-hacer profesional puede ser util en ¢l trabajo
5 4 ¥ 2

El curso propicio confusion

10

Casi nunca cambio, fue muy
monotono y cansado

o
Casi nunca s¢ utihzaron
dinamicas, fuc casi siempre
CXpositivo

1 0

Casi nunca ¢l instructor
propicio la participacion

| 0

Nunca sc le dio importancia

Ll curso tuc aburndo

Casi nunca los comprobo

No tuc de cahidad

La formacion que recibiste
no ¢s del todo uul, no se
aphica a la reahdad

10
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17 Aplicabilidad al trabajo.
La formacion recibida se aplica- La aplicabilidad al trabajo se- La formacion recibida con-
ra inmediatamente ra a futuro. sidero que no ticne minguna
aplicacion
5 4 3 42 I 0

18 Servicio de Break.
El servicio ofrecido en el Algunas veces fue bucno el El servicio ofrecido fue
Centro fue de cahidad servicio que se ofrecio regular o malo

5 4 3 2 1 0
19 Instalaciones.
Las instalaciones son muy Las instalaciones que ofrecen Son malas las instalaciones
comodas son poco comodas por incomodas

5 4 3 2 1 0

OBSERVACIONES.

MUCHAS GRACIAS.

161



, INSTRUMENTO
AUTOEVALUACION DEL PARTICIPANTE DESPUES DEL CURSO.

OBJETIVO.

pueda asi analizar las causas del buen o mal
el curso de capacitacion

* El agente se autoanalizara sobre su propia actuacion en la accion formativa y

desempeno tenido en

—

VENTAJAS

DESVENTAJAS

*

El perfil extraido se puede
situaciones reales de trabajo.

reflejar a

* Es un instrumento que ayuda a que el agente
analice en el area que esta fallando para asi
contribuir con el  perfeccionamiento 'y
mejoramiento del agente

* Esta autoevaluacion se la quedara el agente,
para que la conteste lo mas sinceramente posible
y no tenga la tendencia de hacerlo para “quedar
bien”, otorgandose puntuaciones positivas

e —————————————————
—

* Evitar que el agente tenga la tendencia de
contestar el termino medio pues aporta poca
informacion

* Si el centro se quedara con la wmformacion, el
agente no respondena lo mas sinceramentc
posible
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| AUTOEVALUACION DEL PARTICIPANTE |

Esta evaluacion tiene por objeto el que usted se autocalifique y analice su propia actuacion de
la accion formativa durante el curso y asi se dara cuenta que tan provechoso fue o no para usted el
curso tomado

Le pedimos que lo conteste con la mayor sinceridad posible, sino de forma contrana no tendra
validez esta autoevaluacion
Escriba con una “ X" donde considere como estuvo su actuacion formativa en el curso
. Aplicacion. Mi esfuerzo desarrollado fue:

) * Trabajé constantemente con empeno

) * Mc empeiié poco

) * No tuve interés de hacer las cosas bien

Motivacidn.

g — = o =

() * Conscgui lograr que mis objetivos personales fijados para cl curso s¢ cumplicran
() * Perscgui con poco empeio mis objetivos fijados
() * No hice nada para que s¢ cumplicran mis objetivos
3. Entusiasmo.

() * Demostre entusiasmo ¢ interés cn todo lo que correspondio al curso
() * Demostre poco entusiasmo
() * Fuc nulo mi intercs
{ Participacion,

() * Aporte de mi experiencia v participe constantemente en las actividades del curso
() * Aseces aporte de nuexpenencia v conocimientos

() * Noaporte al grupo

5. Iniciativa.

() * Tuseimciativa para participar

() * Tuve micatna pero fue poco oportuna

() * No e aimciatinva para aportar al grupo

6 Comunicacion.

() * Estableer bucna comunicacion con ¢l grupo
() * No estableci comunicacion alguna con ¢l grupo
7. Actitud.
(
(
(

) * Mi comportamicnto fue positivo generando un ambiente de colaboracion
) * M actitud fue indiferente al grupo sin aportar m perjudicar a nadic
) * Mi comportamiento ¢n ¢l grupo fue negativo v cree un ambiente dificil y problematico
EVALUACION GENERAL
* ¢ Que es lo gque hice para facilitar el aprendizaje ?

* ¢ Que es lo que no hice pai'ai facilitar el Hﬁﬁdualm P
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INSTRUMENTO
SEGUIMIENTO DEL AGENTE

OBIJETIVO.

* Evaluar la aplicabilidad de lo aprendido en la accion formativa, antes de recibir la

capacitacion y despues del mismo

* Determinar el grado de progreso obtenido por el agente en la accion formativa con
respecto al incremento de productividad en su trabajo

VENTAIAS

|

DESVENTAJAS |

* Se basa en las acciones concretas que va a
realizar el agente en su quehacer cotidiano

* Permite conocer y diferenciar entre lo
esperado y lo que se pudo haber obtemido a
traves de los cursos de capacitacion

* Se llevaria un seguimiento de los cambios
obtenidos en cada uno de los agentes

* Se tendra informacion de las percepciones del
agente a través de “Atencion Conductos” vy
poder asi comparar el antes y despueés de lo que
escriba en éste formato y lo que la realidad es

* Ofrecer un marco de evaluacion de los cursos
que permitan dar un seguimiento a los gentes,
analizando si realmente hubo un aprendizaje de
los aprendido en los cursos

* Al dar seguimiento a la capacitacion permite
que el agente recuerde de nuevo lo aprendido en
el curso, ya que las preguntas son especificas

* La evaluacion se realizara despues de un

periodo de tiempo para medir el desempeiio del
agente

4

* Disponibilidad del agente despues de 2
para que acuda al Centro y manfieste las
mejoras o retrocesos que le ha producido en su

trabajo por el curso tomado con anteriondad

mesces
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[ SEGUIMIENTO DEL AGENTE |

[[NOMBRE DEL AGENTE —
CLAVE PROMOTORIA.

FECHA EN QUE TOMO EL CURSO
INOMBRE DEL CURSO

I.e agradecemos de antemano su sinceridad, nos interesa conocer los beneficios que ha

tenido al tomar los Cursos de Capacitacion reflejados en su trabajo profesional
1. Namero de ventas que ha tenido desde el curso hasta ahora. _
Percepciones actuales del agente.
. Los objetivos que se planted se han cumphdo ? SIE NO

., Por qué ?

