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términos de aporte de la investigacion. He verificado que se han hecho las
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INTRODUCCION

Actualmente, todas las organizaciones buscan optimizar su rendimiento en cuanto a logros
estratégicos y metas establecidas, para esto se requiere que los colaboradores se estén

capacitando de una forma mas facil y que los motive a ser parte de la organizacion.

Esta investigacion pretende mostrar la importancia que tiene la capacitacion, para cualquier
empresa que sus empleados cuenten con una capacitacion adecuada, al distinguir las

debilidades y fortalezas y como estas afectan la ejecucion de las funciones.

Con el fin de obtener la informacién para el desarrollo de esta investigacion se realizara un
analisis de la capacitacion brindada en el Bac/Credomatic en la sucursal Tibas en el afio

2016.

En la presente investigaciobn se podra observar en los seis capitulos que la conforma la

siguiente informacion:

Capitulo I: Este capitulo presenta los antecedentes histéricos de Bac/Credomatic, los
antecedentes investigativos, la justificacion e importancia, el planteamiento del problema, los

objetivos de la investigacion, los alcances y limitaciones y finalmente el objeto de estudio.

Capitulo 1I: Se presenta el Marco Contextual el cual incluye el marco situacional y el marco
conceptual que contempla las definiciones relacionadas con los temas de administracion y

de administraciéon de los recursos humanos.

Capitulo 1ll: Se encuentra el Marco Metodologico donde se describen las definiciones del
enfoque y métodos de investigacion utilizados, las técnicas e instrumentos utilizados para

recolectar la informacioén y finalmente el cuadro de las variables contempladas en el estudio.



Capitulo IV: Analisis e interpretacion de datos; en este capitulo se muestra la tabulacién y
los gréficos de los datos con el fin de mostrar la interpretacion de cada uno de los

resultados.

Capitulo V: En este capitulo se encuentran las conclusiones obtenidas y las
recomendaciones brindadas con la finalidad de contemplar lo propuesto en los objetivos de

la investigacion.

Capitulo VI: Como resultado del analisis y a raiz de las conclusiones, se procede a elaborar

una propuesta para mejorar la capacitacién en el Bac/Credomatic sucursal Tibas.



CAPITULO |

EL PROBLEMA'Y SU IMPORTANCIA



ANTECEDENTES HISTORICOS

Se muestra a continuacion un breve resumen de la historia de la empresa Bac/Credomatic,
informacion tomada de la pagina web oficial de Bac/Credomatic:

https://www.baccredomatic.com/es-cr/nuestra-empresa/historia

Los inicios del Grupo Bac/Credomatic se remontan a mas de medio siglo atras, cuando en
1952 se fundd el Banco de América en Nicaragua. Sin embargo, fue hasta en la década de
1970 cuando se incursion6 en el negocio de tarjetas de crédito a través de la empresa

Credomatic.

A mediados del afio de 1980, el Grupo decidid ingresar en otros mercados de la region,
empez0 por Costa Rica con la adquisicion de lo que hoy se conoce como Banco BAC San
José. Fue en la década de 1990 que se concretd la expansién hacia los otros mercados
centroamericanos, fortaleciendo asi la presencia del Grupo en toda la region, la cual se

mantiene hasta hoy en dia.

Ya en el afio 2004, el Grupo inicié sus operaciones de tarjeta de crédito en México, un afio
mas tarde, se llevd a cabo una alianza estratégica por medio de la cual GE Consumer
Finance (subsidiaria de GE Capital Corporation) adquirié el 49.99% del capital de BAC
Credomatic, una sociedad que controlaba indirectamente el 100% de BAC International

Bank.

Paralelamente, y como parte de la estrategia de expansion, se llevd a cabo la adquisicién
del Banco Mercantil (BAMER) de Honduras, uno de los bancos privados mas importantes de

ese pais, para dar paso a lo que hoy se conoce como BAC Honduras.



En el afio 2007 también se adquirieron Propemi (Programa de Promocion a la Pequefa vy
Microempresa), en El Salvador, y la Corporacion Financiera Miravalles en Costa Rica,

ambas compafiias dirigidas a segmentos especificos de mercado.

A mediados del 2009, la compafiia GE Capital Corporation aumentd su participacion
accionaria al 75%, convirtiéndose asi en el accionista mayoritario. No obstante, a raiz de un
cambio de estrategia a nivel mundial, GE decidié concentrarse mas en la actividad industrial

(infraestructura, tecnologia y salud) y menos en actividades de banca privada y comercial.

Como resultado, en julio de 2010, el Grupo Aval de Colombia, el conglomerado financiero
mas grande ese pais -conformado por el Banco de Bogota, el Banco de Occidente, el Banco
AV Villas, el Banco Popular y el fondo de pensiones AP Porvenir-, suscribié un contrato de
compraventa de acciones con GE Consumer Finance relativo a la adquisicién del 100% de

las acciones del Grupo BAC Credomatic.

En diciembre de 2010, y después de obtener las aprobaciones de las superintendencias de

entidades financieras de cada pais, el proceso de compra culminé exitosamente.

Cabe resaltar que, a pesar del cambio de control accionario, la estrategia de negocios y la
identidad del Grupo BAC Credomatic se mantienen y, mas bien, a raiz de la adquisicién ha
sido posible ofrecer productos de mayor valor agregado a los clientes, compartir
experiencias, aprovechar las sinergias y las mejores practicas de ambas partes y, sobre
todo, compartir la visidon de negocios, lo que hace que BAC Credomatic siga siendo hoy en
dia una organizacion caracterizada por el mejoramiento continuo, la pasion por la

excelencia, la innovacion y la creatividad.



Cronologia

1952 Se fundé el Banco de América en Nicaragua.

Decenio del970: Se iniciaron las operaciones de tarjeta de crédito mediante las
empresas Credomatic.

Decenio de1980: El Grupo incursioné en el negocio de banca en Costa Rica.

Decenio de 1990: Se obtuvieron las licencias bancarias en el resto de los paises de
América Central y se fortalecié aiin més la presencia del Grupo en toda la region.
2004: Inicio de operaciones de tarjeta de crédito en México.

2005: Alianza estratégica con GE Consumer Finance (adquisicion del 49.99% de las
acciones).

2007: Adquisicion de BAMER (Honduras), Propemi (El Salvador) y la Corporacién
Financiera Miravalles (Costa Rica).

2009: GE Capital aumenta su participacion de capital al 75%.

2010: Grupo Aval de Colombia adquiere el 100% de las acciones del Grupo.

2017: Se unifican Bac San José con la empresa Credomatic para ahora llamarse

Bac/Credomatic.



Contexto Historico

Una de las actividades mas comunes del ser humano esta involucrada en todas las
actividades diarias y en todas las etapas de nuestra vida, se observa tanto en personas
como en empresas, ya sean pequefas, medianas o grandes en todas se da la
administracién. Una empresa bien administrada y con el personal idéneo, dara los

resultados que se espera o para los que fue creada.

Koontz,H; Weihrich,H; y Cannice,M (2012, p.4), definen en su libro Administracion una

perpectiva global y empresarial , el término administracion como:

“...es el proceso mediante el cual se disefia y mantiene un ambiente en el que

individuos que trabajan en grupos cumplen metas especificas de manera eficaz”

Es deber de la administracion velar, porque se cumplan todos los procesos
administrativos como lo son el planear, organizar, integrar, dirigir y controlar. Es deber de la
administracion de la empresa el motivar al personal para que sean eficientes en su trabajo
esto puede generarse mediante varios medios, ya sea con incentivos econémicos,
incorporandolos en tomas de decisiones importantes para la empresa, haciéndoles sentir
gue son parte importante para esta, mas adelante se vera la importancia y los beneficios que

tienen que los empleados sean tomados en cuenta en sus lugares de trabajo.

Hernandez y Rodriguez, S(2012. P10) la define en su libro Administracion:

La administracion como disciplina consiste en coordinar los elementos internos de la
empresa y/o de las organizaciones sociales hacia determinado fin o proposito en el

entorno, el cual no puede ser administrado puesto que las variables externas



dependen de factores econdmicos, sociales, tecnoldgicos, etc, que no es factible

controlar.

Un concepto muy acorde con los de miles de libros escritos sobre este concepto, muchos
autores toman estos cuatro conceptos como los pilares basicos de la administracion, por lo

gue mas adelante vamos a estudiar cada uno de ellos en forma individual.

La organizacion establece limites y metas a cada uno de los puestos de trabajo, aclara las
funciones que deben desempefar los empleados, dice que mantener una comunicacion y
claridad de los puestos es vital para el buen funcionamiento de la empresa ya que cuando
las personas saben que parte les corresponde desarrollar en un equipo o grupo de trabajo y
la relacidén que tiene este con el resto de los proceso se trabaja de una manera mas efectiva
esto ayuda a la cumplir las metas que se ha planteado la administracién de una manera mas

efectiva.

Esta parte va directamente relacionada con el liderazgo que una persona puede aplicar en
una empresa ya sea positiva como negativamente, cuando un administrador consigue que
sus colaboradores realicen las funciones que deben para lograr las metas propuestas por la
empresa sin tener que recurrir en gastos exorbitantes de rotacion de personal o incentivos,
solo con el hecho de conocer al personal y saber que los motiva a trabajar en forma

eficiente esta poniendo en préactica la funcién administrativa de direccion.

