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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Plan de capacitacion para la motivacién de
empleados bancarios efectivos”, se realizé con el objetivo principal de identificar
las necesidades de capacitacion que poseen en ventas los gestores de negocios
del Banco Del Progreso, tomando en cuenta los conocimientos y actitudes para
tratar con clientes e identificar la necesidad puntal que posee el mismo. En la
misma se hizo referencia a estudios de capacitacion realizados, para tener una
base e informacién sobre cémo elaborar un programa de capacitacion efectivo
segun las necesidades encontradas en el personal. Se elaboré el marco tedrico
de la investigacion con conceptos relevantes para este estudio, el cual nos
aclard la relacion del problema con el programa de capacitacién utilizado en la
empresa y asi dar cumplimento al objetivo general del estudio: “Crear un plan de

capacitacion para la motivacion de empleados en el drea de negocios, Banco

Del Progreso “.

Vii



INTRODUCCION

El tema de capacitacion para las empresas es de vital importancia ya que
contribuye al desarrollo personal y profesional de los individuos y a su vez ofrece

grandes beneficios a la empresa.

Por otro lado, la capacitacion tiene la funcion de mejorar el presente y
ayudar a construir un futuro en el que la fuerza de trabajo esté organizada para
superarse continuamente y esto debe realizarse como un proceso, siempre en

relacion con el puesto y las metas de la organizacion.

En la actualidad la capacitacion es la respuesta a la necesidad que tienen
las empresas o instituciones de contar con un personal calificado y productivo.
Es el desarrollo de tareas que logran mejorar el rendimiento productivo, es decir,
elevar la capacidad de los trabajadores mediante la mejora de las habilidades,

actitudes y conocimientos.

La capacitacion del personal debe ser coherente y en correspondencia a

determinadas necesidades que va desde lo individual hasta lo social.

viii



A través de la capacitacion y el desarrollo, las organizaciones hacen frente a
sus necesidades presentes y futuras utilizando mejor su potencial humano, el
cual, a su vez, recibe la molivaciéon para lograr una colaboracién mas eficiente,
que naturalmente busca traducirse en incrementos de la productividad. En el
marco de este trabajo, entenderemos por capacitacion “las actividades culturales
y educativas enfocadas a lograr la superacién intelectual y el desarrollo de
habilidades de sus recursos humanos, por parte de las organizaciones

empresariales™’

Las empresas han comprendido la importancia de la capacitacion, no se
trata de un gasto innecesario, sino de una inversion productiva, teniendo
resultados positivo y con mayores beneficios en lo econémico, calidad, tanto en

la organizaciéon como en el trabajador.

Lo importante de todo esto es que las personas reciban de manera
constante capacitacion para poder alcanzar todo aquello que se propongan
dentro de la empresa, cumpliendo con todas sus actividades de acuerdo a los
conocimientos y habilidades que tienen dentro del puesto que ocupan y de esta
manera comunicarse correctamente con otros departamentos y en conjunto
cumplir los objetivos de la misma, de esta forma beneficiar a la empresa con el
incremento de la productividad de acuerdo a sistemas de calidad y ala

motivacion .

! (Siliceo, Capacitacién y Desarrollo del Personal. Editorial, 2004)
X



CAPITULO I.

GENERALIDADES SOBRE UN PLAN DE
CAPACITACION.



1.1. Antecedentes

En la antigliedad, la alfabetizacion se limitaba a ciertos sectores sociales y
la unica manera que habia de comunicar los conocimientos era mediante la
transmision verbal de generacion en generacion, indicando y supervisando la
ejecucion de los oficios o actividades y de esta forma es como se entrenaba 2

familias completas y se especializaban en algun oficio o actividad. 2

Los gremios constituyen la primera forma del concepto de una empresa y
estas a su vez dan origen a las agrupaciones de trabajadores. Estos se crearon
para proteger los intereses de los trabajadores, hoy en dia se conocen como
sindicatos y con ellos surgieron reglamentaciones como la cantidad y la calidad

de trabajo que debia ejecutar el trabajador tomando en cuenta el sistema de

remuneracion. >

Estos a su vez se conformaban por grupos de personas con intereses en

comin, ayudandose entre si. Para que se pudiera conformar un gremio era

necesaria la participacion de tres elementos:

- Maestro: transmitia las habilidades y conocimientos.

- Aprendices: recibian el entrenamiento impartido.

% (Grados, 2004)
* (Gutierrez Morfin, 2004)



- Oficiales: los que habfan recibido algun tipo de entrenamiento aun cuando
no habian desarrollado habilidades para desempefiar un oficio con

eficiencia.*

Conforme el tiempo paso los mercados se fueron expandiendo, por lo tanto,
se requirid mas maquinaria y materiales, y esto a su vez propicio una mayor

inversion por parte de los maestros.

Con esto naci6 la necesidad de parte de los trabajadores de instalar talleres
propios y esto hizo que hubiera trabajadores especializados. Esto también fue
propiciado por los maestros, que al ver establecidos nuevos talleres hicieron los

suyos mas exclusivos y por lo tanto demandaban mayor habilidad en la mano de

obra que contrataban.®

La capacitacion se constituye mas que como un hecho educativo, como una
férmula para controlar los secretos de los diferentes oficios con el propédsiic de

proteger intereses economicos y el estatus social de artesanos y comerciantes.

Con la revolucién industrial, la capacitacion se transformé con la
incorporacion de objetivos y métodos, es decir, se pedia la participacion de las
personas para que pudieran trabajar en una sola actividad teniendo a su cargo

parte del proceso de fabricacion a realizar. Lo unico que se hacia era entrenarlas

* (Gutierrez Morfin, 2004)
> (Grados, 2004)



en una tarea del proceso y no en todas las actividades, esto fue lo que provoco

la revolucion industrial junto con los problemas de los obreros y la explotacién de

los mismos.®

A medida que los empresarios fueron adquiriendo mayor crecimiento y
desarrollo para sus empresas, fueron entrenando a los trabajadores no solo en
las actividades que realizaban sino en diversas actividades y asi es como

empiezan a participar mas en los procesos que se llevan a cabo.

A partir de la Primera Guerra Mundial se tuvo que entrenar a las personas
no solo en las actividades que realizaban, sino en los distintos tipos de
actividades y sobre todo en las bélicas. En esta etapa la mujer desempeno un
papel muy relevante en la industria, debido a que los hombres jévenes y en edad
productiva partieron a la guerra. En consecuencia, la capacitacion se transformé
de nuevo ya que las jornadas de trabajo sufrieron un cambio pues habia toque

de queda, la produccion disminuia y surgio la necesidad de elaborar productos

clandestinos.’