= w19

.Ha tenido un crecimiento en productividad desde el curso hasta el momento ?;Por que?

n

6. ¢, Qué cosas ha mejorado con lo aprendido en este curso ?

7., Oué cosas cambiaria en su trabajo para obtener un mayor éxito en lo que realiza ?

” 8. . Requiere usted de una mayor asesoria para ¢l mejor desempeiio laboral ?

Comentarios personales sobre los beneficios del seguimiento.

———————|
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: INSTRUMENTO
EVALUACION DEL AGENTE POR EL PROMOTOR

OBJETIVO.

* Conocer el punto de vista del promotor, ya que es el que tiene mayor contacto
con el agente, evaluando asi el desempeno v el rendimiento del mismo después de
haber recibido el curso de capacitacion, midiendo asi el aprendizaje del agente en

su actividad laboral

| VENTAIJAS -

DESVENTAIJAS

* Se pretende dar un seguimiento al agente
después de cada curso de capacitacion

* Esta evaluacion seria opcional, ya que requiere
de un trabajo extra a realizar por el promotor

* Se requiere disponibilidad, interés y tiempo por
parte del promotor para
objetivamente al agente.

que

evalue
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| EVALUACION DE AGENTE POR EL PROMOTOR |

Fecha
Senor . - s b
El Agente - tomoelcursode B
¢l dia e nos interesa conocer si usted ha observado cambios en el

agente que le han ayudado a mejorar en sus ventas.
Si asi lo fuera, agradecemos de antemano su apoyo para contestar este cuestionario.
1. ¢ Cual es su observacion general del agente. ?

¢ Considera que el agente esta llevando a la practica lo aprendido en el curso ? SI NO
¢ En qué areas a observado que su agente ha mejorado ?

ed I

4.7 En qué porcentaje considera que el agente esta aplicando el curso a su trabajo ?
() 10% () 30% () 50% ( )80% ( )100%
5, Ha observado algun cambio en la actitud de su agente 7SI NO
6. Enumere 4 cambios positivos en su persona o en el trabajo que desempeia que haya
observado en su agente desde el curso ?
a b.

c 7 d ) 5, I
7 ¢ Que habihidades observa que su agente desarrollo en el curso ?

8, Qué aspectos considera que tiene y debe mejorar el agente para que tenga un mejor
| desempeno ?

9. ¢, Cuales de estos aspectos a mejorar considera que el Centro de capacitacion puede
ayudar y apoyar al agente ?

Algunos otros comentarios que consideras importantes, ya que tus observaciones son
muy valiosas para darle seguimiento al agente.

__GRACIAS.
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“DERIVACION PRACTICA
DEL PROYECTO”

GRUPQO PILOTO

CURSO: _
“PROGRAMACION NEUROLINGUISTICA EN

VENTAS”
del 12 al 16 de febrero de 1996.
PROYECTO:
“Evaluacion y Seguimiento de la Capacitacion
en la Fuerza de Ventas”




CURSO: .
PROGRAMACION NEUROLINGUISTICA

. Fecha.
12 - 16 de Febrero de 1996
. Instructora.
Sonia.
. Poblacion:
20 participantes (Agentes de Ventas)
de 6 promotorias.

Centro de Capacitacion.
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s RESULTADOS DE LA EVALUACION DE LOS
SERVICIOS DEL CENTRO DE CAPACITACION.

m

Poblacion® 20 personas
Nota. En algunas de las preguntas no da un resultado del 100%, ya que algunos participanics no conlestaron

| Aspectos positivos de los servicios del Centro de Capacitacion.

30 % El personal del centro y sus instructores son muy amables
20 % Excelentes instalaciones

10 % Ofrecen capacitacion constante a los agentes
5% Excelentes instructores
5% Los cursos que ensefian son practicos

5% Los cursos estan adecuados a las necesidades de los agentes
2 Servicios del Centro de Capacitacion en cuanto a:  ( Ver grafica No 1) |
Excelente Bueno  Regular  Deficiente

+ Temas de los cursos personas 6= 30 % 8=40%

+ Contenido de los cursos 5=25% 9= 45 %

+ Instructores 5=25% 9= 45 %

+ Instalaciones 7=35% 7=35%

+ Matenal didactico 1= 5% 9=45% 3=15% I= 5%
+ Promocion sobre cursos 2=10% 6= 30% 5=25% I- 5%
+ Informacion sobre los cursos 2= 10% 5=25% 5=25% 2-10%
+ Personal del centro: 9= 45 % 5=25%

+ Servicios de cafeteria: 2=10% 4=20% 7=35% 1= 5%
+ Orden y limpieza 8= 40 % 5=25% 1= 5%

3. Aspectos a mejorar del Centro de Capacitacion:

20 % Mejorar la limpieza
q

Tener una coordinacion directa con el agente y acercamiento respecto a los cursos y
seminarios

Mejorar el servicio de cafeteria’ poner refrescos, té, crema para cafe, cambiar el cafc es
fuerte de sabor.

Darle continuidad a esta encuesta y verdaderamente tomarla en cuenta
10 % Tener mayor comunicacion con los agentes

10 % Estricta puntualidad

15 % Falta de promocion para los cursos
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l|4 Sistema de inscripcion:

40 % Excelente ( & personas )

35 n.o Blltl'l() { b personas )

Porque Ayuda a comprometerse con los cursos, aunque falta proporcionar mas informacion
Ahorra tiempo

Si (12 personas) porque . 60 %
- Es uul
- Cubre el aspecto horas, actualizacion
- Siempre y cuando se ajuste a las necesidades del agente
- Aunque tenemos poco derecho de elegir el que nos guste

6 Informacion sobre la asistencia a cursos:

40 %% chular ( & personas )

15 % Excelente

|15 % Deficiente

Sugerencia proporcionarla con bastante tiempo (minimo 15 dias) a la promotoria

7 Calidad de los servicios en cuanto a los cursos que se transmiten en el Centro:

45°% Buenos (9 penonas)
30 % Excelentes (e personas )