Los autores Jiménez, Wilburg (2012, p.28) definen como:

“...ciencia compuesta de principios, técnicas y practicas, cuya aplicacién a conjuntos

humanos permite establecer sistemas racionales de esfuerzo cooperativo, mediante



los cuales se alcanzan propdsitos comunes que no se logran de manera individual en

los organismos sociales”.

No se trata de manipular a las personas para que realicen la tarea asignada, sino de

motivarlas para que las hagan bien hechas.

La administracion de Recursos Humanos tiene diferentes funciones como: seleccionar,
contratar, formar, emplear, retener a los colaboradores de la organizacion. Estas tareas las
puede desempefiar una persona o departamento en concreto (los profesionales en Recursos
Humanos) junto a los directivos de la organizacion son los encargados de velar, porque cada

puesto de trabajo tenga al personal idoneo.

Uno de los objetivos basicos que persigue la funcién de Recursos Humanos con estas
tareas es buscar al personal que vaya de acuerdo con la metas y objetivos de la
organizacion, lo que permitir4 implantar la estrategia por medio de las personas, quienes son
consideradas como los Unicos recursos vivos e inteligentes capaces de llevar al éxito
organizacional y enfrentar los desafios que hoy en dia se percibe en la fuerte competencia
mundial. Es imprescindible resaltar que no se administran personas ni recursos humanos,
sino que se administra a seres activos y proactivos dotados de inteligencia, creatividad y

habilidades intelectuales.

Los asuntos tratados por la administracion de Recursos Humanos se refieren tanto a
aspectos internos de la organizacion (enfoque introvertido de la administracion de Recursos
Humanos), como a aspectos externos o0 ambientales (enfoque extrovertido de la

administracion de Recursos Humanos).



Antecedentes Investigativos

La capacitacion es un tema que siempre se ha convertido en segmento esencial de
cualquier organizacion que desee ser competitiva en un entorno expuesto a factores tanto

externos como internos que le afectan.

Para toda empresa es indispensable contar con personal que se capacite y asi desarrolle
sus actividades en un ambiente que sea agradable, de modo que los colaboradores sean
eficientes y efectivos y de este modo lograr alcanzar los objetivos planteados por los niveles

estratégicos definidos.

La capacitacion viene a convertirse en un motivador para todos los trabajadores de una
empresa, por lo que es un tema que debe ser tratado con la mayor atencién posible de

modo que se vea aumentada la productividad en el desarrollo de las actividades.

Ademas, permite el desarrollo del personal, mejores conocimientos para asi brindar mayor
competitividad y estén listos para cambios que se dan constantemente en las
organizaciones debido a su entorno, esto por la era de la comunicacién e informacion a

través de medios mas tecnoldgicos.

Mediante esta investigacion se pretenden determinar y analizar la capacitacion brindada que
se presenta en el Bac/Credomatic sucursal Tibas con el fin de corregir, mejorar o reforzar los
factores que se presenten con el fin de que los colaboradores desarrollen sus actividades de

la mejor forma posible.



La Justificacidon e Importancia

Hoy en dia, para toda organizacién la capacitacion ha sido siempre de gran interés, al haber
dejado ser solamente un elemento que se presenta en las empresas para convertirse en un

tema de una importancia relevante en la gestion estratégica.

La capacitacion es una herramienta primordial en las organizaciones porque permite un
mejor desarrollo a su personal en la realizacion de sus funciones en una forma adecuada y
ordenada, adquiere nuevos conocimientos y capacidades, perfeccion en sus habilidades y

destrezas para obtener un mejor desempenio.

Contar con una organizacion bien capacitada ayuda a que su percepcion sea de forma
positiva, a cualquier organizacion debe contar con colaboradores identificados con la razén
de ser de la institucién y por ende comprometidos a realizar su labor de manera eficaz y

eficiente.

Planteamiento del Problema

De acuerdo con lo antes expuesto, esta investigacion pretende dar respuesta a la siguiente

incégnita:

¢,Como afecta la capacitacion aplicada a los colaboradores Bac/Credomatic en su

desempeiio laboral?



Objetivos de la Investigacion
Objetivo General

Analizar el programa de capacitacion aplicado a los colaboradores de Bac/Credomatic

sucursal Tibas en el afio 2016.

Objetivos Especificos

Identificar el proceso de capacitacién que aplica el Bac/Credomatic para elaborar el

programa de capacitacion.

e Analizar las necesidades de capacitacion de los colaboradores de Bac/Credomatic de
la sucursal de Tibas, tomado en cuenta el andlisis de organizacion, de las tareas y de

las personas.

e Determinar el nivel de informacion que tienen los colaboradores de Bac/Credomatic

de la sucursal de Tibas con relacion con los programas de capacitacion.

e Analizar si las capacitaciones brindadas a los colaboradores de Bac/Credomatic de la

sucursal Tibas se ajustan a los perfiles de cada puesto.

e Elaborar un plan de capacitacion para los colaboradores del Bac/Credomatic en la

sucursal de Tibas que permitan mejorar el desempefio laboral.



Alcances y Limitaciones

Alcances

e Se brindara con esta investigacion un plan de mejoras que ayude a optimizar la

capacitacién que se presenta en el Bac/Credomatic de la sucursal de Tibas.

Limitaciones

e Se puede presentar alguna distorsion de datos, debido a que los colaboradores

omitan el responder informacion real con lo respondido en el cuestionario.



Aporte del investigador

La investigacion se enfocara en analizar el proceso de capacitacion actual que se aplica en
Bac/Credomatic sucursal Tibas y como afecta el desempefio laboral del personal, con esto

se pretende realizar una propuesta de mejora.

Delimitacion espacial

La investigacion se va a realizar en el Bac/Credomatic, especificamente en la sucursal de

Tibas.

Delimitacion temporal

El estudio a realizar es del afio 2016.

Objeto de Estudio

Que la investigacion permita realizar el andlisis del proceso de capacitacion actual que se
aplica en el Bac/Credomatic de la sucursal Tibas y establecer su afectacion o beneficios en

el desempefio laboral.

Sistematizacion del Problema

¢,Como afecta el proceso de capacitaciéon actual que aplica de Talento Humano en el

desempeifio laboral de los colaboradores Bac/Credomatic de la sucursal Tibas?



CAPITULO Il

MARCO CONCEPTUAL



Resefa Historica

La informacion es recopilada de la pagina principal de Bac San José se recopila lo siguiente:

https://www.baccredomatic.com/es-cr/nuestra-empresa/historia

Los inicios del Grupo Bac/Credomatic se remontan a mas de medio siglo atras, cuando en
1952 se fundd el Banco de América, en Nicaragua. Sin embargo, no fue sino hasta el
decenio de 1970 cuando se incursion6 en el negocio de tarjetas de crédito mediante las

empresas Credomatic.

A mediados de la década de 1980, el Grupo decidi6 ingresar en otros mercados de la region,
empez0 por Costa Rica, con la adquisicion de lo que hoy se conoce como Banco BAC San
José. Fue en la década de 1990 cuando se concretd la expansion hacia los otros mercados
centroamericanos, fortaleciendo asi la presencia del Grupo en toda la regién, la cual se

mantiene hasta hoy en dia.

Ya en el afio 2004, el Grupo inicié sus operaciones de tarjeta de crédito en México y, un afio
mas tarde, se llevd a cabo una alianza estratégica por medio de la cual GE Consumer
Finance (subsidiaria de GE Capital Corporation) adquirié el 49,99% del capital de BAC
Credomatic, una sociedad que controlaba indirectamente el 100% de BAC International

Bank.

Paralelamente y como parte de la estrategia de expansion, se llevd a cabo la adquisicién
del Banco Mercantil (BAMER) de Honduras, uno de los bancos privados mas importantes de

ese pais, para dar paso a lo que hoy se conoce como BAC Honduras.



En el afio 2007 también se adquirieron Propemi (Programa de Promocion a la Pequefa y
Microempresa) en El Salvador y la Corporacion Financiera Miravalles en Costa Rica, ambas

compafiias dirigidas a segmentos especificos de mercado.

A mediados del 2009, la compafiia GE Capital Corporation aumentd su participacion
accionaria al 75%, y se convirtié asi en el accionista mayoritario. No obstante, a raiz de un
cambio de estrategia a escala mundial, GE decidié concentrarse mas en la actividad
industrial (infraestructura, tecnologia y salud) y menos en actividades de banca privada y

comercial.

Como resultado, en julio del 2010, el Grupo Aval de Colombia, el conglomerado financiero
mas grande de ese pais -conformado por el Banco de Bogota, el Banco de Occidente, el
Banco AV Villas, el Banco Popular y el Fondo de Pensiones AP Porvenir-, suscribié un
contrato de compraventa de acciones con GE Consumer Finance relativo a la adquisicion
del 100% de las acciones del Grupo BAC Credomatic. En diciembre del 2010, y después de
obtener las aprobaciones de las superintendencias de entidades financieras de cada pais, el

proceso de compra culmind exitosamente.