En esta etapa se utilizé la primera prueba de inteligencia (Army-Beta) para
incrementar la eficiencia, se desarrolld en EE. UU. Una férmula que se conoce

como método de los cuatros pasos: explicar, demostrar, ejecutar y verificar. *

® (Gutierrez Morfin, 2004)
7 (Gutierrez Morfin, 2004)
¥ (Grados, 2004)



1.2. Conceptualizacion

Existen diferentes definiciones de lo que es capacitacion, a continuacién,

mostraremos algunas de diferentes autores:

“La capacitacion esta orientada a satisfacer las necesidades que las
organizaciones tienen de incorporar conocimientos, habilidades y actitudes en
sus miembros, como parte de su natural proceso de cambio, crecimiento y
adaptacion a nuevas circunstancias internas y externas. Compone uno de los

campos mas dinamicos de lo que en términos generales se ha llamado,

educacion no formal." °

"La capacitacién es, potencialmente, un agente de cambio y de
productividad en tanto sea capaz de ayudar a la gente a interpretar las

necesidades del contexto y a adecuar la cultura, la estructura y la estrategia (en

5 - H ” 10
consecuencia, el trabajo) a esas necesidades

"E| término capacitacién se utiliza con frecuencia de manera casual para

referirse a la generalidad de los esfuerzos iniciados por una organizacién para

impulsar el aprendizaje de sus miembros se orienta hacia las cuestiones de

- n 11
desempefio de corto plazo.

° (Blake, 2000)
10
(Gore, 2004)

"' (Bohlander, Snell, Sherman, & Sacristan, 2001) ]



"Actividades que ensefian a los empleados la forma de desempefiar su

puesto actual." 2

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

necesidades presentes y se prevén necesidades futuras respecto de la

preparacion y habilidad de los colaboradores."

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

estos tres aspectos™*

Para Chiavenato (1998) un programa de capacitacion es “un proceso a corto
plazo aplicado de manera sistematica y organizada, mediante el cual las
personas obtienen conocimientos, aptitudes, y habilidades en funcion de

objetivos definidos”

' (Werther, 2008)
:i (Siliceo, Capacitacion y Desarrollo de Personal, 2006)
(Chiavenato 1. , 2009) 6




1.3. Describir el

proceso de elaboracion del plan de

capacitacion

1.4 Deteccion y analisis de las necesidades

Dentro de una organizacién, la deteccién de necesidades de capacitacion

esta conformada por tres aspectos:

» De la organizacion: Se centra en la determinacién de los objetivos de la
empresa, sus recursos y su relacion con el objetivo.

» De las Funciones: Se enfoca sobre el trabajo. Revela las capacidades que
debe tener cada individuo dentro de la organizacién, en términos de
liderazgo, motivacién, comunicacion, dinamicas de grupos...

» De las personas: Considera las fortalezas y las debilidades en el

conocimiento, las actitudes y las habilidades que los empleados poseen.
1.5 Diserio del plan de capacitacion

Los expertos consideran que el disefio de un plan de capacitacion

debe enfocarse al menos en cuatro aspectos fundamentales:

« Definicion de objetivos de la capacitacion: Es el resultado al cual se
quiere llegar con el plan de capacitacion. Se requieren de dos

objetivos:



 Objetivos terminales: Indican la conducta que mostraran los

participantes al finalizar |a capacitacion. Pues segun, la teoria de
aprendizaje, todo conocimiento nuevo adquirido produce en la
persona un cambio de conducta.

Objetivos especificos: Son objetivos de menor nivel, éstos se van
logrando conforme avanza el desarrollo del plan. Se refieren a
conductas observables que el participante realiza y, por lo tanto,
son directamente evaluables. Expresan un mayor grado de

especificidad, por tal razén se les denomina también: objetivos

operacionales,

Deseo y motivacion de la persona: Para que se tenga un
aprendizaje 6ptimo, los participantes deben reconocer la necesidad
del conocimiento o habilidades nuevas; asi como conservar el

deseo de aprender mientras avanza la capacitacion. '°

1.6 Validacion del plan de capacitacion

La capacitacién no es un fin en si mismo. A fin de asegurar que el tiempo,
esfuerzo y dinero invertido en ella valga la pena, la capacitacion debe ser
validada. Es decir, cualquier programa de capacitacion debe ser evaluado para
garantizar que esta cubriendo las necesidades definidas y que permite

incrementar la productividad y ofrece resultados productivos.

" (Delfin, 2010)



los cursos
que ofreceran beneficios reales en el lugar de trabajo. Hay personal que puede

tener la tentacion de recibir Ccapacitacién porque le resulta interesante y no

porque resulte relevante para su trabajo.

La capacitacién puede ser validada de distintas formas. Una de las mas

importantes es la de utilizar medidas de desempefio para evaluar el éxito del

procedimiento en el que se estd empleando la capacitacion. Por ejemplo, las
medidas del éxito en la capacitacion de electores para el uso de sistemas de
votacion electronica pueden incluir indices de error, nimero de quejas de los

electores y nimero de solicitudes de asistencia adicional.

Otras medidas de desemperfio relacionadas con la capacitacion para el
personal de la institucion pueden incluir el nimero de usuarios atendidos, Ia
velocidad con que las solicitudes fueron manejadas o la velocidad con que los

resultados electorales fueron finalizados.

La capacitacion también debe de ser evaluada por los capacitados. Al final
de cualquier sesién formal de capacitacion, es buena practica que el capacitador

les brinde a los alumnos un cuestionario de evaluacion. Estos normalmente le

9



bueno a muy malo. Esta clase de evaluacién se presta para ser automatizada,

por lo que los resultados pueden ser integrados y analizados rapidamente.

La evaluacion puede ser benéfica tanto para el capacitador como para el

capacitado.

Al primero le ofrece una valiosa retroalimentacion sobre la efectividad de las
sesiones, desde la perspectiva del capacitado. Para los segundos una buena
evaluacion se enfocard en cuanto a aprendido de la capacitacién y si se

alcanzaron o no los objetivos previstos. '®

1.7 Ejecucion del plan de capacitacion
La ejecucion de la capacitacion presupone:
e Adecuacion del plan de capacitacion a las necesidades de la
organizacion.
e Calidad del material de capacitacion.
o Cooperacion del personal de la empresa.

 Calidad y preparacion de los instructores.

e Calidad de los aprendices.