8 Aspectos positivos o a mejorar de algun (os) instructor (es):

15 % Los instructores en general son muy buenos
10 % Me gustaba como daba los cursos en Sr Eduardo
10 %  Los nstructores tienen una gran calidad humana
15% Sonia falta controlar mas el tiempo para comentarios
no comenta anecdotas
que no repita actividades en PNL
cuidar los tiempos muertos
Nota Se hicieron mas observaciones a Sonia en comparacion a los otros instructores porque
esta evaluacion se aplico al finalizar el curso de PNL con Sonia en el mes de febrero 96
15 % Que los instructores exijan puntualidad a los alumnos para entrada, salida y recesos
10 % Son buenos instructores pero leen mucho los contenidos y eso resta tiempo
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9. Puntos débiles en el desarrollo de las actividades del Centro:

15 % Falta comunicacion

15 % Ningun aspecto a mejorar

10 % Falta experiencia

10 % Falta elaborar mas matenal didactico
19 % Falta promover los cursos

10. Ha observado cambios para mejorar los servicios del Centro:

Si (6 personas) cuales 30%

- Mejores instalaciones y atencion al personal

- La membresia y la obligacion a capacitarse exigida por la Comision
- Se ofrecio calendario de cursos para el 1996

- Mandan la informacion de cursos a las promotorias

- Sistema de computo avanzado

NO (1 persona), falta informacion precisa en el costo y cuales tiene valor para la Comision

SI (7 personas) - 35%

NO (5 personas) porque - 25%
- En el pasado se cancelaron muchos por falta de participantes
- Han cambiado mucho las fechas

14 Observaciones:

- El personal es muy amable
- En el servicio de break poner refrescos

- El horario de la tarde para los cursos para las mujeres es peligroso porque sale uno tarde

- Visitar mas a las promotorias
- Proporcionar seguimiento
- Limpieza en aseo, esta muy sucio

172



GRAFICA # |

la siguiente grafica representa la evaluacion de los servicios de capacitacion de los 20

participantes, el cual no se presenta la medicion de todos los reactivos, solo algunos de ellos

Tiene por objeto el valuar las areas que hay que mejorar y continuar con el nivel de calidad a

aquellas areas fuertes que se presentan en el reactivo
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RESULTADOS DEL INVENTARIO PARA
LA FUERZA DE VENTAS

Numero total de personas del curso de PNL: 20 personas

| Formacion académica de los agentes de ventas,

* Primana -- | persona - 5 %
* Secundana -- S personas - 25 %
* Ensenanza Tecnica Superior -- 8 personas - 40 %o
- Maestro normalista (2 personas)
- Electromica industnial
- Contador
- Tecnico automotnz
- Trabajo social
- Admimistracion
* Unnersidad ( 6 personas ) -- 30%
- Enfermena
- Medico veteninano
- Fconomia
- Admimistracion
- Psicologia
- Llectromecanico

2. Cursos de capacitacion.

- Educacion higiemca - Diplomado de alta direccion
- Lenguaje de programacion - Ventas

-Cedula A 15% - Polder 35 %

- Beneficios  15% - PNL 10 %

- Publicidad y mercadotecnia - Ventas industriales

- Segucasa - Danos 15%

- Basicos 15% - Fianzas 10 %

- TNT - Autos

- Bases legales - Seguro colectivo ¢ individual

10 %
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3. Idiomas.

* Ingles: * Francés * Italiano

15 % Nivel medio
5% Nivel alto

5. Aiios trabajando en la compafia.  ( Ver grafica 3 )

1 a2afios -- 5%
Jadanos --15%
5 a 30 afios - 75 %

6. Experiencia como agente de seguros:

| a5 afios--10%
6 a 10 afos - 40 %
I11alSafos- 5%
16 a 20 anos - 10 %
21a30afos- 5%

7. Gusto por el trabajo como agente:

50 % Tiene uno buenas relaciones humanas

15 % Al lograr la venta del seguro se obtiene una gran satisfaccion
10 % No se tienen limites para desempenarse en su labor

10 % EI ser independiente

10 % Es un reto continuo

10 % Gana uno dinero dependiendo lo que uno trabaje

5 % Es una actividad de servicio

5 % El servicio que brinda la empresa

5 % Convencer a la gente de la necesidad del servicio como agente
5 % Se tiene buenas herramientas de trabajo

5 % Manejar mi propio negocio.

Nota. El porcentaje mostrado va de acuerdo a la opinion de los participantes

8. Area de oportunidad:

25 % Capacitacion constante.
25 % Acrecentar las relaciones humanas

20 % Nivel basico 5% Nivel Basico 5% Nivel Basico
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GRAFICA #2

A continuacion se presentara la grafica donde muestra la formacion academica de los agentes
de ventas del curso de PNL, todo ello con el objeto de analizar el nivel de educacion que tienen

estas personas y entender asi su realidad de trabajo
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GRAFICA 2

FORMACION ACADEMICA

PRIMARIA

UNIVERSIDAD 5% SECUNDARIA
30% 25%

ENSENANZA
TECNICA
SUPERIOR
40%
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GRAFICA # 3

A continuacion se muestra la siguiente grafica donde mide en porcentaje los afos de trabajo
de los agentes de ventas en la compaiia de seguros, siendo éste un dato importante para conocer

¢l tipo de poblacion que se tiene y poder entender su realidad de trabajo
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GRAFICA 3

ANOS TRABAJANDO EN LA COMPANIA COMO
AGENTE DE VENTAS

5%

01 a2 anos
B3 a4 anos
|d5 en adelante

79%
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| LISTA CHECABLE DE EVENTOS |

Evento: Inicio ) ] ]

Coordinador evento: ~ Fmal: e ol
Nombre instructor Nombre del curso:

1. Equipos Audiovisuales: 5. Sala:
) TV () Acomodo solicitado

) Video () Piso limpio
() Cortinas limpias

() Beta () Vidrios limpios

() VHS () Muebles limpios

2. Equipo de proyeccion: () (Manteles puestos)
(
(
(
(
(

( ) Conexion

() Provyector de acetatos ) (Ceniceros)
( ) Foco funcionando ) Mesa instructor
{ ) Pamalla ) Silla instructor

{ ) Proyectos de ransparencias ) Jarra agua structor

" () Carrusel puesto ) Vaso instructor
( ) Pamalla 6. Equipo:
3. Material escrito: ) Pizarron de entrada
{ Notas Tecnicas ) Pimtarron
( Hoja mtormacion para la Comision ) Plumones para pintaron

Manuales ) Rotatoho

{
) {
) (
) (
) Plan de sesion { ) Plumones
) {
) (
) (
) (

{

{ Lista asistencia ) Lapices

( Formatos de Evaluacion del curso ) Hojas blancas

( I'xamenes ) Borrador

( Otros ) Otros requerimientos

4. Servicio Break:

( ) Cafetera

() Vasos

() Cucharas

() Azucar Revisiones (Observaciones).
( ) Servilletas la.