Imagen Grupo Aval

GRUPO AV AL: Conformado por Banco de
Bogota, Banco de Occidente Credencial, Banco
Popular, Banco AV Villas, Corficolombiana, Porvenir
vy BAC CREDOMATIC (Banco Centroamericano), que
corresponde a la altima entidad que se integrdé a este
grupo en el ano 2010.
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Fuente:Grupo Aval. Imagen tomada de la pagina del Grupo Aval Colombia

Cabe resaltar que, a pesar del cambio de control accionario, la estrategia de negocios y la
identidad del Grupo BAC Credomatic se mantienen y, mas bien, a raiz de la adquisicion ha
sido posible ofrecer productos de mayor valor agregado a los clientes, compartir
experiencias, aprovechar las sinergias y las mejores practicas de ambas partes y, sobre
todo, compartir la vision de negocios, lo que hace que BAC Credomatic siga siendo hoy una
organizacion caracterizada por el mejoramiento continuo, la pasion por la excelencia, la

innovacion y la creatividad.

Imagen Grupo Aval y Franquicias
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Fuente: Grupo Aval. Imagen tomada de la pagina del Grupo Aval Colombia

Imagen del Nuevo Logo Bac/Credomatic
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Fuente:Bac/Credomatic. Imagen tomada de la pagina de Bac/Credomatic




Nuestra Mision

Facilitar con excelencia el intercambio y financiamiento de bienes y servicios, a través de
sistemas de pago y soluciones financieras innovadoras y rentables que contribuyan a
generar riqueza, a crear empleo y a promover el crecimiento econdmico sostenible y

solidario de los mercados donde operamos.

Nuestra Vision

Ser la organizacion financiera preferida de todas las comunidades que servimos por nuestra
conectividad con personas y empresas, por nuestra confiabilidad, espiritu innovador, solidez

y claro liderazgo en los sistemas de pago de la region.



Valores de la Empresa

PRUDENTE SABE CAPAZ DEDICADO CREATIVO
ESCUCHAR
HONESTO JUSTO EFICIENTE SERVICIAL ABIERTO AL
CAMBIO
SABE
COHERENTE COMPARTIR SUPERACION LABORIOSO SIMPLICIDAD
CURIOSO
LEAL COLABORADOR CALIDAD EMPRENDEDOR
CONFIABLE SOLIDARIO VA MAS ALLA PERSEVERANTE FLEXIBLE
OPTIMISTA
SINCERO ACCESIBLE PERPICAZ RESPONSABLE
DA CONSECUENTE MEJORA
ETICO INFLUYENTE RESULTADOS CONTINUA
HONORABLE AMABLE COMPROMETIDO SENTIDO DE
URGENCIA




Estructura de la Organizacion

Recursos Humanos: comprende las actividades de crear planes de formacion y llevarlos a
cabo, de estudiar el potencial del personal, de evaluar la motivacion, de controlar el
desemperio de las tareas, de incentivar la participacion y de estudiar el absentismo y sus

causas.

Gerencia General Bac/Credomatic: es el responsable legal de la empresa y en ese sentido
debera velar por el cumplimiento de todos los requisitos legales que afecten los negocios y
operaciones de ésta. La duracion del cargo es indefinida y puede ser removido en cualquier

momento por la Junta Directiva.

Gerencia de Informéatica: El area informatica se vincula de manera formal con las areas
donde se utilizan equipos de cémputo por necesidad y de manera informal con cualquier
organo que requiera la utilizacion de datos procesados para una toma de decisiones 0 como

herramienta de apoyo en el cumplimiento de una actividad.

Departamento Legal: Cualquier otra funcion de tipo legal en que se requiera la intervencion
del Departamento. Se relaciona con areas tales como: Gerencia de Asuntos Legales, la Sub
Gerencia de Asuntos Legales, El Departamento de Juridico Administrativo y demas 6rganos

involucrados en los procesos legales de la empresa.

Auditoria Interna: Le ayuda a una empresa a lograr sus objetivos mediante un enfoque
sistematico, disciplinado, para evaluar y mejorar la efectividad de la administracion del

riesgo, la funcién actuarial, la funcion de cumplimiento y los procesos internos de gobierno.

Departamento de Contabilidad: ElI Departamento de Contabilidad se encarga de

instrumentar y operar las politicas, normas, sistemas y procedimientos necesarios para



garantizar la exactitud y seguridad en la captacién y registro de las operaciones financieras,
presupuestales y de consecucion de metas de la entidad, a efecto de suministrar
informacion que coadyuve a la toma de decisiones, a promover la eficiencia y eficacia del
control de gestién, a la evaluacion de las actividades y ayude a la fiscalizacion de sus
operaciones, cuidando que dicha contabilizacién se realice con documentos comprobatorios
y justificativos originales, y vigilando la debida observancia de las leyes, normas y

reglamentos aplicables.

Organigrama de la Sucursal Tibas

GERENTE DE SUCURSAL
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MARCO CONCEPTUAL

Origen de la Administracion

La administracion es considerada una de las actividades mas antiguas, interesantes y bellas;
su evolucion ha ocurrido a la par de la organizacion del trabajo humano. Asi, en la época
primitiva, cuando el hombre se dedicaba a cazar en grupo, la tribu planeaba sus operaciones

antes de actuar.

La Administracion

Es una actividad destinada a organizar los recursos empresariales, humanos y materiales,
en vista a la consecuciéon de sus objetivos. Para ello se elaboran planes estratégicos con
miras a la mision o fin a largo plazo que la organizacién se propone. Para planificar se deben
tomar en cuenta las fortalezas y debilidades del emprendimiento, y su relaciébn con otras
empresas, en cuanto a su posicionamiento relativo, para lo que se requiere una

investigacion del mercado del que se trate.

Ante todo “La administraciéon es indispensable para el funcionamiento de cualquier empresa
0 grupo social e imprescindible para lograr la competitividad en un mundo globalizado. Por
medio de las técnicas administrativas se simplifica el trabajo y se establecen principios,
métodos y procedimientos para lograr mayor productividad y eficiencia. Esta disciplina ha
contribuido al desarrollo de la sociedad al proporcionar lineamientos para optimizar el
aprovechamiento de los recursos y realizar cualquier actividad con eficiencia, lo cual ha

favorecido los avances de la humanidad.


http://deconceptos.com/ciencias-naturales/largo-plazo
http://deconceptos.com/ciencias-sociales/organizacion
http://deconceptos.com/general/investigacion

La administracion es un proceso a través del cual se coordinan y optimizan los
recursos de un grupo social, con el fin de lograr la maxima eficiencia, competitividad,
calidad y productividad en la consecucién de sus objetivos”. (Minch Galindo, 2011,
pag. 4). “Es a lo que se dedican los gerentes... involucra la coordinacién y supervision de las

actividades de otros, de tal forma que éstas se llevan a cabo de forma eficiente y eficaz.

Imagen de Administracion

Administracién

Eficiencia Eficacia
(uso de medios) (alcance de metas)

Lograr metas

Hacer las cosas bien
. (resultados)

Productividad Ventaja estratégica

Competitividad
(ser mejor que sus competidores)

Fuente: Bernal Torres, Introduccion a la administracion de las organizaciones, 2014, p. 47

Ya sabemos que coordinar y supervisar el trabajo de otros es lo que distingue una posicion
gerencial de una que no lo es. Sin embargo, esto no significa que los gerentes puedan hacer

lo que quieran en cualquier momento, en cualquier lugar o de cualquier forma.



Asimismo “cuando pensamos en administracion, las ideas mas frecuentes que asociamos en
seguida son: autoridad, decisiones, empresa, utilidades, consumidores, servicios,
planeacion, objetivos, etc. Las organizaciones funcionaron durante miles de afios sin
gerentes o administradores, por lo menos sin personas llamadas gerentes. Sin embargo,
funcionar sin gerentes es una cosa, mientras que hacerlo sin administracion es otra muy
diferente. Desde que los seres humanos empezaron a cazar y a trabajar en colaboracion,
alguien desempefio la funcion de administrar y dirigir.

En seguida se presentan distintas definiciones de administracion: Proceso para alcanzar
metas organizaciones, trabajando con y por medio de personas y empleando otros recursos
organizacionales. Sistema de funciones coordinadas, que contiene las decisiones
adoptadas, para lograr con méaxima eficiencia los objetivos de un organismo social. Proceso
de tomar decisiones bajo condiciones de incertidumbre y riesgo con recursos escasos Yy
limitados para alcanzar determinados objetivos y obtener resultados. (Benavides Pafeda,

2014, p.3)

“De los elementos bésicos de la definicion de administracion se encuentran:

1. Logro de objetivos: La atencion de la administracion se centra en los objetivos
organizacionales.

2. Eficiencia: La administracibn no solo buscar obtener resultados, sino optimizarlos
mediante el aprovechamiento de todos los recursos.

3. Grupo social (sociedad): Para que la administracion exista, es necesario que se dé
siempre dentro de un grupo social. La administracion tiene lugar en una matriz cultural mas
amplia y, como todas las instituciones sociales, debe llevarse a cabo de manera que resulte

aceptable para la cultura y la sociedad en la que ocurre.