16
(IDEA, 1998
: 10



especial eficacia porque brindan experiencia en el puesto y fuera de éste.

Otros métodos fuera de| trabajo incluyen las conferencias o discusiones. La

Capacitacion en el aula, |a instruccion programada, la capacitacién por

computadora, las simulaciones, los circuitos cerrados de television, la

capacitacion a distancia y los discos interactivos de video. Todos estos métodos
pueden suponer una aportacion al esfuerzo de capacitacion de un costo

relativamente bajo en relacion con la cantidad de participantes que es posible

acomodar."”

1.8 Evaluacion del plan de capacitacion

La evaluaciéon permite estimar el logro de los objetivos propuestos y
retroalimentar el proceso. Existen cuatro criterios basicos para evaluar la
capacitacion:

o Reacciones: Los participantes felices tienen mas probabilidades
de enfocarse en los principios de capacitacion y utilizar la

informacién en su trabajo.

17
(Delfin, 2010
) 11



» Aprendizaje: Probar g Conocimiento y las habilidades antes de un

programa de capacitacion Proporciona un parametro basico sobre

los participantes, Que pueden medirse de nuevo después de la

capacitacion para determinar las mejoras.

Comportamiento: E| comportamiento de los participantes no

cambia una vez que regresan al puesto. La transferencia de la
capacitacion es una implantacion efectiva de principios aprendidos
sobre los que se requiere en el puesto.

* Resultados: Con relacion a los criterios de resultados, se piensa

en términos de la utilidad de los programas de capacitacién.

Para realizar una evaluacion adecuada, deben considerarse dos aspectos

principales:

e La evaluacion del desempefio de la tarea especifica que el

trabajador realiza.

La evaluacion de las caracteristicas personales del trabajador.

La etapa final del plan de capacitacion, es la evaluacion de los resultados

obtenidos. Esta evaluacion debe considerar dos aspectos:

o Determinar si la capacitacion produjo las modificaciones deseadas

en el comportamiento de los empleados.

12



o Verificar si los r
esultados de Ia Capacitacion presentan relacion con

la consecucién de las metas de la empresa

resultados del entrenamiento puede hacerse entre niveles:

Nivel organizacional: En este nivel Ia capacitacién debe proporcionar

resultados como aumento de la eficiencia.

En el nivel de los recursos humanos: Proporciona resultados como

aumento de la eficiencia individual de los empleados.

Nivel de las tareas y operaciones: En este nivel debe proporcionar
resultados como aumento de la productividad, mejoramiento de la calidad de los

productos y los servicios.

Para obtener datos objetivos y completos del plan de capacitacion, es

conveniente realizar tres tipos de evaluacion. A saber:

o Evaluacion diagnéstica: Se efectua al inicio del proceso y parte

de los resultados que arroja el diagndstico de necesidades, de las

propuestas establecidas en el plan y programas, gjecucion de las

acciones, asi como de l0s conocimientos y habilidades que posee

el capacitando y los que requiere. Esta evaluacion permite analizar

13



la situacion .
actual de la organizacien, los fines que busca lograr y

sobre to .
do de los compromisos y responsabilidades que competen

a la funcié T
cion de capacitacién con referencia al que hacer global del

centro de trabaijo.

Evaluacion intermedia: Se realiza durante el proceso con el
objeto de localizar deficiencias cuando atn se esta en posibilidad
de subsanarlas, intenta poner de manifiesto los puntos débiles y

errores cometidos de tal forma que sean corregidos, aclarados o

resueltos.

o Evaluacion sumaria: Se enfoca en los logros obtenidos como
resultado de las actividades efectuadas afin de establecer

parametros que coadyuven a retroalimentar y reiniciar el ciclo.™®

1.9 Caracteristicas

Dentro de las caracteristicas mas comunes que posee un plan de

capacitacion es que promueve:

. El aprendizaje practico: es el proceso mediante el cual se adquiere una

determinada habilidad, se asimila una informacion o se adopta una nueva

a .19
estrategia de conocimiento y accion.

:: (Delfin, 2010)
(Arias, 2010) 14



o EIl aprendizaje dinamico: es aquel que se adquiere a través de las
experiencias vividas.

 El aprendizaje creativo: es la forma de captar o ser sensible a los

problemas, deficiencias, lagunas del conocimiento, elementos pasados

por alto, faltas de armonia.?°

Desarrolla:

e Habilidades: Es la aptitud innata, talento, destreza o capacidad que

ostenta de una persona para llevar a cabo y por supuesto con éxito,

determinada actividad, trabajo u oficio.?'

Competencias Laborales: La competencia laboral es |a capacidad para
responder exitosamente una demanda compleja o llevar a cabo una
actividad o tarea, segun criterios de desempefio definidos por la empresa
o sector productivo. Las competencias abarcan los conocimientos

(Saber), actitudes (Saber Ser) y habilidades (Saber Hacer) de un

individuo. %

2‘? (Martinez, 1993)
) (Definicion abe, 2007)
(Teoria e Historia, 2013) 15



1.10 Participantes

* Gerentes de Mercado

* Gerente Comercial.

o Gestores de Negocios:

e Supervisores de Negocios:

e Gestores de Ventas y Servicios:

1.11 Importancia

El plan de capacitacion garantizara dentro de la empresa un mejor
desenvolvimiento por parte de los empleados, ya que, los mismos se
mantendran motivados y queriendo crecer dentro de la empresa brindaran a los
clientes un servicio por encima de sus expectativas y la gestién de ventas sera
mucho mayor porque los empleados estarian motivados a crecer dentro de la

empresa.

La capacitacion laboral es la respuesta a la necesidad que tienen las
organizaciones o instituciones de contar con un personal calificado y productivo,

mediante conocimientos teéricos Y practicos que potenciara la productividad y

desemperio del personal.

16



La capacitacion dentro de las €Mmpresas ng
se trat

_ . . @ un gasto innecesario,
sino una Inversion mucho mas productiva

Obtendrem -
0% resultados positivos ¥ €on mayor beneficio econémico, calidad

en la organizacion y en |o Propio con el trabajador

1.12 Beneficios y Aportes

Alguno de estos beneficios y aportes de un plan de capacitacién son los

siguientes:
> Provoca un incremento de la productividad y calidad de trabajo.
Aumenta la rentabilidad de la organizacién.
Desarrolla una alta moral en los empleados.
Ayuda a solucionar problemas.
Reduce la necesidad de supervisién.
Ayuda a prevenir accidentes de trabajo.
Mejora la estabilidad de la organizacion y su flexibilidad.
Facilita que el personal se identifique con la empresa.
Produce actitudes mas positivas.
Crea una mejor imagen de la empresa.
Mejora la relacion Jefe-subordinado.