Il ) (iall{:lah 2. e oo ey il
: : (Refrescos) 3.

(Ihelo) B e

" FIRMA DEL RESPONSABLE
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[ CARACTERISTICAS Y EXPECTATIVAS PERSONALES |

Nombre curso. PROGRAMACION NEUROLINGUISTICA Fecha 12-16 Febrero 1996
Instructora. Sonia.

1. Nivel de conocimientos del agente acerca del curso
Alto Medio Basico Nulo
2 Grado de experiencia como agente de seguros  Meses | afio 2 afos 3
3. Caracteristicas personales que puedo aportar al curso
4 Que aspectos considero que debo mejorar ?
5. ¢ Cuales con mis expectativas del curso ?

4 5 en adelante

Nivel de conocimientos.

Grado de Experiencia como agente.

( Ver Grafica4) ( Ver Grafica 5 )

* Nivel Alto: 1 persona. 5 % * 5 anos adelante 15 persona 75 %
* Nivel Medio: 3 personas 15 % * 4 anos I persona 5%
* Nivel Basico: 6 personas 30 % * 3 anos 2 personas 10 %
* Nulo 10 personas. 50 % * 2 afos I persona 5%

Total. 20
Expectativas del curso.

30 % Aprender a utilizar tecnicas
25 % Aplicar los conocimientos del curso
10 % Mejorar los conocimientos anteriores de PNL
10 % Conocer la manera de como comunicarme con las personas
S % Tener cambios de habitos para las ventas
5 % Como promotor, mejorar las practicas para capacitar a agentes
5 % Mejorar la calidad humana
S % Poner en practica los conocimientos
5 % Poderme relacionar mas facilmente y eliminar temores al enfrentarme con
gente desconocida
5 % Ver nuevas oportunidades en tiempos de crisis
5 % Aprender a detectar las necesidades de servicio de los clientes
5 % Conocerme mas a mi mismo

Nota. Estos porcentajes representan las opiniones de los participantes



GRAFICA#4Y 5

L a siguiente grafica se presenta el nivel de conocimiento de los participantes sobre el curso de
Programacion Neurolinguistica, para que el instructor lo tome como base para impartir el curso

considerando ese nivel de conocimiento.

L.a otra grafica muestra el grado de experiencia como agente, el cual ayudara para conocer el
mvel de experiencia en su trabajo profesional y poder asi adecuar la metodologia planeada en el

curso
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GRAFICA 4

. NIVEL DE CONOCIMIENTO EN PROGRAMACION
| NEUROLINGUISTICA

5%

15%

B 5 en adelante

OALTO
BMEDIO
OBASICO
BNULO
30%
50%
GRAFICA 5

| t GRADO DE EXPERIENCIA COMO AGENTE DE

| | VENTAS

\

L 5%

|

|

i W2 anos

1 03 anos

| 04 anos

|

L

|

|

|
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Instructora. Sonia.
Fecha de evaluacion. 12 al 16 Febrero 1996.

Curso. Programacion Neurolinguistica.

Evaluada por Georgina Lopez Aranda Ramirez.

ASPECTOS POSITIVOS

ASPECTOS A MEJORAR '

INICIO DE LA SESION

* Orgamzo la sesion en funcion de actividades que
s¢ deben realizar

* El matenal didacuco fue de acuerdo al contemdo a
caponer

* Estuvo histo ¢l matcnal al imiciar las sesioncs

* Entrego ¢l matenal didactico a los agentes al
miciar la sesion

* Coloco a los participantes de acucrdo a los
requenmientos de la sesion

* Motn o imcialmente la sesion

PARTICIPACION DE 1.OS AGENTES

* En ocasiones provoco la itercomumcacion de los
parncipantes cntre si

* Propicio la intercomumicacion de los participanics
con ¢l imstructor

* Dio impontancia a las intenenciones de cada uno
de los participantes

* En ocasiones hizo que participara todo ¢l grupo

* Respeto el punto de vista de cada uno de los
participanics

* Antes de cambiar un tema, pregunto s habia
dudas

* 16 oportumidad a los participantes a formular
preguntas

INICIO DE LA SESION

* Imiciar puntualmente las sesiones. Liegar 15 min
anics para supenvisar que esic todo en orden cn laj
scsion

* Si un participante llega tarde, itroducirlo a l;nl
scsion

* Al mmiciar. tener hsto su matenal de trabajo, para
no tardar en acomodarlo al iniciar

* Al micio de la sesion hacer que  algunos
participantes s¢ integren al grupo con sus bancas
porque sc¢ dan la espalda unos con otros

* Plantcar los objctivos a scguir cn la sesion
* Repasar los requenmientos de la sesion

* Dar pautas o normatividades para evitar las faltas)
de respeto

* Al motinvar hacerlo con mayor dinamismo

* Al imiciar ka sesion dar una induccion al 1ema
RECURSOS DIDACTICOS

* Vanar mas los estimulos en ¢l matenal didacticos
no solo rotafolio v retroproy eclor

* Al utlizar ¢l rotafoho, mancjar diferentes colorey
para cscnbir se reconuenda
legable

PARTICIPACION DE LOS AGENTES

* Desprerta el mnteres de algunos agentes. hacer
partucipar a todos para imolucrarlos

* Lograr quc los agenies cooperen y participen en ¢l
EIupo va que normalmenic paricipan unos cuanlos