4. Colaboracion del esfuerzo ajeno: La administracion aparece precisamente cuando es
necesario lograr ciertos resultados a través de la colaboracién de otras personas.
5. Coordinacién de recursos. Para administrar, se requiere combinar, sistematizar y
analizar los diferentes recursos que intervienen en el logro de un fin comun. En la
administracion de lo que se trata es de coordinar”. (Benavides Pafieda, 2014,p.3)
También se podria decir que es el “proceso de disefiar y mantener un medio ambiente en el
cual los individuos que colaboran en grupos, cumplen efectivamente objetivos
seleccionados. Sin embargo, habra que ampliar esta definicién basica:
v Un administrador desempefia las funciones gerenciales de planear, organizar,
integrar el personal, dirigir y controlar.
v' La administracion se aplica en toda organizacion.
v La administracién concierne a los administradores de todos los niveles de la
organizacion.
v El objetivo de todos los administradores es el mismo: generar un valor agregado.
¥v' La administraciéon tiene que ver con la productividad, lo que significa eficacia y

eficiencia”. (Koontz y Weihrich, 2013, p.4).

“Posee ciertas caracteristicas que la diferencian de otras disciplinas:

v" Universalidad: Es indispensable en cualquier grupo social, ya sea una empresa

publica o privada.

¥v" Valor instrumental: Su finalidad es eminentemente practica, la administracién es un
medio para lograr los objetivos de un grupo.

v Amplitud de ejercicio: Se aplica en todos los niveles o subsistemas de una

organizacion.



v' _Especificidad: Aunque la administracién se auxilia de diversas ciencias, su campo de

accion es especifico, por lo que no puede confundirse con otras disciplinas.

v' Multidisciplinariedad: Utiliza y aplica conocimientos de varias ciencias y técnicas.

v' Flexibilidad: Los principios administrativos son flexibles y se adaptan a las
necesidades de cada grupo social en donde se aplican”. (Munch Galindo, 2011, pég.

21).

Etapas del Proceso Administrativo

Existe una gran cantidad de literatura en relacion con este tema tan relevante que permite
conocer de qué se trata y como se aplica. Ante todo “la administracién es indispensable
para el funcionamiento de cualquier empresa o grupo social e imprescindible para lograr la
competitividad en un mundo globalizado. Por medio de las técnicas administrativas se
simplifica el trabajo y se establecen principios, métodos y procedimientos para lograr mayor
productividad y eficiencia.

Esta disciplina ha contribuido al desarrollo de la sociedad al proporcionar lineamientos para
optimizar el aprovechamiento de los recursos y realizar cualquier actividad con eficiencia, lo
cual ha favorecido los avances de la humanidad.

La administracion es un proceso a través del cual se coordinan y optimizan los recursos de
un grupo social, con el fin de lograr la maxima eficiencia, competitividad, calidad y
productividad en la consecucién de sus objetivos”. (Minch Galindo, 2011, p. 4) “Es a lo que
se dedican los gerentes... involucra la coordinacion y supervision de las actividades de
otros, de tal forma que estas se llevan a cabo de forma eficiente y eficaz. Ya sabemos que

coordinar y supervisar el trabajo de otros es lo que distingue una posicion gerencial de una



gue no lo es. Sin embargo, esto no significa que los gerentes puedan hacer lo que quieran
en cualquier momento, en cualquier lugar o, de cualquier forma.
Asimismo “cuando pensamos en administracion, las ideas mas frecuentes que asociamos en
seguida son: autoridad, decisiones, empresa, utilidades, consumidores, servicios,
planeacion, objetivos, etc. Las organizaciones funcionaron durante miles de afios sin
gerentes o administradores, por lo menos sin personas llamad as gerentes. Sin embargo,
funcionar sin gerentes es una cosa, mientras que hacerlo sin administracion es otra muy
diferente.
Desde que los seres humanos empezaron a cazar y a trabajar en colaboracion, alguien
desempefio la funcién de administrar y dirigir. En seguida se presentan distintas definiciones
de administracion:
v Proceso para alcanzar metas organizaciones, trabajando con y por medio de
personas y empleando otros recursos organizacionales.
v' Sistema de funciones coordinadas, que contiene las decisiones adoptadas, para
lograr con maxima eficiencia los objetivos de un organismo social.
¥v" Proceso de tomar decisiones bajo condiciones de incertidumbre y riesgo con recursos
escasos Yy limitados para alcanzar determinados objetivos y obtener resultados”.
(Benavidez Pafieda, 2014, p.3).
Otras de las caracteristicas segun lo expuesto por Raymundo Javier Benavidez Pafieda en
su libro Administracion: “Unidad temporal. Aunque para fines didacticos se distinguen
diversas fases y etapas en el proceso administrativo, eso no significa que existan
aisladamente. La administracion es un proceso dinamico en el que todas sus partes existen

de manera simultanea.



Indisciplinariedad: La administracién es afin a todas las ciencias y técnicas relacionadas

con la eficiencia en el trabajo”. (Benavides Pafieda, 2014, p.4)

Teoria Administrativa

Un grupo de escritores analizaron el tema de la administracion desde la perspectiva de la
organizacion como un todo. Este enfoque, conocido como teoria general de la
administracion, se centra mas en lo que hacen los gerentes y en lo que constituye una

buena practica de administracion.

Evolucion de la Teoria Administrativa

“Segun la teoria general de la administracion (TAG), la administracibn como campo del
conocimiento humano comenzoé a desarrollarse como disciplina a principios del siglo XX en
los Estados Unidos, con los estudios de F.W. Taylor sobre lo que él denomino la
“organizacién racional del trabajo” (ORT) y que oriento su énfasis en las tareas con los
famosos estudios de tiempos y movimientos que, de acuerdo con este autor, son el
fundamento para la capacitacion de los trabajadores para que estos realicen su labor de la
mejor forma posible. Por ser Taylor el pionero de la teoria administrativa, se le llama “el
padre de la administracion”. (Bernal Torres y Sierra Arango, 2013, p.11)

“‘De manera casi simultanea, en Francia, H. Fayol propuso la idea de lograr la eficiencia de
las organizaciones mediante la definicion de las funciones administrativa (planear, organizar,
coordinar, dirigir y controlar) y la divisiébn del trabajo por areas funcionales (técnica o de
produccién, comercial, finanzas y seguridad), lo que hoy se denomina “énfasis en la

estructura”. Por su énfasis en la parte administrativa de las organizaciones, a Fayol se lo



llama “el padre de la gerencia”. Al conjunto de los postulados propuestos tanto por Taylor
como por Fayol se le conoce como “teoria clasica de administracién”, por ser ambos los
pioneros de la teoria administrativa y gerencial como disciplina o campo de conocimiento
humano que se dedica al estudio y solucién de problemas en las organizaciones”. (Bernal
Torres y Sierra Arango, 2013, p. 11y 12).
Adicionales a las teorias antes mencionadas y consideradas por los estudios de la
administracion como teorias generales de la administracion, a partir de la década de 1970
surgieron nuevos planteamientos relacionado con la administracion, pero menos teéricos y
mas instrumentales, a los que se conoce como “enfoques modernos de la administracion ”
y entre los cuales se suelen mencionar los siguientes: Calidad total , reingenieria ,
gerencia del servicio, outsourcing y benchmarking.
Més recientemente, en especial a partir de principios de la década de 1990, han venido
surgiendo otros planteamientos altamente instrumentales y denominados “tendencias
administrativas”; entre estas tendencias suelen mencionarse las siguientes:

¥v' Gestion del conocimiento

v' Gestion de la virtualidad (e- businness, e- commerce, etcétera)

¥v' Gestion de la innovacién: Es claro, entonces, que el estudio y el ejercicio de la

administracion son bastante complejos porque existe una variedad amplia de

enfoques”. (Bernal Torres y Sierra Arango, 2013, p.12).

Campos de Estudio de la Administracién

“Segun Bernal (2014), como consecuencia de la complejidad del estudio de la

administracion, la teoria administrativa suele agrupar este conocimiento basicamente en



subcampos de formacion del profesional de la administracion, de diferentes maneras; no
obstante, la mas usual es la siguiente:

¥v" Pensamiento administrativo (teorias o enfoques administrativos)

¥v" Proceso administrativo (planeacion, organizacion, direccién y control).

v' Ambitos o &reas funcionales de la organizacion (las mas usuales son: produccion y

operaciones, marketing, finanzas y desarrollo humano)”. (Bernal Torres, 2014, p. 54).

Pensamiento Administrativo

Comprende los diferentes enfoques o0 escuelas que estudian la adminitracion tanto desde la

teoria como desde el quehacer adminitrativo.(Bernal Torres, 2014,p.78).

Historia de la Administracion

‘Remontando hasta los pueblos primitivos y segun lo que registra la historia, podemos
deducir que aplicaban la administracion para desarrollar sus labores diarias y poder
subsistir. Es asi como nacen los trabajos artesanales desarrollando herramientas para cazar

animales, desarrollaron métodos de agricultura y construyeron sus casas.