. S.
Facilita la promocion de 108 empleado

la organizacion.

v Vv VvV V¥V V¥V ¥V ¥V VYV ¥V ¥V VYV V

Promueve la comunicacion dentro de
17



» Menor rotacion de Persong|

> Reduccid
on de los costog de Contratacion de personal

También se crea i
u . -
N ambiente de motivacion Porque los empleados se estan

desarrollando profesionalmente COMO en sus habilidad
es,

destrezas vy
competencias laborales.

1.13 Proceso de Implementacién

Un proceso de capacitacion con efectividad, oportunidad y calidad, se hace
imprescindible satisfacer las necesidades existentes en una empresa que

contribuya al logro de los objetivos establecidos.
La gestion de la capacitacion es definida en cuatro etapas de un proceso:

e Detencion de necesidad de capacitacion

Detectar o diagnosticar las necesidades de capacitacion es el primer paso
en el proceso de capacitacion, ésta etapa contribuye a que la empresa no corra
el riesgo de equivocarse al ofrecer una capacitacion inadecuada, lo cual
redundaria en gastos innecesarios. Para diagnosticar las necesidades de

capacitacion se deben realizar analisis a los tres niveles organizacionales que se

sefalan a continuacion:

18



la persona: dirigida a |os empleados individuales,
Cuestionando, ;a quién se necesita capacitar? y ;qué clase de

Capacitacion se necesita? Hay que comparar el desempefio del empleado

contra los estandares establecidos 2

e Disefio del plan anual de capacitacion

La alta direccion puede participar activamente en la planeacién del

programa de capacitacion, dado que ésta comprende componentes educativos,

administrativos, econémicos, técnicos y de colaboracién total de las &reas a la

que se le esta disefiando un programa, puesto que ellos son los que cuentan

con la informacion técnica de la funcién, es altamente recomendable que

también intervengan.

® (Chiavenato 1. A., 2007)
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ejercicios de participacién, etc. y finalmente, los métodos de evaluacion que se

utilizaran durante o al final del curso.

Desarrollar el plan general del curso implica realizar un anélisis breve del
objetivo general del programa que revele los temas y las areas que se deben
tratar, porque la instruccion en diferentes temas requiere distintos enfoques.
Delimitar objetivos especificos para cada sesion de capacitacion implica hacer

una lista de propésitos a alcanzar en cada sesion, estos han de derivarse de otro

objetivo general.

20



la demostracion & i .
Y la practica activa, COmplementada con peliculas

n i taraia .
documentales, videos y €Jercicios practicos en |5 medida de los posible

material didactico de apoyo para todas y cada una de las unidades que

comprendera el curso.

» Ejecucion de la capacitacion.

Practicamente esto se refiere a la tercera etapa del proceso de la
capacitacion, la imparticion de la capacitacién, tal como ha sido planeada. Esto
implica realizar una serie de actividades que representan un buen porcentaje de
las tareas del responsable de la administracion de la capacitacion en una
empresa, una vez detectadas las necesidades de capacitacion, desarrollados los

cursos y elaborados los programas, se debe proceder a impartir los cursos

disefiados o estructurados, esto implica:

: ' interno
1. Decidir a quién contratar o designara un instructor |

—

* (Garcia Lopez, 2011)
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2. Preparar los manugleg del curso

3. Preparar el materia| didactico
4. Disponer del equipo Necesario, TIC's Por ejemplo

Contratar y/o acondicionar g lugar en donde se impartira el curso

6. Coordinar con los lefes de los Participantes para que éstos sean

programados e informados

7. Contratar los servicios de cafe, refrescos o comidas €N caso necesarios
8. Coordinarse con el instructor para cualquier apoyo necesario

9. Declarar iniciado el evento

10.Supervisar la evolucién del curso para corregir algln imprevisto
11.Designar quien, o realizar personalmente la evaluacion
12.Preparar y entregar las constancias de participacion
13.Cerrar el evento

14.Realizar los pagos derivados del evento, en su caso
15.Realizar los registros estadisticos

16.Generar los reportes de los resultados obtenidos

Estas son algunas de las actividades tipicas que se realizan cuando se

pretende impartir un curso de capacitacion en una empresa cualquiera, desde

: unes o
luego, podrian variar de una empresa a otra, pero son las mas com

frecuentes.?®

¥ (Garcia Lopez, 2011) 22




que se vayan a evaluar, tanto g|

r

Proceso, Como los resultados obtenidos. Por lo
tanto, disefiar u 3 ”

a N metodo de eévaluacién de |g Capacitacion o de un sistema de

enanza-a izaie i .
ens a-aprendizaje, incluye sy Propia evaluacion, porque de 1o contrario, no

se podra verificar en forma correcta si se cumplid con los objetivos
Instruccionales, si el pPrograma cubrid |as €Xpectativas del grupo o si las técnicas

didacticas fueron las adecuadas a| programa, etc,

A fin de verificar el éxito de un programa de capacitacién, los

administradores de este Proceso deberan de insistir en la evaluacién sistematica

de su actividad.

La evaluacion es “la forma en que se puede medir la eficacia y resultados de
un programa educativo y de la labor de un instructor, para obtener la informacion

que permita mejorar habilidades y corregir eventuales errores”.

De acuerdo con Alfonso Siliceo, la evaluacion de cualquier curso debera
informar sobre cuatro aspectos basicamente, pero que, dada la experiencia, se
deben complementar con los siete puntos siguientes, tal y como se puede
apreciar en la lista a continuacion:
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1. La reaccion de| grupo

2. El conocimiento adquirido

3. La conducta Modificada g desarrollaga

4. Los resultados en |og Puestos de trabajo

El material didactico Y equipo de apoyo
Contenido y suficiencia de| programa
9. Técnicas didacticas utilizadas por | instructor

10.Nivel de conocimientos y habilidades de| instructor

11.El costo 28

1.14 Sesiones

Reunién en donde se realiza y se evalua el proceso de capacitacion.

1.15 Sesiones presenciales: son aquellas sesiones que se realizan entre

el personal a capacitar y el conferencista.

116  Sesiones por mail: el facilitador remite un correo con las

preguntas segun la fase en que se encuentre el proceso de capacitacion, la

.r i I
personal contesta dicha evaluacion y remite el avance del proceso a

supervisor.