* Al preguntar abicntamente. dar un orden a loy
parucipantes para que hablen

* Procurar no desviarse del tema a exponer, ya qug
CIl un curso cs comun que suceda

* Involucrar mas a todos los participantes

* Hay que pernutir que ¢l participante hable su
wterrumpir su dialogo

escnbir con  letray
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ASPECTOS POSITIVOS

ASPECTOS A MEJORAR

TRABAJO EN CLASE (DINAMICAS)

* Tuvo mucho accrcamiento en ¢l trabajo en equipo
con los participantes

* Realizo las actividades plancadas para la sesion

* Al trabajar cn cquipo ennquecio a cada grupo
oricntandolo

ASPECTOS PERSONALES INSTRUCTOR

* Unliz6 un lenguaje adecuado a los agentes

* Demostro domimo del tema, pero se encontro muy
nerviosa las primeras scsiones

* Favorecio un clima agradable que invito al trabajo
* Presentacion personal adecuada

* Se coloco en un lugar visible al grupo

* Unhizo un tono de voz adecuado al local

* Se expreso de forma amena y tranquila

* Se mostro las ulumas sesiones con seguridad

* Mantuvo compostura cn las scsiones

* Bucna soltura en manos

* Reconocio en algunas preguntas que no tenia ¢l
conocimiento sobre cllo

* Mostro interés por la matena presentada

* Se coloco al mivel de los participantes

* Comprensiva con los  participantes, dio
jcomentanios positivos en la sesion

* En ocasiones sensibilizo a los participantes para
lcncontrar la aplicabihidad del tema

* Expuso los contemdos adecuados al mivel de los
participantes, faltd equilibrar la tcoria con la
practica

* Metodologia: Expositiva y Participativa

CONCLUSION

* Al finahzar, logrd los objetivos plancados del
curso

TRABAJO EN CLASE (DINAMICAS)

* Sise realiza una actvidad v el agente no lo quiere
hacer, hay que sensibilizarlo de su importancia

* Procurar hacer dinamicas diferentes, para evitar la)
monotonia

* Comprobar la comprension por parte de los
agentes al realizar ¢jercicios. haciendoles preguntay
directas

* Para formar equipos s¢ recomienda senalar con
numeros sccuencialmente para que s¢  reunan
aqucllos que tengan ¢l mismo numero, para que sc
conozscan y convivan todos

* Ajustarse a los ticmpos previstos para caday
actividad y lograr cumplir con todas las actividades)
a ticmpo

* Al realizar un ¢jercicio, definir ¢l nempo
ASPECTOS PERSONALES INSTRUCTOR

* Hay que conocer técmicas de disciphina para  cl
grupo. hay que modular mas la vos para lamar la
atencion al grupo

* Tener mayor segundad en st mismo. para exponer
v responder adecuadamente

* Dingir la narada a todos los paricipanics

* Tener movimicentos corporales en ¢l aula

* Subir tono de vor si ¢l aula es amplia

* Procurar no decir muletitlas

* Improvisar si surge un problema en ¢l grupo para
que no bage ¢l ninvel de motisacion en ¢l que w
encontraban ¢l grupo

* En cl receso utthzar ¢l empo justo sin pasarse
mas del necesano

* Mostrar mayor interes por ¢l aprendizaje de cada
participantc

CONCLUSION

* Comprobar la comprension v adquisicion de loy
contemidos  de  cada  participante.  a
preguntas

* Al finahizar, enfatizar en los puntos clanes de by
ses101. va que seran los que retendrian mas

* Realizar conclusion final de lo mas relevante

* Realizar una sintesis final del curso

* Anunciar ¢l tema del curso siguicnte del programa
para quc asistan

* Dar el nempo necesario para evaluar al curso y ¢l
structor al cierre del nusmo

traves  de
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| EVALUACION DEL INSTRUCTOR |

NOMBRE DEL CURSO Programacion Neurolinguistica. ~ FECHA. 12 al 16 Febrero 1996
Sus comentarios son de gran utilidad para poder mejorar nuestros servicios de capacitacion por lo que le pedimos

contestar este cucstionario con la mayor sincendad posible

11 MIOPINION SOBRE 1.OS INSTRUCTORES ( Marque con una “x” la raya correspondiente )

NOMBRE Sonia TEMA Programacion Neurolingiiistica
* La plancacion y organizacion de la sesion fue 14 personas Excelente 6 Buena 1 Regular 1 Mala
* El conocimiento del instructor sobre el temaes: 11 Excelente 4 Bueno 2 Regular 0 Pobre
* Su exposicion fue: 15 Amenacinteresantc 3 Intcresante 0 Aburrida.
* Su mancra de expresarse cs 9 Muy clara 6 Clara 2 Confusa

7 Entusiasta 0 Desmotivante

* En relacion al grupo 17 Integro al grupo 0 Indiferentc 0 No integro
* El matenal didactuico utihizado fue 17 Adcecuado al tema 0 Inadecuado al tema
* La cahdad del matenal didactico fue 4 Excelente 11 Bucna 2 Regular 0 Mala
* En general mi opimion sobre el instructor es. 9 Excelente 6 Bucna 1 Regular 0 Mala

* Mis sugerencia para mejorar la Cahidad del instructor son
(+) Aspectos positivos
Que continue con ese entusiasmo, que no decaiga
Felicidades

Aspectos a mejorar

Mejorar la redaccion y amphar el manual con mas informacion
I levar el curso solo 3 dias

1 os movimientos en el espacio son pocos y limitados

-
[

Uso constante de muletillas

No salirse del tema con comentanos

No descuidar el control de la sesion

Hacer ejercicios mas variados y mas activos
Aprovechar mas el iempo para que no se extienda

11 M1 OPINION SOBRE EL CURSO

El tema mas interesante

. Porque” ) . Sl B n.
« Recomendania ¢l curso a otras personas SI NO
o Porque ? = r b
Aspectos que tenemos que mejorar del curso

v Aspectos positinos del curso

7 .. Quc otros lemas o cursos le gustana tomar
8 . Cuales son sus observaciones sobre los apoyos y servicios del Centro 7 “

O
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RESPUESTAS DE LA OPINION SOBRE LOS CURSOS.