Después del trueque se pueden vislumbrar los mercados donde las personas vendian sus
productos. Se empiezan a fabricar artesanalmente productos para suplir algunas
necesidades y mas adelante aparece la Revolucion Industrial. Como todos los cambios
ocasionan resistencia y no son faciles de adaptar, la revolucion manifestaba falta de
organizacion y graves consecuencias. Esto permitid que surgiera la administracion con un

enfoque cientifico.



En la historia de la administracion hay dos hechos particularmente importantes:

El primero en 1776, Adam Smith publico “La riqueza de las naciones” (The Wealth of
Nations), donde plante6 las ventajas economicas que las organizaciones y la sociedad
obtendrian a partir de la divisiébn del trabajo (o especializacion laboral), es decir, la
separacion de los trabajos en tareas especificas y repetitivas. Con la industria de los alfileres
como ejemplo, Smith explicé que 10 individuos, cada uno con una tarea especializada,
producian aproximadamente 48,000 alfileres al dia.

Sin embargo, si cada persona trabajara sola, realizando cada tarea de forma individual, seria
todo un logro producir incluso j10 alfileres diarios! Smith concluy6 que la divisién del trabajo
aumentaba la productividad, ya que se mejoraba la habilidad y destreza de cada trabajador,
se evitaba la pérdida de tiempo y en el cambio entre una tarea y otra, y con inventos y
maquinaria se ahorraba en mano de obra.

La especializacion laboral sigue siendo popular. Por ejemplo, piense en las tareas
especializadas que realizan los miembros de un equipo de cirugia de un hospital, las labores
gue llevan a cabo los empleados de cocina de los restaurantes o las posiciones de los
jugadores de un equipo de futbol.

El segundo hecho importante es la Revolucién Industrial, la cual inicié a finales del siglo
XVIII, cuando el poder de las maquinas sustituyé a la fuerza humana y se volvi6 mas
econdmico manufacturar los productos en las fabricas que en los hogares. Estas grandes y
eficientes fabricas necesitaban a alguien que previera la demanda, que garantizara que los
materiales necesarios para la fabricacion de productos estuvieran disponibles, que asignara
tareas a la gente, que dirigiera actividades diarias, etcétera. Ese “alguien” era un gerente, y

ese gerente necesitaria teorias formales para poder dirigir estas grandes organizaciones.



Sin embargo, los primeros pasos para desarrollar tales teorias se dieron a principios del

siglo XX".

Enfoques

En este apartado se mencionan cuatro enfoques descritos por Stephen P. Robbins y Mary
Coulter, en su libro “Administracion”.

Enfogue clasico: Taylor, conocido como el “padre” de la administracion cientifica, estudio

el trabajo manual utilizando principios cientificos; es decir, parAmetros para mejorar la
eficiencia en la produccién, para descubrir “la mejor forma” de realizar esos trabajos.

La contribucién principal de Gilberth fue encontrar movimientos manuales y corporales
eficientes y disefiar herramientas y equipo adecuados para optimizar el desempefio laboral.
Fayol creia que las funciones de la administraciébn eran comunes en todos los negocios,
pero también eran distintas de otras funciones del negocio. Desarrollo 14 principios de
administracién, a partir de los cuales muchos conceptos gerenciales de hoy en dia han
evolucionado.

Weber describioé un tipo ideal de organizacion al que llamo burocracia, el cual aun utilizan
muchas organizaciones actuales importantes. Los gerentes de hoy aplican los conceptos de
la administracion cientifica cuando analizan las tareas laborales basicas por realizar, utilizan
un estudio de tiempos y movimientos para eliminar movimientos indtiles, contratan a los
trabajadores mas calificados para un trabajo y disefian sistemas de incentivos basados en
resultados. Utilizan la teoria general de la administracion cuando desempefian las funciones
gerenciales y estructuran sus organizaciones de tal forma que los recursos se utilizan con

eficiencia y eficacia”.



Enfoque cuantitativo: Involucra la aplicacién de la estadistica, modelos de optimizacion e

informacion y simulaciones por computadora actividades gerenciales.

La administracion de la calidad totales una filosofia de administracion comprendida con la
mejora continua para responder a las necesidades y expectativas del cliente. Los gerentes
actuales utilizan el enfoque cuantitativo en especial cuando toman decisiones relacionadas
con la planeacion y el control de actividades de trabajo tales como asignacion de recursos,
mejoramiento de la calidad, programacién del trabajo o la determinacion de los niveles

Optimos de inventario.

Enfogue conductual: Los primeros partidarios del comportamiento organizacional (Robert

Owen, Hugo Munsterberg, Mary Parker Follett y Chester Bernard) contribuyeron con
diversas ideas, pero todos creian que las personas eran el activo mas importante de una

organizacion y debian ser tratadas como tal.

Los estudios de Hawthorne afectaron de forma importante las ideas sobre administracion
con respecto al rol de la gente en las organizaciones, lo cual derivé en un nuevo énfasis en
el factor del comportamiento humano sobre la administracion. El enfoque conductual ha
moldeado notoriamente como se manejan las organizaciones actuales. Muchas de las
teorias de hoy en dia de motivacion, liderazgo, comportamiento grupal y desarrollo, asi
como otras cuestiones conductuales, tienen sus origenes en las propuestas de los primeros

partidarios del CO y en las conclusiones de los estudios de Hawthorne.

Enfoque contemporaneo: El enfoque sistémico plantea que una organizaciébn toma

elementos (recursos) de su entorno y los transforma o procesa como productos que se



distribuyen nuevamente en el entorno. Este nos ayuda a comprender la administracion
debido a que los gerentes deben garantizar que todas las unidades interdependientes
funcionen juntas para lograr los objetivos de la empresa, ayuda a los gerentes a darse
cuenta de que las decisiones y acciones realizadas en un area de la organizacion afectara a
otras y los ayuda a reconocer que las organizaciones no estan aisladas, sino que dependen

del entorno para obtener sus recursos esenciales y para que absorba sus productos.

Enfogue de contingencias: Dice que las organizaciones no so n iguales, enfrentan

situaciones distintas y requieren diferentes formas de administracion. Este nos ayuda a
comprender la administracion debido a que resalta que no existen reglas simplistas o
universales a seguir por los gerentes. En cambio, los gerentes deben analizar sus
situaciones y determinar si es la forma en que se encuentra mi situacion, entonces es la

mejor forma que tengo para manejarla.

Proceso Administrativo

Cuando abordamos el proceso administrativo se concibe como uno de los acontecimientos
mas importantes de la teoria administrativa y como su implementacion ha causado gran
impacto en las empresas. “De acuerdo con el enfoque de las funciones, los gerentes
realizan ciertas actividades o funciones mientras coordinan eficiente y eficazmente el trabajo
de otros. ¢, Cuales son estas funciones?

A principios del siglo veinte, Henri Fayol, un empresario francés, propuso por primera vez

que todos los gerentes ejecutan cinco funciones: planear, organizar, mandar, coordinar y



controlar. Hoy en dia estas funciones se han resumido a cuatro: planeacion, organizacion,

direccion y control”.

Asimismo “el proceso administrativo que tiene su origen en la teoria de administracion
general de Henry Fayol y mas tarde se consolida con el enfoque neoclasico- comprende el
conocimiento, las herramientas y las técnicas del quehacer administrativo, y hace referencia
a los procesos de:

¥v" Planeacién: proceso mediante el cual se definen los objetivod, se fijan las estrategias
para alcanzarlos y se formulan programas a fin de integrar y coordinar las actividades
a desarrollar por parte de la empresa.

v' Organizacioén: proceso que consiste en determinar las tareas que se deben realizar
para lograr lo planeado, disefar puestos y especificar actividades, crear la estructura
de la organizacion, establecer los procedimientos y asignar los recursos.

v' Direccion: proceso que tiene relacion con la motivacion y el liderazgo de las
personas y los equipos de trabajo e la compafiia, con la estrategia de comunicacion,
la resolucion de conflictos, el manejo del cambio, etc, a fin de conducir a las personas
al logro de los objetivos propuestos en la planeacion.

¥v' Control: proceso que consiste en retroalimentar, es decir, proveer a la organizacién
de in formacion que le indica como se esta desempefiando y cual es la dinamica del
entorno en el que actla, con el proposito de lograr sus objetivos de manera optima.

(Bernal Torres, 2014, p.118).
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Fuente: Bernal Torres,Introduccion a la administracion de las organizaciones,2014, p.119

Consiste en “una metodologia fundamental para la aplicacion de la administracion.
Independientemente de que esta forme parte del enfoque del proceso administrativo, es una
herramienta indispensable en torno a la cual se pueden aplicar los deméas enfoques o
escuelas administrativas; su importancia es similar a la de las operaciones matematicas.
Igualmente, las etapas del proceso administrativo son basicas para aplicar cualquier estilo o
escuela de administracion. Un proceso es un conjunto de pasos o etapas necesarios para
llevar a cabo una actividad.

El proceso administrativo es una metodologia que permite al administrador, gerente,
ejecutivo, empresario o cualquier otra persona, manejar eficazmente una organizacion.
Consiste en estudiar la administracion como un proceso integrado por varias etapas, cada
etapa responde a seis preguntas fundamentales: ¢ qué?, ¢ para qué ?, ¢como?, ;con quién?,

dcuando? y ¢ doénde?; interrogantes que siempre deben plantearse durante el ejercicio de la



administracion, y que son conocidas como las preguntas clave de esta disciplina”. (Minch
Galindo, 2011, p.26) “La unidad temporal de la administracion implica que esta comprende
varias fases, etapas o funciones, que existen ya sea por separado o simultdneamente; cuyo
conocimiento es indispensable, para aplicar esta disciplina correctamente; dichas etapas
conforman el proceso administrativo.