—

6
% (il ceo, Capacitacion y Desarrollo de Personal, 2304 )




1-17 M?dElo de plan de capacit = - e
pancarias en la Repiblica Domini::n:?nn “llizado por entidades

plan anual de capacitacion de Adopem 2015

Antecedentes

El Plan de Capacitacin 2015 estuvo dirigido a sys colaboradores

importantes para el logro de Iog objetivos establecidos

En el afo 2015 se invirtid en Capacitacion 1, 369,331.00 distribuidos de la

siguiente manera:

« Pasantias en instituciones de Desarrollo: RS$ 17, 000.00

e Programas de induccion (ingresantes): RD$ 100,700.00

¢ Servicios académicos RD$ 584,200.00

o Programas de actualizacion (incluye temas regulatorios): RD$ 164,579.00

o Pasajes y viaticos asistentes programa RD$ 502,852.00

Los alcances de este plan, fueron los siguientes:

En 2015, participaron 157 colaboradores, que sumados a los 100 de 2014,

totalizaron 257 en este programa.

El contenido del Programa (180 horas presenciales), fue el siguiente:

enciales).
e Mbdulo 1: Gerencia Administrativa 1(4 Cursos, 45 horas pres

resenciales).
* Mbdulo 2: Gerencia Administrativa 2 (5 Cursos, 45 horas p

25



» Mbdulo 3: Gerencig de Riesgog 2c
' Ul'SOs
 Mddulo 4: Gerencia ¢ Negogiog 3
c

' ursos
e Moddulo 5: Gerencig Bancaria (4cC
urs

L] 1

Gerencia General (1) o Segun situacion laboral: cap- 200, Locad
: : » Locadores: 57.
Impacto en el personal capacitado (Febrero 2015-Octubre 201 5)

 Mejora en capacidad de gestin y liderazgo

* Mejora en el clima laboral en Agencias y Oficina Principal

 Anivel de clientes: o Incrementaron clientes: 54% de Ejecutivos de
Negocios

e A nivel de Colocaciones (Saldo): o Incrementaron saldo de colocaciones:
59% de Ejecutivos de Negocios.

 Costo total por persona: RDS 8,721.81.

Se implementd un Programa de Induccion dirigido a ingresantes y

s en reuniones con las Gerencias involucradas en cada

Promovidos, consistente
una persona que ejerce

; cargo de
puesto y capacitacion en Lima y en la zona @ Carg
SuU mismo puesto como tutor.

26



colaporadores segun sy Naluraleza y | 195 todos og

gencig de Cada ente re
onal,

exj

puscando 1a actualizacion en gy, POSICiéN fyng; Qulador,
I

DesalTOHO.

Marco institucional para 201¢

Marco de Capacitacion

e Programas descentralizados en las propias regiones.

o Se brindara con instituciones de prestigio reconocido y diversificadas.

* Mejora de capacidades para gestionar los inductores del modelo de
negocios.

* Integrado al marco institucional para contribuir al logro de las ideas
rectoras.

e Orientacién a las funciones de cada éarea, segin especialidad y
requerimientos de la Organizacion.

icienci i ién.
* Capacitacion virtual para incrementar alcance y eficiencia de la invers

. 3 ; i ificadas.
* Se brindara con instituciones de prestigio reconocido y diversifica

27



objetivo de Capacitacién

colaboradores

o Orientar la capacitacig i
: N hacia la ecali
calidad de
se

las relaciones Personales

rentabilidad en el negocio,

Capacitar en los nuevos
Productos Y servici
CIoS que se implement
en

 Orientar la capacitacion hacig la calidad de servicio y el fortalecimiento de

las relaciones personales

 Promover el desarrollo personal y profesional en base a méritos y linea de

carrera, en un contexto de trabajo de transparencia, confianza y ética.

o Sensibilizar en las ideas rectoras del Banco como institucion de
Desarrollo.

e Actualizar y perfeccionar los conocimientos y las habilidades de los

colaboradores, elevando sus niveles de desempefio.

Productores

1. Promover el desarrollo de capacidades de clientes en Gestion de

Negocios asociativos e inclusivos.

i ' e clientes
2. Promover la Educacion Financiera de la base d

28



3. Promover el desarrollo

Negocios asociativoseinclusi “llentes en Gestion de

Vos,
productores no clienteg

En coordinacién con gobiernos —

- ; provinciales,
instituciones que los convoqyen,

» Y que aporten gy infra

gasto menor dentro del Presupuesto de Capacitacion de| g4
nco.

Indicadores de medicién

Colaboradores

 Reduccién de inquietudes

e Estudios de Mistery Shopping Cumplimiento de normativa — Atencién
oportuna y exacta de reportes a entidades regulatorias, respuesta de

cartas de consulta.
* Mejora de la calidad del servicio Buzén para los clientes
e Atencién observaciones via web
* Estudios de Nivel de Satisfaccién

* |Iniciativas para oportunidades de mejora

Productores

' ' 2di horro: Medicién de
* Clientes capacitados en servicios financieros de créditoy a

linea de base o
s asociativos inclusivos.

- ocio
* Clientes capacitados en gestion de r;egg



programas de capacitacion a Colaboragg,
es

Ny estrategia de largo plazo (plan
estratégico), que, al ser gjerciga Por las pers

Onas, facilitaran los resultados de
negocios.

Se priorizan las capacidades distintivas (gestign de riesgo de crédito,

gestion del servicio de calidad g cliente, y gestion de control interno) y a la Red

Comercial (Agencias y Oficinas Especiales) resaltando:

Los programas sobre capacidades distintivas se orientan a todo el Banco y

seran dictados por entidades especializadas en forma virtual.

En los programas de mejora de capacidades participaran, dnicamente, los

colaboradores de mejor performance y de acuerdo a los requerimientos del

Banco.
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CAPITULO Il
BANCO DEL PROGRESO
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2. Antecedentes

por ende el

decrecimiento.

Las consecuencias de la desmotivacign en la
€mpresa son much :
as y diversas,

estos puedes depender de varios factores, Pero siempre es importante tener e
n

cuenta que la desmotivacion labora de los empleados es uno de los

comportamientos mas dafiinos para la empresa.

Algunos de las consecuencias por las que el Banco del Progreso se esta

viendo afectado son:

Alta rotacion de personal: Con frecuencia salen muchos empleados y el Banco

iene que sustituir esta posicion y capacitarlo lo cual genera un costo para Ia

institucién.