1.30 % En general todo el curso de PNL
5 % Canales perceptivos
% Rapport
5 % Circulo de excelencia
5% Sintonia

2. 20 % Tiene aplicacion inmediata
10 % Es util como vendedor descubriendo mas técnicas
5 % Es practico y motivador
5 % Ayuda porque aprende uno a saber tratar a las personas

3 Sl - 14 personas

4. 15 % Es buena técnica de superacion
5 % Para ampliar el panorama de vida
5 % Complementa y motiva a quien tiene ganas de superarse [
5 % Manera practica de eficientar las ventas
5 % Para mejorar el trato con los clientes
5 % Es muy aplicable

5.5 % Aprovechar mas el tiempo, para no dejar tiempos muertos
5 % Delimitar tiempos y dejar los comentarios al final
5 % Organizar mas el tiempo, ya que no se respetar tiempos de ejercicios casi al finalizar el
curso por el tiempo recortado
5 % Implementar mas papeleria didactica
5 % Tener cuidado en la limpieza de los salones

6. 10 % En general tomo me gusto

5 % Es motivante, aplicable

5 % Aprendi a conocer los sentimientos de los demas
5 % Hay ambiente de confianza, integracion y mucha disposicion I
5 % Dinamico, participativo y practico
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La segunda parte de PNL
5 % Sobre servicios
5 % Cierre y objeciones practicas
5% Locucion
5% Relaciones Humanas, ventas y servicios
5% Seleccion de riesgos y dafios
5% Seguros de grupo
5% CedulaB
5% Taller de ventas -- Fianzas

(+) Aspectos positivos
25 % Ofrece buenos servicios el Centro de Capacitacion

5 % Buenos servicios del personal que trabaja aqui

(-) Aspectos a mejorar
5% Los horarios de capacitacion sean en la manana
S % Falta agua en los bafos después de las 6 00 de la tarde
5 % El equipo de matenales didacticos es regular

En cuanto el curso de PNL
S %6 No se delimitan los tiempos que se deben llevar en los ejercicios
5 %6 Reahzar ejercicios mas vanados
S % Tener mayor oportumdad para aclarar dudas
5 % Esimportante que se precisen mas los contenidos
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GRAFICA # 6

La grafica siguiente muestra la evaluacion de los participantes hacia el instructor, midiendo

niveles de planeacion, realizacion del evento, expresion personal del instructor, material didactico.
etc

Tiene como objeto que el instructor conozca la percepcion de los agentes y el grado de
satisfaccion analizando los aspectos positivos y los que hace falta mejorar para ofrecer un mejor
SErvicio.

190



GRAFICA 6

EVALUACION DEL INSTRUCTOR
CURSO PROGRAMACION NEUROLINGUISTICA
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|| RESULTADOS DE LA E\'ALUAC!EN DEL CURSO ||

5 a [ 3 2 1 0
Excelente | Muy bueno Afflllllllt Rt‘gulzr Deficiente Malo
| Expectativas del curso  (personas) 9-45% | 6-30% 1-5% 2
2. Orgamzacion del curso 6-30% | 5-25% 5 2
3. Matenal didactico utilizado 7-35% 5 5 1
4. Programacion del curso 10-50% 6 2-10% 0
5. Tiempo del curso 7 5 5 2
6. Teoria y practica 10 5 1 0
7. Combinacion teoria y practica 13-65%] 4-20% | ]
8 Calidad ¢n las exposiciones 9 9 2 0
9 Vancdad v amenidad cn sesiones 12-60% 3 3 Z
10, Dinamicas 12 4 | |
11 Participacion grupo. 9 8-40% | 0
12 Atencion a participantes, 11-559, 6 | 0
13 Intercs en el curso 10 ] 0 0
14 Adquisicion contenidos curso 10 4 5 ]
15. Cahdad Y b 3 ]
16. Unlidad 10 7 1 0
17. Aplicabilidad 1 4 2 0
18. Servicio de Break 3-15% 4 6 2 2
19 Instalaciones 12 5 0 0

OBSERVACIONES.

* Seria exitoso un segundo curso de PNL para darle secuencia
* Instructor muy motivador
* El curso fue util e interesante para aplicarlo a la profesion
* Falto tiempo para exposiciones de las dinamicas y retroalimentar el curso
* El servicio de cafeteria mejorarlo
+ No hay refrescos
+ Café de mala calidad
* Falta ventilacion de los salones antes de entrar a la sesion
* Informar antes sobre el curso que se va a tomar
* El material didactico (manual) es pobre, ya que se pierde tiempo copiando
* Se prolongan los comentarios al participar los compafieros




l.a siguiente grafica nos presenta claramente en porcentajes los resultados de la evaluacion del
curso, tomando en cuenta los estandares de calidad que segun la percepcion del asistente con

respecto al curso impartido

GRAFICA #7
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LISTA DE AGENTES
CURSO. PROGRAMACION NEUROLINGUISTICA EN VENTAS.

NUMERO
AGENTE

PERCEPCIONES II

00 ~J O Lh b w1 —

- o

~

-

N da

16
17
18
19
20

1995 hrensual Encro-Abnl
|| 1995 1996

576077 480 06 213691
92 63 1791.05 1132063
28206 41 235053 20066 47
7143.12 595 26 1983 91
5094717 4245 59 11633 63
37324 12 311034 18628 71
42448 10 353734 16442 10
30843 41 257028 14220 35
25301 62 2108 46 8694 9]
48222 17 4018 51 16043 66
23432 68 1952.72 7083 35
19327 15 1610 59 3997 79
8732 48 F2100 2623 12
14854 27 1237 85 7027 90
14514 89 1209 57 10321 08
49254 54 4104 54 10292 03
208825 4 17402 11 13502 05
12576 06 1048 00 12442 58
20367 14 1697 26 2680 45

Porcentaje
1996

195




RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS DE LOS AGENTES
SEGUIMIENTO DEL CURSO DE PNL

2. Percepciones actuales de los agentes de enero a marzo de 1996,
( Ver Grafica 8 )

-86% -42% -26% - 18 % (cada persona)
-63 % -39% -23% -15%
-45 % -29% -22% -10%

3. ¢ Se cumplieron con los objetivos propuestos en el curso ?
S1 11 personas -- 55%