Cuando se administra cualquier empresa existen dos fases: una estructural, donde se
determina su finalidad y rumbo, asi como las alternativas para conseguirlos; y otra operativa,
en la que se ejecutan todas las actividades necesarias para lograr lo establecido durante el
periodo de estructuracion. A estas dos fases, Lyndall F. Urwick les llama mecénica y
dinamica de la administracion. La mecanica administrativa es la parte de la administracion
donde se establece lo que debe hacerse, mientras que la fase dinAmica u operativa se
refiere a como manejar la empresa. EIl proceso administrativo es el conjunto de fases o
etapas sucesivas por medio de las cuales se efectua la administracion”. (Minch Galindo,

2011, p.27).

Planeacion

“El que no sabe a donde va... por cualquier camino llega”. Asi reza un viejo proverbio. De
la misma forma, antes de iniciar cualquier accion administrativa, es imprescindible
determinar los resultados (objetivos) que pretende alcanzar el grupo social, asi como prever
las condiciones futuras y los elementos necesarios para que este funcione eficazmente. Esto
solo se puede lograr a través de la planeacion. Por estas razones, la planeacion precede a
las demas etapas del proceso administrativo, ya que implica tomar las decisiones mas
adecuadas acerca de lo que se habra de realizar en el futuro. La planeacion establece las

bases para determinar el riesgo y minimizarlo. La eficiencia en la ejecucidén depende en gran



parte de una adecuada planeacién, y los buenos resultados no se logran por si mismos; es
necesario establecerlos con anticipacion”. (Benavides Pafieda, 2014, p.31)

“La definicion de escenarios futuros y la determinacién del rumbo de la organizacién,
para definir las estrategias, con la finalidad de lograr los objetivos con una mayor

probabilidad de éxito”.

Durante la planeacion se plantea y responde a las preguntas: ¢ Qué queremos?, ¢ Quiénes
somos?, ¢hacia dénde nos dirigimos? Asi, con la planeacion se promueve la eficiencia, se
optimizan los recursos, se reducen los costos y se incrementa la productividad, ya que, al
establecer claramente los resultados por alcanzar, se orientan los recursos, las acciones y
los procesos para lograrlo.

Para el desarrollo de un plan es indispensable contar con sistemas de informacion oportunos
y confiables, ya que mediante ellos es posible efectuar un andlisis del entorno, de las
fortalezas y las debilidades, de los riesgos y las oportunidades que puedan afectar el logro
de los objetivos. La filosofia, la mision, los objetivos y las politicas estratégicas deben
establecerse con un conocimiento pleno de todo lo que influye en la organizacion”. (Munch
Galindo, 2011, p.43).

“Por otra parte, recientemente se ha venido hablando de la planeacién como una estrategia
para el disefio y la construccion del futuro, y por ello se suele hablar de la prospectiva y de
escenarios posibles para la construccién del futuro para las personas, las organizaciones,
las naciones y el propio entorno mundial”’. (Bernal Torres y Sierra Arango, 2013, p.54)
“Implica definir los objetivos de la organizacion, establecer estrategias para lograr dichos
objetivos y desarrollar planes para integrar y coordinar actividades de trabajo. Tiene que ver

tanto con fines (qué) como con los medios (como)’.“La planeacién consiste en elegir



misiones y objetivos, y en encaminar acciones para materializarlos. Requiere tomar
decisiones, lo que significa elegir lineas futuras de accion entre varias alternativas... hay
varios tipos de planes, desde los propésitos y objetivos generales hasta las medidas mas
detalladas, como pedir un tornillo especial de acero inoxidable para un instrumento o
contratar y capacitar trabajadores para linea de montaje.

No hay un plan concreto si no se ha tomado una decision, esto es, si no se ha forjado un
compromiso de recursos humanos o materiales”. (Koontz & Weihrich, 2013, pag. 23)
Propdsito “Todo administrador tiene dos conjuntos de responsabilidades: uno comprende los
negocios de hoy y se cumple mediante las decisiones operativas cotidianas que el adopta y
el otro abarca los negocios de mafiana y se cumple mediante la planeacion.

El propdsito fundamental de la planeacion se refiere a las condiciones que rodean un curso
de accion propuesto, de suerte que el riesgo sea conocido y fijado como una probabilidad.
La planeacién no elimina el riesgo, pero provee las bases para determinar su grado en
términos mas precisos. En la medida que el conocimiento de los hechos que influyen en el
éxito o el fracaso de un plan propuesto se acerquen al nivel de certeza, el grado de riesgo
disminuye; es decir, hay mas probabilidad de lograr el objetivo”. (Benavides Pafieda, 2014,
p.31) Importancia “La planeacion es la herramienta que ayuda a los administradores a
adquirir nuevas aptitudes para encarar los negocios del mafiana. Aunque también
proporciona a la empresa muchos otros elementos valiosos, su mayor aportacion radica en

hacer frente al cambio: la transformacién de los negocios de hoy a los de mafiana.

Tipos de planeacion

“Existen varios tipos o formas de realizar planeacién en las organizaciones; sin embargo, es

usual referirse a dos tipos:



Planeacion Tradicional

Es un tipo de planeacion que consiste en plantear objetivos para un determinado horizonte
de tiempo, sin andlisis rigurosos del entorno externo e interno de las organizaciones y sin
una definicién precisa de criterios para alcanzar los objetivos; es decir, es una forma general
de planeacion por objetivos, en la que los directivos de las organizaciones definen
determinados objetivos para ser alcanzados en un periodo de tiempo y se espera que, una

vez comunicados al personal de la organizacion, este trabaje para lograrlos.

Planeacion Estratégica

Implica un proceso sisteméatico de construir el futuro de las organizaciones, fundamentado
en un conocimiento riguroso de su entorno externo e interno, para formular los objetivos y
las estrategias que le permiten a cada organizacion diferenciarse en el logro de los objetivos

y ser mas competitivas”. (Bernal Torres y Sierra Arango, 2013, p.56).

Proceso de Planeacion Estratégica

Se subdivide en tres fases:

Fase Filosdfica “La denominada ‘filosofia organizacional o corporativa” es la forma de
pensar o la identidad que caracteriza a las organizaciones o corporaciones (entendiendo el
término corporacion como la compafia diversificada, es decir, con varias unidades de
negocio, en las que cada unidad es toda una empresa, o filial de una casa matriz, o
cualquier organizacion en su conjunto). Es importante que todo plan estratégico comience
con la definicion o declaracion de la filosofia organizacional o corporativa, ya que todos y

cada uno de los demas aspectos del plan deben responder y estar alienados con dicha



filosofia, la cual comprende los siguientes aspectos: la misién, la visién, los valores y la
cultura organizacionales y las politicas”. (Bernal Torres & Sierra Arango, 2013, p.90).

Misién

“La misién es la razon de ser de la organizacion; es la definicibn amplia del propésito y la
actividad fundamental de caracter permanente de la empresa. La mision responde a las
preguntas: ¢para qué y por qué existe la empresa?, ¢ cual es su propdsito?, ¢a quién sirve?,
éa qué se dedica la organizacion?, ¢en qué sector productivo se esta?, ¢Cual es nuestro
valor agregado?, ¢ Cuales son o deberian ser nuestros productos principales, presentes y
futuros?, ¢ Cual es nuestra ventaja competitiva?”. (Minch Galindo, 2011, p.44)

“La mision o propésito también se puede describir como la finalidad, funcién o tareas basicas
de una empresa o dependencia o bien, de cualquier parte de ella”. (Koontz y Weihrich, 2013,
p.86).

Vision

“Es el enunciado que describe el estado al que aspira la organizacion en el futuro. Provee
direccién y forja el futuro de la empresa, estimulando acciones concretas en el presente.
Para formularla se deben responder a preguntas como: ¢hacia dénde debemos dirigir

nuestros esfuerzos y recursos?”. (Munch Galindo, 2011, p.44)

Valores
“Es un conjunto de postulados, valores, creencias y compromisos, que orientan la vida de la

organizacion”. (Munch Galindo, 2011, p.44).

Politicas
“Son guias para orientar la accion, son criterios y lineamientos generales por observar en la

toma de decisiones”. (Minch Galindo, 2011, p.44) “Declaraciones de acciones esperadas
gue sirven como guia para la toma de decisiones administrativas. Las politicas también son

planes en el sentido de que son declaraciones o interpretaciones generales que guian o



encauzan el pensamiento en la toma de decisiones. Asimismo, ayudan a decidir sobre
diversos temas antes de que se conviertan en problemas y vuelvan innecesario analizar la
misma situacion cada vez que se presenta, ademas de que unifican otros planes”.
(Benavides Pafieda, 2014, pag. 36).

‘Las politicas también son planes, puesto que son declaraciones o interpretaciones
generales que orientan las reflexiones para la toma de decisiones. No todas las politicas son
“declaraciones”; a menudo no son inferencias extraidas de las acciones de los
administradores.