' idos con los
Baja productividad: Loa empleados no se sienten comprometi

milla extra_
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costos de imagen y eputacig,. Cad
) a

ve
icio por un emplead ; * Que un clig
gervicio p 0 desmotwa dis nte

' Quien gq recibe yp, mal

S Ve afe

que la mala experiencia viyig, por 6| o Ctado g |5 instityc;
'ente

on
se I , ya

| ;
esto afecta en gran manerg |5 Imagen gg| B '® 2 otros Clientes y
anco,

2.2, Mision, objetivos, Vision Y Valores

o Mision:
e Vision:

empresas para juntos construir yn futuro extraordinarig2?

« Valores:

> Respeto: Tratamos a los demas de la forma en que deseamos ser

tratados, fomentando la diversidad de opinion, trabajo en equipo y la

comunicacion abierta y transparente.
> Integridad: Actuamos con una conducta responsable, honesta vy
auténtica en todas nuestras acciones.
> Pasi6n: Trabajamos con entusiasmo que nace del orgullo de

Fa 'z i .
pertenecer a una empresa con auténtica vocacion de servicio a su

clientes.

' ' enfrentar
> Emprendedor: Tenemos la actitud creativa y proactiva para

estable.
los desafios de forma segura, responsable. ¥

.‘_‘"""‘-—-.___
27
(Progreso, 2009)
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» Excelencia:

opiniones.”®

"\__‘_-—_--__

Nos esforzamgg o

»
(ngfeso, 2009)
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23 Estructura OrganizacionaL

Gerente de Mercado

-

Gerente Comercial

Gerente de Negocios

¥
‘ Supervisor de Negocios
K

Gestores de Ventas y
Servicios.




alisis de la necec;
24. AN@ esidad e ,
Pacj

tacion o

N lac a:
géreas basado en Ia estructyr, organi as diferengeg
123

Ciona]

2.5 Proceso de capacitacion actyg en Banco de) py
Ogreso

2.5.1. Participantes

+ Gerentes de Mercado: Encargado de Mantener la presencia de | empresa

en el mercado de las telecomunicaciones, mediante una efectiva labor de
mercadotecnia, orientada a desarrollar nuevos negocios tanto = nivel

nacional como internacional.

* Gerentes Comerciales: Llevan adelante al equipo de vendedores y lideran
los mismos. Es el nexo entre el directorio o duefio de la PYME y los

o0
vendedores. No debe dedicarse a vender, para no perder su funcio

io. Ti anar al equipo
gerencial y la vision estratégica del negocio. Tiene que acomp q

' dia a dia y los
de ventas, pero nunca ponerse a vender. La rutina del

' funcion de lider.
Problemas que esta acarrea, no lo deben desviar de su

de las metas del area de negocios.
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)

* Supervisores de Negocios: Encargados de organizar, dirigir y evaluar los

trabajos de los gestores de negocios. Dar seguimiento continuo al

desempefio y resultados por los antes ya mencionados.

* Gestores de Ventas y Servicios: Supervisar e implementar las politicas

comerciales de los clientes en los puntos de venta.

2.5.2. Modelo

Este plan de capacitacién es aplicado para el area de negocios del Banco

del progreso el cual se implementa cada 3 afios, con una duracién total de 44

horas distribuidas por médulos:

Médulo 1: Gestion de ventas (1 Cursos, 3 horas presenciales y 5 horas

virtuales)

Este modulo capacita a los empleados para aumentar su capacidad de
persuasion en las ventas para lograr el éxito en cada negocio que plantee ya sea
en su cartera de cliente o en la visita de un cliente nuevo para el Banco del

Progreso.

Médulo 2: Etica profesional (1 Cursos, 3 horas presenciales y 5 horas

virtuales)

En este modulo se refuerzan los valores éticos que debe de tener el

empleado para realizar su oficio y adicional a esto se tratan temas de cortesia,

empatia con los clientes, vestimenta ade;uada, entre otros.
3




odulo 3: G P
M erencia Administrativa (1 Cursos, 2 horas presenciales y horas

5 virtuales)

Ene [
sta tercera etapa se educan a los empleados a mantener una estrategia

de ventas, distribucion de la cartera de cliente, preparando a los empleados para

la gerencia.

Médulo 4: Negocios Bancarios (1 Cursos, 3 horas presenciales y horas 10

virtuales)

En este cuarto modulo se trabajan los negocios empresariales que generan
rentabilidad para el Banco, como afiliaciones o asociaciones que empresas o

negocios corporativos, clientes de mayor rentabilidad.

Médulo 5: Gerencia Bancaria (2 Cursos, 4 horas presenciales y horas 4

virtuales)

El modulo final muestra un panorama global de todos los elementos que el
colaborador debe manejar para tomar la gerencia de una sucursal, es un factor
muy importante ya que, cada vez que el Banco solicite para una posicion como

esta puede seleccionar de sus talentos internos.
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2.5.3 Sesiones

Las sesiones se realizaran de 2 - 3 horas a las semanas y virtual 10 0 5

horas depende del tipo de entrenamiento.

2.5.3.2 Frecuencia y duracién.

Banco Del Progreso
Plan de capacitacion

Departamento de negocios

Horas Horas Gerent
presenci Virtual ede
ales es Merca
do
3 5 X
3 5 X
2 5
3 10 X
2 2
2 2
15 29

Gerente
Comerci
al

X

X

Gestor
de
Negoci
o
X

X

Supervis
or de
Negocio
s
X

X

Gestos
de V/S

Tiempo
estimad
0
1
Semana
1
Semana
1
Semana
1
Semana
1
Semana
1
Semana
1
Meses
y2
Semana
S
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2.5.3.2 Tipo

» Capacitacion presencial un total de 15 horas.
e Virtual un total de 29 horas.

2.5.3.3 Herramientas

Para llevar a cabo el plan de capacitacién utilizaremos herramientas tanto en las

clases presenciales como virtuales:

Outlook: Para notificar a los colaboradores de los entrenamientos virtuales y

los mismos puedan aclarar dudas con el facilitador de manera mas directa.
» Facilitador: Un personal con los conocimientos requeridos para poder impartir
los cursos presenciales, ya se de la misma empresa como externo.

» Desarrollar trabajos practicos que vienen relacionados con el trabajo

cotidiano.

e Presentacion de casos para resolver problemas de su area.