4.; Porqué?
10 % Ha sido muy motivante y aplicable el curso, es notorio en las ventas y en las citas con los
clientes.
5 % No lo he aplicado a su totalidad por diversas circunstancias en la venta
5 % Las ventas son mas exitosas, ya que prospectas mejor al cliente
5 % Me ha ayudado el curso pero no como se debe
5 % Me falta tener mayor habilidad en PNL para llevarlo en practica un 100%
5 % Me ayudo a conocer mas las relaciones con las personas
5 % Me ayudo para analizar a los demas para poder entenderlos
5% No lo he puesto en practica en el area de ventas pero si familiar
5 % El taller me ayudo para conocer nuevas tecnicas para vender
5 % Al aplicarlo en el momento del curso ayudo para aprender desde el primer dia
5 % He hecho el conocimiento como propio y he trasmitido lo aprendido

5. Crecimiento en productividad desde el curso hasta ahora.
SI - 8 personas -40 % NO - 4 personas -20 %

(+)
10 % Falta completar el programa con una segunda parte
10 % EI curso ha ayudado pero no al momento, sino poco a poco, en gran medida lo que ayuda
es la experiencia del agente
5 % Me ayudo a tener espiritu de lucha.
5 % Solamente en el mes de abnl lo he podido aplicar
5 % Me ayudado pero no solo por el curso sino por la experiencia y recomendaciones
5 % Por las habilidades aprendidas
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il___

{1
10 % No lo he puesto en practica un 100%

5 % Baja la venta pero aumenta la calidad de clientes por el trato que se les da

5 % No ha sido este el motivo de mi incremento de ventas sino la experiencia como agentes, ya
que uno tiene una estructura firme que lo ayuda a consolidarse

5 % Ha habido poco incremento en ventas

6. Aprendizaje del curso:
15 %0 Tener mayor seguridad de si mismos
10 % Control de st mismo
10 %0 A quitar los miedos personales, ya que el grupo propicio que todos participaran
activamente
5 % Olvidarse de actitudes negativas
5 % Prospectar a los clientes
5 %o Tomar decisiones seguras con los clientes
5 % A dar mas de lo que recibe uno
5 % A comprender mas a las personas para ayudarlas
5 %0 Con este matenal he capacitado a mayor numero de agentes
S %o Para canalizar el canal perceptivo que se encuentra el cliente
S %o Conoct mas sobre la entrevista con el cliente y estar en sintonia con ¢l

5 %o Actitud positiva y no programarse a lo negativo ya que lo ha aplicado a personas cercanas a
ni

7 Cambios en el trabajo para obtener mayor éxito en lo que realiza:
10 %0 Amphar mas lo que se aprende en los cursos
10 % Falta de apoyo por el promotor

5 % Actualizacion dia a dia

§ % Uunlizar una mejor metodologia de venta

5 % Evitar la pereza

S %0 Dedicarle mas tiempo a la capacitacion

5 %0 Dedicarle trabajo de calle para ventas, ya que los ingresos que tengo son solo por
recomendaciones

§ % Tener una guia en que basarme

5 %0 En un momento de readaptacion para tener mayor crecimiento con el cliente

5 % Profundizar mas en los temas que aprendo

5 %o Analizar el objetivo que tiene cada cliente y tener como agente las herramientas necesarias
para ayudarlo

S %o Falta iempo para organizarme con los clientes
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8. ¢ Requiere de mayor asesoria para mejorar el desempeio laboral ?
SI - 5 personas - 25 % NO - 7 personas - 35 %

20 % Esperaremos la segunda parte del curso
15 % Posteriormente voy a solicitar la asesoria

5 % Requiero de aplicarlo mas para analizar si tengo dudas al respecto

5 % Existen muchas dudas ya que la realidad de trabajo es diferente

5 % Si el Centro de Capacitacion tiene mayor informacion en cuanto a PNL., favor de enviarmela
para conocer mas sobre el tema
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COMENTARIOS PERSONALES SOBRE LOS BENEFICIOS
DEL SEGUIMIENTO

* El seguimiento que brinda el Centro de Capacitacion permite tener un contacto mucho mas
cercano con el agente despues de que finaliza el curso

* Es muy beneficioso para uno el que alguien se interese por el rendimiento personal

* Es muy importante sentirse valorado y tomado en cuenta como agente

* Es bueno que alguien se preocupe por el bienestar del agente

* Ayuda porque aumenta la calidad del servicio del Centro de Capacitacion

* Normalmente surgen dudas y es bueno que se brinde asesoria

* Al dar un seguimiento a la capacitacion deja pensar que hay interés permanente y no solo
lucrativo

* ks bueno porque senala que la capacitacion va mas alla de un simple curso, con un interés
verdadero

* Considero que esta es una de las labores esenciales de un Centro de Capacitacion

* bks bueno porque se retroalimenta al agente en cuanto a que ayuda a recordar algunos
aprendizajes obtemidos en ¢l curso y te motiva a que continues practicandolo

* En muchos lugares se da seguimiento y si esto se reflejara en ventas es una labor determinante
que el Centro proporcione estos servicios, dandole continuidad de lo que aprende

* La entrevista que se hace para darle seguimiento sirve como recordatorio del curso y el agente
recuerda la importancia de aplicar lo aprendido

* Es un excelente servicio que puede dar el Centro de Capacitacion hacia la atencion al agente

* Is muy positivo que haya acercamiento con los agentes y el Centro

* loda esta mtormacion a la larga se convierte en base para el perfeccionamiento de los
programas y los senvicios

* Se siente uno tomado en cuenta como persona

* | a gente necesita atencion personal y asesoria
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La ultima grafica presenta el incremento en sus percepciones de enero a abril, siendo el

periodo antes del curso, durante y después del curso, donde se analizo la razon de su incremento

y decremento de sus ingresos.

GRAFICA #8
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CONCLUSION.