Las politicas definen el &mbito en el que se toman las decisiones y aseguran que sean
congruentes y contribuyen a un objetivo. “Resuelven las disputas antes de que se
vuelvan problemas, con lo que hace innecesario analizar la misma situacion cada vez
gue se presente, y unifican otros planes, para que los administradores puedan delegar
la autoridad sin perder el control sobre lo que hacen sus subordinados”. (Koontz &
Weihrich, 2013, pag. 87).

Fase Analitica

“‘Una vez definida la etapa filoséfica en sus diferentes aspectos ... la siguiente fase en el
proceso de planeacion estratégica consiste en el desarrollo de los siguientes aspectos.
-Definicion de los objetivos institucionales o corporativos de las organizaciones y ajustes con
base en el respectivo diagndstico organizacional interno y externo.

-Elaboracion de un andlisis del ambiente interno y externo de la compafiia y organizacion.

- ldentificacion, evaluacion y definicion de las estrategias mas adecuadas para el
logro de los objetivos institucionales, con base en el conocimiento del entorno interno

y externo, actual y futuro”. (Bernal Torres y Sierra Arango, 2013, p.98).



Objetivos y planes

“A la planeacién frecuentemente se le conoce como la funcién principal de la administracion,
ya que esta sienta las bases de todas las demas cosas que hacen los gerentes cuando
organizan, dirigen y controlan. Esta involucra dos aspectos importantes: objetivos y planes.
Los objetivos (metas) son los resultados o propésitos deseados. Estos guian las decisiones
de la administracion y forman los criterios contra los cuales se miden los resultados. Es por
esto que con frecuencia se les conoce como las bases de la planeacion. Es necesario que
conozca el objetivo deseado o resultado antes de poder establecer planes para lograrlo. Los
planes son documentos que describen como se lograran los objetivos. Por lo general
incluyen asignaciones de recursos, programas y otras acciones necesarias para cumplir con
los objetivos.

Los objetivos representan los resultados que la empresa espera obtener; son fines por
alcanzar, determinados cuantitativamente y establecidos para realizarse en un tiempo
especifico.

Los objetivos deben reunir las siguientes caracteristicas:

v Establecerse en un tiempo especifico.

v' Determinarse cuantitativamente.

v' Su redaccién debe iniciar con un verbo en infinitivo”. (Minch Galindo, 2011, p.45)
Estos “objetivos y metas son los fines hacia los cuales se dirigen las actividades. No
solo representan el punto final de la planeacion sino también el destino al que se
encamina la organizacién, la integracion del personal, la direccién y el control”.

(Koontz y Weihrich, 2013, p.87).



Estrategias

“Las estrategias son alternativas o cursos de accidon que muestran los medios y recursos
que deben emplearse para lograr los objetivos”. (Minch Galindo, 2011, p.45).

v Una estrategia es “el enfoque general de las acciones que se ejecutaran para
alcanzar los objetivos. Ademas, se establecen otros conceptos para las estrategias:
Define el modo o plan de accién para asignar recursos con el fin de ganar una ventaja
competitiva y lograr el objetivo con un nivel de riesgo aceptable. (Joaquin Rodriguez
Valencia).

v' La ciencia y el arte de la comandancia militar aplicados a la conduccién general de
operaciones de combate a gran escala. (Hill y Jones).

v' Es colocarse uno aparte de la competicion. No estriba en ser mejor en lo que se hace,
sino en ser diferente en lo que se hace. (Michael Porter)”. (Benavides Pafieda, 2014,
p.36). También se puede definir como “determinacion de los objetivos basicos a largo
plazo de una empresa, la adopcion de lineas de accion y la asignacién de los

recursos necesarios para el logro de esas metas”. (Koontz y Weihrich, 2013, p.87).

Fase Operativa

“Luego de definir o ajustar la filosofia institucional o corporativa (mision, vision, valores y
politicas), de realizar el analisis del entorno o ambiente externo e interno de la organizacion,
establecer los objetivos estratégicos para un determinado horizonte de tiempo y definir y
formular las respectivas estrategias o guias de accidon que se implementaran para el logro de
los objetivos corporativos- que a su vez son el medio para el desarrollo de la mision y el

alcance de la vision organizacional- y, de contar con un plan de contingencia, la siguiente



fase en el proceso de la planeacion estratégica de las organizaciones en definir el plan de
accion- definir las actividades clave, designar a los responsables del desarrollo o
implementacion del respectivo plan y asignar los recursos (presupuesto) necesarios para su

respectiva puesta en marcha- “ . (Bernal Torres y Sierra Arango, 2013, p.133).

Plan de acciéon

“Se dejan especificadas de forma clara las principales actividades por implementar segun los
objetivos corporativos definidos y las respectivas estrategias seleccionadas con la base en el
analisis del entorno externo e interno de la organizacion, para lograr los objetivos y la
designacion de los responsables de dichas actividades. Es decir, en un plan de accion se
especifica qué actividades se requieren implementar, cuando implementarlas y quiénes
seran los responsables de ello. Usualmente, los planes de accion se sintetizan mediante
cronogramas de actividades apoyados en herramientas administrativas como la

programacion de operaciones, entre otras”. (Bernal Torres y Sierra Arango, 2013, p.133).

Programas

“‘Un programa define el tiempo requerido, la secuencia de actividades especificas y los
responsables para alcanzar los objetivos”. (Minch Galindo, 2011, p.47) “Los programas
son un conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas, asignacion de tareas,
pasos a seguir, recursos a emplear y otros elementos necesarios para llevar a cabo
una linea de accion determinada; ordinariamente estan apoyados por los
presupuestos”. (Koontz y Weihrich, 2013, p.88) “Es probable que los programas sean el
tipo de plan mas dificil de entender, pues son una mezcla de objetivos, metas, estrategias,

politicas, reglas, asignaciones de trabajo, asi como los recursos financieros y humanos



requeridos para su cumplimiento. Una caracteristica distintiva de este tipo de plan es el
contenido (por lo general, realizado a largo plazo) de estos recursos en la forma de
presupuestos de capital, de desarrollo y operacion. Por lo general, en una organizacion los
principales programas se encuentran bajo distintas formas: investigacién, ampliacion de
ventas, inventarios, requisitos de produccién y necesidades financieras, y el entrenamiento y
perfeccionamiento del personal para poder enfrentarse a un cambio mayor. En
consecuencia, los administradores deben entender la naturaleza de un programa y sus
beneficios, para que puedan decidir si la preparacién de dicho programa justifica la inversién

esperada en tiempo, esfuerzo y recursos”. (Benavides Pafieda, 2014, p.37)

Presupuesto

“Es el instrumento de planeacién fundamental de muchas organizaciones, dado que obliga a
la compafia a realizar por anticipado una recopilacion numérica del flujo de efectivo, gastos
e ingresos, desembolsos de capital, utilizacién de trabajo o de horas maquina esperado. El
presupuesto es necesario para el control, pero no puede servir como estandar de control a
menos que refleje los planes. Aunque, por lo general, el presupuesto pone en marcha un
programa, puede ser en si mismo un programa.

De hecho, una de las principales ventajas de la elaboracion de presupuestos es que exige a
la gente a planear y, como el presupuesto se realiza con cifras, obliga a la precision en la
planeaciéon”. (Benavidez Pafieda, 2014, pag. 37) “El presupuesto es, en términos
numeéricos, el informe de los resultados esperados y puede considerarse un plan de
utilidades. Un presupuesto puede expresarse en términos financieros, y en horas
laborares, unidades de producto, horas maquinas o en cualquier otro término

mensurable. Puede tratar de las operaciones, como lo hace el presupuesto de gastos;



reflejar desembolsos de capital, como lo hace el presupuesto de gastos de capital, o
pueden mostrar un flujo de efectivo, como lo hace el presupuesto de efectivo”.
(Koontz y Weihrich, 2013, p.89) “Los presupuestos son un elemento indispensable al
planear, ya que con ellos se proyectan, en forma cuantificada, los elementos necesarios
para cumplir los objetivos.

Su finalidad principal es determinar la mejor forma de utilizaciéon y asignacion de los
recursos, asi como controlar las actividades de la organizacion en términos financieros.

El presupuesto determina por anticipado en términos cuantitativos (monetarios y/o no
monetarios) el origen y la asignacién de los recursos para un periodo especifico”.

(Minch Galindo, 2011, p.48)

Niveles de planeacion

“En la planeacion, los niveles hacen referencia a la dimension y al horizonte de tiempo para
el que se planea, es decir; si la planeacion se hace para el conjunto de la organizacion, para
un area o dependencia, para un cargo en particular o si se planea para periodos de largo,

mediano o corto plazo.

v' En este sentido, los niveles de planeacion se suelen clasificar de la siguiente forma:

v' Planeacion corporativa o institucional (para la organizacion empresarial).

v' Planeacion funcional (para las areas o los departamentos de la organizaciéon o
empresa).

v' Planeacion operativa (para las divisiones y los cargos operativos)”. (Bernal

Torres y Sierra Arango, 2013, pag. 57)



Objetivos de la Planeacion

“En la planeacién, una de las cuestiones relevantes es la de los objetivos. Los objetivos son
metas, son resultados que se desean en un horizonte de tiempo, bien sea para una persona,
una organizacion o una nacion. Estos dan la direccion para las decisiones que toman los
administradores y las demas personas en la organizacion. Son el fundamento de la
planeacion.