2.5.34 Proceso de desarrollo y evaluacion
Dentro del proceso de evaluacion se agotan los siguientes pasos:

1. Reaccion: mide el grado de satisfaccion del participante respecto del curso.
Se valoran variables tales como la aplicabilidad de los contenidos, la idoneidad
del instructor, el aula, etc. Se instrumenta a fraves de una encuesta de

satisfaccién al final del curso. Es sencillo, econémico y util para relevar
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sensaciones, aunque subjetivo e insuficiente para constatar la transferencia de

lo aprendido al puesto de trabajo.

2. Aprendizaje: mide el grado en que se incrementd un conocimiento o
habilidad. Se realiza a través de test, evaluaciones y observaciones. Requiere el
diseno de indicadores claros y preguntas especificas en relacién a los objetivos
de aprendizaje planteados. Es dtil cuando elaboramos contenidos cognitivos o

habilidades manuales, e inadecuado para medir competencias genéricas y

actitudes.

3. Conducta: mide el alcance de la aplicacion de lo aprendido en el puesto de

trabajo.

Se implementa a través de observaciones y entrevistas. Requiere definir
claramente indicadores, una cierta inversion de tiempo y el compromiso de
diversos actores. A la vez, permite constatar si se ha reducido la brecha entre

las competencias del participante antes y después del curso.

4. Resultados: llamado test acido ya que puede tener un gusto amargo-
mide como el cambio producido en el participante a partir de la
capacitacion impacta en los resultados del negocio. Les herramientas son
los indicadores de negocio (volumen de ventas, rotacién de personal,
quejas de clientes, pérdidas, etc.) que, en este caso, requieren
relacionarse con la capacitacién. Esto dltimo no es sencillo, teniendo en
cuenta que hay que traducir resultados cualitativos a cuantitativos y que,

ademds, son muiltiples las variables que intervienen en los resultados
41



comerciales. Se requiere un analisis objetivo que contemple las diferentes
variables en su contexto y pondere el grado en que en el mismo ha

impactado la capacitacion.
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CAPITULO III.
RESULTADOS OBTENIDOS DESPUES DE
LA IMPLEMENTACION DEL PLAN DE CAPACITACION
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3.1 Resultados esperados luego de la implementacion del plan

de capacitacion.

Los resultados que esperados luego de este plan de capacitacion es
desarrollar en cada uno de los miembros del equipo competencias que

cumplieran al menos en las siguientes categorias.

» Transparencia del aprendizaje: Que cada uno de los empleados tenga
el conocimiento suficiente sobre los objetivos que requiere la empresa

para que cada una de sus acciones sea dirigida a estos.

> Impacto en la gestion: Que se refleje en la gestion de venta los
conocimientos adquiridos por tanto en la rentabilidad, con la captacion de
nuevos clientes y el seguimiento continuo de los clientes que ya son parte

del Banco.

> Menor rotacion de empleados: Que la empresa retenga los empleados

dentro de la misma y no tenga que incurrir en costos de reclutamiento.

> Crecimiento profesional: Que los empleados se motiven a crecer dentro

de la empresa.
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3.2 Plan de Mejora

Propuesta de Plan de capacitacion para Banco del Progreso.

Trabajo grafico

Asesor externo

Estimado Actual

Salon 400,000.00 0.00 Comida 500,000.00 0.00
Asesoria del Salon 0.00| 0.00 Bebidas / Refrescos 200,000.00[ 0.00
Equipo 0.00| 0.00 Postres / dulces 0.00| 0.00
Estacionamiento 0.00] 0.00 Cooffe Break 100,000.00f 0.00
Sillas y mesas 100,000.00{ 0.00 Café 50,000.00, 0.00
Agua 20,000.00f 0.00

otros 0.00 0.00

Podio 10,000.00] 0.00| [Sistema de audio 0.00 0.00|
Centro de mesa 0.00, 0.00 Altavoces 0.00, 0.00
iluminacion 0.00, 0.00 Viajes 0.00| 0.00
Globaos 0.00{ 0.00 Hotel 0.00) 0.00
Papel 10,000.00f 0.00 Control 0.00 0.00
Otros 0.00| 0.00

: e

Fotocopiado /

impresién Viaticos 200,000.00{ 0.CO
Total Viajes 500,000.00| 0.00
Hotel 500,000.00; 0.00
Control 0.00| 0.00
Telefono : : otros 0.00] 0.00
transporte 0.00| 0.00 S
Sk.lministros 0.00{ 0.00
T
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PROGRESO

Area de Gestion Humana

PLAN DE CAPACITACION
JUL - DIC 2017

jer: Direccion VRINes da rtificados
Taller: - cea
ge Marketingy  |David Roura ::,r:,:zzo ¥ 30 24 720| - Aimuerzo 500,000.00
gestion comercial comsrcialia Materialde | 1
| —raEOs |
- Supervisores - Certificados
o: Direccion OBS Busines |de negocios y - Almuerzo 0
Financiers s School  |gestores de 0 200 0000| . iintenaign | 200000 .
negocios apoyo ]
| et
= Gerentes
comercial,
Gerente De
Mercadeo, = Refrigerios
Gestores de = Certificados
et Lipgarons sgsr:;?ines Negocios, 75 16 1200| - Material de 800,000.00
de negocios = Geslores de apoyo
Venta y
Servicios,
Supervisores
de Negocios T —
Gestores de
Taller: Negodive;
tacion de Supearvisores « Refrigerios
Interpre BDO de Negocios, 45 16 720| - Certificados | 1,200,000.00
IEisr:::;zms Geslores de
vanta y
Servios
Gerentes
comercial,
Gerente De
Mercadeo,
Taller: Gerente Gestores de = Refrigerios
Relaciones Recursos Negocios, 45 -1 180| - Certificados 20,000.00
Humanas Humanos Gestores de
Venta y
Servicios,
Supervisores
de Negoclos
Curso: Tecnicas .
Gerente de |Supervisores . :
:Ied.Supawlsién Y |Mercadeo de negoclas 15 B8 120 Certificados 20,000.00
DR ]

El Plan de Capacitacion y Desarrollo de Recursos Humanos, para el Il Semestre

del afio 2017 constituye un instrumento que determina las prioridades de

capacitacion de los colaborado

gestores de negocios.

res del Banco Del Progreso, especificamente los



integran el banc
9 0. agrupados de acuerdo a las 4reas de actividad y con temas

l .
puntuales, algunos de ellos recogidos de la sugerencia de los propios

colaboradores, identificados en las Fichas de Desempefio Laboral; asi mismo

esta enmarcado dentro de los Procedimientos para capacitacién, con un
presupuesto en gastos asignado para el Il Semestre del ejercicio 2017 de

RD$7,790,000.00 y de un monto estimado de RD$4,540.00 en tema de

capacitacion.