Al iniciar esta investigacion se planted como meta fundamentar en la teoria y demostrar en
la practica los elementos mas importantes que se tienen que destacar para lograr concientizar a las
personas de lo esencial que es en su labor como formadores al capacitar el vitalizar y de algun
modo crear modelos de evaluacion y seguimiento de todos los procesos educativos que realizan

tomando en cuenta las necesidades de su empresa

Por ello se considera como herramienta basica el hecho no solo de mostrar o fundamentar
algunos aspectos que pudieran ser claves para la labor como instructores, sino que esta
investigacion va mas alla de la simple teoria que de alguna forma es importante para cualquier
descubrimiento o creacion, pero se logra una mejor fundamentacion cuando se muestra ya el
disefio y que de algun modo se dedica el tiempo suficiente para aplicarlo y demostrar su

efectividad en una poblacion determinada

Otro aspecto que creo que aporta este trabajo es el que se concientizo y demostro al
personal un metodo efectivo y practico para que en la empresa se eliminen problemas o barreras
que el mismo factor humano esta provocando, me refiero a la aplicacion del sistema de Desarrollo
Organizacional como una gran herramienta clave para dar solucion a todo obstaculo que limita el
crecimiento de cada integrante de la empresa y en general a todo el organismo Ya que la
mentalidad que crea y busca es lograr que haya una respuesta al cambio cuya finalidad es adoptar
creencias, valores, actividades y estructuras en las orgamzaciones para lograr un crecimiento

pleno

EI D O es una cambio planeado, donde al prever adelanta los hechos, logra que haya una
involucracion de todos, la cual tiene como meta el que se superen situaciones actuales
problematicas, buscando promover lo razonable y evitar a como de lugar la resistencia de las
personas para poder asi recompensar la actividad creativa, innovadora y diciendo no al
conformismo mediocre y buscar promover responsabilidad, madurez y dedicacion de cada uno de

los integrantes que forman la organizacion

203



Se demostro en la investigacion que la empresa juega un papel muy grande ante la
sociedad, ya que su nivel de responsabilidad es no solo el lograr que se produzca mas en el menor
tiempo y menor costo de los productos (si fuera el caso de una empresa de produccion), sino el ser
generador de empleo, de cambio, progreso y sobre todo que busque constantemente lograr el

crecimiento y mejoramiento de cada uno de sus trabajadores vy la satisfaccion de los mismos

Y es la capacitacion una de las herramientas que ayuda a lograr que estos objetivos se
hagan realidad, al encaminarse a proporcionar conocimientos, habilidades y modificar actitudes a

todos los niveles para que cada persona desempefe con gusto adecuadamente su trabajo.

La labor en la investigacion no fue solo la de patentizar la importancia de la capacitacion
sino profundizar en su proceso, analizando de forma profunda la tercera etapa de evaluacion y

seguimiento la cual muchas veces se queda coartada al realizar un curso de capacitacion

A esta etapa se le dio mayor énfasis tanto por su importancia como por la inquietud de
descubrir las razones de por qué algunas empresas al capacitar dejan la labor en la etapa de
realizacion (impartiendo unicamente el curso) y en ocasiones realizan alguna retroalimentacion,
pero no dejan ninguna medida practica que justifique o apruebe el trabajo realizado por los

instructores o las personas que organizaron dicho curso

Es clave remarcar la importancia de conocer si realmente fue utl y practico el curso que se
impartio y de algin modo conocer si aprendieron los participantes durante y después del mismo,
solo se puede comprobar a través de herramientas definidas de evaluacion y seguimiento

especiales para dicho evento
Un ejemplo claro se demostro en el quinto capitulo con la derivacion practica, donde para

disefiar y sistematizar formatos que apoyaran la labor del instructor fue necesarno primero conocer

la poblacion para el cual fueron dirigidos, a su vez conocer la filosofia de la empresa para que
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conjuntamente se trabajara y poder crear asi un sistema de medicion para obtener datos de cada

uno de los participantes que se capacitaron

Con estos elementos se pudo elaborar formatos que se aplicaran en cada etapa del proceso
e ir descubriendo a traves de ellos los aciertos y errores que se pudieran cometer durante el curso
y despues de el, y conocer tambien mucho mas al tipo de persona que se capacita para ofrecerles
un mejor servicio e ir mejorando dia con dia los programas de formacion y lograr que la

capacitacion sea para todos una demanda a la vez que util, necesaria para el trabajo de cada quien

El poder aplicar este modelo durante un afio consecutivo, fue muy positivo ya que se dio
el tiempo necesano para planear y organizar estratégicamente todo y con el mayor de los éxitos,

aphcandolo a un grupo piloto el cual dio un resultado ante dicho modelo

El empo dedicado a la aplicacion fue muy bueno v de forma exitosa, ya que se lomo como
base un grupo piloto de personas adultas. con un nimero de afos acumulados de trabajo en la
compania. afadiendole a esto el curso elegido que fue muy completo ya que se pudo medir no solo
conocimientos sino habilidades y cambios de actitudes

Los resultados que se obtuvieron ayudaron a la empresa a conocer mé-ls a su personal, a
brindarle con la evaluacion y el seguimiento una atencion mas personahizada y constante, por el
tipo de personas que son las que se capacitan, era una poblacion dificil de evaluar, ya que son
personas externas a la empresa pues su trabajo es fucra de este (agentes de ventas), pero necesitan
el apoyo de la compaiia para capacitarse, era por eso que la labor de diseio y elaboracion era
compleja, las personas que se capacitaron observaron mayor interés por parte del personal, ya que
s¢ les brindo mayor atencion, por ser en la realidad un gran numero de personas a las que se
capacita, se decidio unlizar este modelo a dos tipos de poblaciones en concreto a aquellos agentes
de ventas que ingresan a la compailia (suelen al poco tiempo desmotivarse al no ver resultados a
corto plazo) y a los agentes que tiene mucho tiempo trabajando en ésta profesion en los que de

algun modo existe también un desinterés y desmotivacion
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Para finalizar es importante mencionar que este modelo se puede aplicar a cualquier
necesidad que la empresa requiera, siguiendo el mismo patron para el cual fue disehado Es por
ello que las empresas se preocupan por lograr cambios en su personal tienen que lograr que
busquen trascendentemente ser mejores y aportar cada uno todas sus potencialidades provocando
ser mejores y asi aportar todo lo que son y pueden ser a los demas Y por consiguiente la empresa

se vera beneficiada siendo tambien una generadora de cambio y progreso a la sociedad
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