Las actividades de Capacitacion programados en el presente cumpliran con
los objetivos establecidos en el Plan Estratégico del Banco del Progreso, y
ayudara a incrementar la motivacion en el personal de sucursal, para que se

sientan identificados con la empresa y puedan realizar una mejor labor.
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CONCLUSION

Una vez analizados los conceptos, técnicas, métodos y sistema de capacitacion,
queda claro que una empresa que no imparta capacitacién a sus empleados, es
casi como una sentencia, o se les van, o se "mueren” juntos, quiza suene muy
drastico, pero en estos tiempos modernos, no se puede imaginar a una empresa
que no valore o tenga claro que necesita capacitar a su personal por cuestiones
basicas como: poder atender con calidad a sus clientes, mejorar la productividad
y por ende la rentabilidad. Y todo esto tiene mucho que ver con las capacidades,
actitudes y aptitudes de sus trabajadores. Se sabe también de que en la forma
que se administre un sistema de capacitacion, dependera que éste sea efectivo
o no, desde la deteccion de las mismas necesidades, pasando por el disefio y la
imparticién de la misma, hasta llegar a la evaluacion del sistema en su totalidad
y de la forma como se administre. Administrar la capacitacion implica planearia
estratégicamente y que también debera estar alineada a la planeacion
estratégica que le dio origen, es decir, que los objetivos y estrategias en que se
base, deberan ser parte de los mismos objetivos y planes institucionales.
Planear la vida y carrera del personal clave resulta tan importante como la vida
misma de la organizacion, es decir, si la estrategia competitiva en la que se ha
basado la empresa ha sido su fuerza directiva, entonces deberan tomarse todas

las precauciones habidas y por haber para evitar que estos se les vayan o se los
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ve la competenci
lle petencia y la forma de hacerlo es, haciéndolos Crecer profesional y

econdémicamente a |Ia Par con la organizacion

Otro aspecto de mucha importancia al impartir Capacitacién, es de indole

economico, y se refiere al beneficio o ahorro que se puede aprovechar al estar |a

empresa afiliada a alguna asociacién capacitadora, los beneficios pueden ser

muy provechosos siempre de Que se trate de capacitacion genérica, de tal
forma, que cuando se pretenda implementar un programa de capacitacion es
recomendable revisar si se puede impartir a través de la asociacion o
aprovechando alguna membrecia para lograr algun descuento, o también si se
puede obtener un mejor precio por participante, esto en caso de que se envien a
mas de un participante al curso. La asociacion mas recomendada es administrar
los programas de capacitacion buscando hacerlos autofinanciables, es decir, si
se contrata algun curso, hacer extensiva una invitacion a alguna empresa filial o
vecina que también pudiera aprovecharlo y de ésta manera bajar los costos para

la empresa que se administra, aungue esto tiene sus limitantes, en ocasiones es

posible hacerlo.
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Los cursos vy talleres de capacitacién deben hacer hincapié en las necesidades

de la empresa. Inmediatamente |os €ncargados de cada area identifiquen la

debilidad en sus colaboradores se debe:
» Acordar los objetivos de dicho aprendizaje.

Generar y coordinar las acciones especificas de la capacitacion.

» Ejecutary realizar el programa.

» Medir y evaluar los resultados del plan de capacitacion. Tener manuales

con los procedimientos del banco estandarizados, ya que los

procedimientos son parte del trabajo diario por lo que hay que hacerlos

parte de los entrenamientos.

» Tener cronogramas establecidos de las nuevas aéreas y rotacion de

personal.
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» Buscar academi .
'as reconocidas que impartan capacitacién de manera

gratuita o de bajo costos. (INFOTEP).

» Grabar los
Cursos y talleres para luego compartirlas con los demas
colaboradores.

> Ser creativo al momento de hacer la invitacién a la capacitacién. En

ocasiones los colaboradores piensan que es una forma de hacerle saber

que realizan mal su labor.

Es importante que los encargados de las areas puedan identificar las
necesidades de implementar cualquier tipo de entrenamiento en su entorno, ya
que ayuda a identificar problemas en areas especificas, determinar los costos y
beneficios del entrenamiento, identificar brechas entres las habilidades del

empleado y las requeridas para el puesto. %

La realizacion de un programa estandarizado de capacitacion, evita rotacion
innecesaria, asegurando la calidad de la gestién a realizar, logrando aumentar la
productividad y reducir gastos. Asi también, coloca los nuevos empleados al

nivel de los demas.

% (E. Hoek, 2002)
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- ANEXOS

Encuestas:

&Recibe capacitacion al
| momento de iniciar su empleo?

- Valores
Si 60% |45
No 40% | 30
Total general | 100% | 75

= Si = No

Luego de ingresar a la empresa,
| ¢ha recibido capacitacién?

Valores
No 79% 59
Si 21% |16
Total general 100% | 75

+ No =Si



= No = Sj

¢Cree usted que las
capacitaciones se deben
evaluar?

Valores

Si 100% | 75

Total general | 100% | 75
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UNIVERSIDAD AP=C
'BIBLIOTECA
;,_Le gustaria que la
Capacitacion sea iniciativa de
la empresa?
Valores
Np 3% |2
Si 97% |73
Total general | 100% | 75

¢Cree usted que las
capacitaciones pueden
mejorar ascensos o aumentos

laborales?

Valores
Si 100% | 75
Total general | 100% | 75

mSsi
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¢Cuenta de con qué frecuencia le
presenta inquietudes laborales a su

superior?

Valores
Mensual 15% 11
Nunca 15% 11
Semanal 71% 53
Total general 100% |75

15%

=

= Mensual = Nunca = Semanal

¢Cree usted que las
capacitaciones mejoran su

desempeiio Laboral?
Valores

Si 100% | 75

Total general | 100% | 75

w S




¢Cuanto tiemEo tiene en 13 empresa?
—— |

| Valores

15 anos 19% —;———-——-__._

1 ano _BI_A__—-__‘

1 afo 39, >
_J__Q_QEO_S______ 4% 3

11 arios 39, >

12 anos 49, 3
_13 anos 1% 1

2 anos 1% |8

2 afios y 5 meses 1% 1 N
3 arfios 12% 9

4 anos 8% 6

D anos 9% 7

6 anos 8% 6

7 afnos 13% 10

8 anos 7% 5

8 meses 1% 1

9 afos 5% 4

9 meses 1% 1

Total general 100% |75
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