Hay diversidad de objetivos segun las diferentes areas de la organizacién; por ejemplo:
obtener utilidades, tener una mayor participacion del mercado, alcanzar cierto nivel de
ventas, ofrecer un servicio excelente, conseguir la satisfaccion del cliente o del empleado,
etcétera”. (Bernal Torres y Sierra Arango, 2013, p.58)

Toma de decisiones “En un proceso de planeacion, una decisidon es la definicién de una
alternativa dentro de un conjunto, a partir de las cuales se realizan las diferentes actividades
de la organizacién para lograr determinado fin. En este sentido, una decision es un proceso
de seleccidon de alternativas frente a un problema o situacion que demanda una accién”.
(Bernal Torres y Sierra Arango, 2013, p.59)

“La toma de decisiones es un proceso en el cual se identifica y selecciona un curso de
acciéon para resolver un problema especifico ... implica necesariamente varias alternativas
para solucionar problemas o aprovechar las oportunidades que se nos presentan”.

(Benavides Pafeda, 2014, p.37).

Organizacion

“La organizacion como acto de organizar es el sentido en que se espera que se entiendan y

se analicen los contendidos desarrollados en este capitulo.



Organizar implica coordinar y asignar los recursos de las organizaciones de forma que estas
sean capaces de desarrollar sus planes y alcanzar los resultados alli previstos. La
estructura organizacional es la forma como se agrupan los trabajos y se definen las
relaciones de autoridad y responsabilidad en una organizacion o empresa.

De acuerdo con Daft (2003), existen tres componentes clave en la definicion de las

estructuras organizacionales:

e Designa las relaciones formales de mando, niveles jerarquicos y el tramo del control
de los directivos y sus colaboradores.
= |dentifica el agrupamiento de las personas en departamentos y de estos en la
organizacion total.
= Incluye el disefio de sistemas para asegurar la comunicacion, es decir, la
coordinacion efectiva de los esfuerzos en todos los departamentos en que se
agrupan sus actividades”. (Bernal Torres y Sierra Arango, 2013, p.159 y 160)
“‘Organizar en las ciencias administrativas, es el proceso mediante el cual se disefa la
estructura formal de una empresa para usar de forma efectiva los recursos de que se
dispone.
Organizacion en las ciencias administrativas, es la estructura o marco que se deriva del
proceso de organizar. Tan pronto como dos 0 mas personas encaminan sus esfuerzos
hacia un objetivo comun, se impone la division del trabajo. Esta division ha existido desde
gue el hombre primitivo tuvo que unir sus esfuerzos para poder sobrevivir, y en la
historia de la humanidad de cualquier contexto al que se refiera, se puede apreciar

esta circunstancia”. (Benavides Pafieda, 2014, p.115)



“De esta forma, la organizacion es la parte de la administracién que consiste en establecer
una estructura intencional de pape les o roles para la integracién de una corporacion. Es
deliberada pues se asegura de que se asignen todos los trabajos necesarios para alcanzar
los objetivos y de que, se espera, se asignen a quienes puedan ejecutarlos mejor.

La finalidad de la estructura de una organizacion es crear un entorno apropiado para el
desempefio humano. Por consiguiente, es una herramienta de administracién y no un fin en
si mismo. La estructura tiene que definir los trabajos que hay que hacer, pero también
disefiar los roles de acuerdo con las habilidades y motivacion de los empleados disponibles”.
(Koontz y Weihrich, 2013, p.23).

“La organizacion consiste en el diseno y determinacion de las estructuras, procesos y
sistemas tendientes a la simplificacién y optimizacion del trabajo. El propdsito de la
organizacion es simplificar el trabajo, coordinar y optimizar funciones y recursos; en
otras palabras, lograr que todo resulte sencillo y facil para quienes laboran en la
empresa, de tal forma que se mejore la atencidon y satisfaccion de los clientes”.
(Miinch Galindo, 2011, p.66)

“La organizacién constituye la fase del proceso administrativo que implica dividir y
agrupar las actividades que han de realizarse en una empresa determinando quien
debera hacer cada una de ellas y sefialando la forma en que van a entrelazarse en la
labor de cada persona con el proposito de producir y distribuir los productos y
servicios a una comunidad, que es el fin para la cual fue creada la compafia. Dos
aspectos centrales en el disefio de la estructura de una organizacion son la division
del trabajo y la coordinacion. La divisién del trabajo consiste en dividir la totalidad de

las actividades en porciones manejables, lo que propicia la especializacién. La



coordinacion es la integracién de todas esas porciones especializadas en un todos

significativo y eficaz”. (Benavides Pafeda, 2014, p.116).

Etapas de la Organizacion
Divisidn del Trabajo

“La division del trabajo consiste en la delimitacion de las actividades, con el fin de realizar el
trabajo con la mayor precision, eficiencia y el minimo esfuerzo. Para dividir el trabajo es
necesario seguir una secuencia que abarca los siguientes procesos. Un proceso es la

secuencia de etapas para llevar a cabo una actividad.

Para realizar la descripcion de procesos se requiere:
= Elaborar una lista que incluya todas las funciones de la empresa.
= Una vez definidas las funciones, las funciones similares se clasifican y agrupan en
departamentos o areas de la empresa.
= Posteriormente, se analizan las funciones y determinan los grandes procesos que se

llevan a cabo”. (Miunch Galindo, 2011, p.67).

Jerarquizacién

“Es la disposicion de las funciones de una organizacién por orden de mando, grado o
importancia. Los niveles de jerarquicos son el conjunto de areas agrupadas de
acuerdo con el grado de autoridad y responsabilidad que posean”. (Munch Galindo,

2011, p.67)



Autoridad

“Es una forma de poder... es el derecho inherente a un puesto a ejercer discrecionalidad en
la toma de decisiones, que afectan a las otras personas, lo cual es un tipo de poder en el

marco de una organizacion”. (Benavides Pafieda, 2014, p.131).

Tipos de Autoridad

Autoridad de linea: Es la autoridad fundamental dentro de una organizacién y refleja las

relaciones superior- subordinado existente, es la que mantiene un administrador para dirigir
a sus subordinados, con la responsabilidad directa del logro de los objetivos asignados.

Autoridad staff: Conforme las organizaciones se hacen mas grandes y complejas, muchas

de las responsabilidades de un administrador de linea requieren que este reciba consejo o
asesoria; para este fin se contrata personal experto en el area. (Benavides Pafieda, 2014,

p.137)

El ejercicio de la autoridad se realiza a través de la delegacion y el mando. “Delegacion:
La delegacion es la concesidon de autoridad y responsabilidad para actuar”. (Minch
Galindo, 2011, p.111).

“La cadena de mando es la linea continua de autoridad que se extiende de los niveles
organizacionales mas altos a los mas bajos y define la relacién jerarquica entre ellos,
es decir, determina quien informa a quien. Esta situacion ayuda a los empleados a
saber ante quien son responsables de sus resultados”. (Benavides Pafieda, 2014,

p.134).



“El mando asume dos formas: Ordenes e instrucciones. La orden es el ejercicio de
autoridad mediante el cual se transmite la indicacion de que una actividad debe ser
desempefiada. Las instrucciones son secuencias 0 pasos que deben realizarse en

situaciones de caracter repetitivo”. (Munch Galindo, 2011, p.112).

Departamentalizacion
“Es la division y agrupamiento de las funciones y actividades en unidades especificas,
conocidos como departamentos.

Al departamentalizar es conveniente apegarse a la siguiente secuencia:

Definir los procesos.

Listar todas las funciones.

= Clasificarlas de acuerdo con su similitud.

= Agruparlas segun un orden jerarquico.

= Asignar actividades a cada una de las areas agrupadas: departamentos o areas

funcionales.

El tamafio, la existencia y el tipo de organizacion de un departamento deberan relacionarse
con el tamafio y las necesidades especificas de la empresa y de las funciones involucradas”.
(Miinch Galindo, 2011, p.67)

‘La departamentalizacion es la division de las operaciones de una empresa en
departamentos que, a su vez, estan divididos en areas o secciones”. (Benavides Pafieda,

2014, p.117).



Tipos de Estructuras Organizacionales

Funcional: Es comun en las empresas industriales, consiste en agrupar las actividades
analogas- segun su funcion primordial- para lograr la especializacion y, con ello, una mayor
eficiencia del personal.

Por Productos: Se utiliza en las empresas que se dedican a la fabricacion de diversas
lineas de productos. La departamentalizaciéon se hace con base en un producto o grupo de
productos relacionados entre si, muestra la division de una empresa en areas de productos.
Geografica o por territorios: Cuando las areas de la empresa llevan a cabo actividades en
sectores alejados fisicamente. Por ejemplo, en una empresa en zonas.

Por clientes: Consiste en crear areas cuyo interés primordial es servir a los distintos
compradores o clientes. Por lo general, se aplica en empresas comerciales, principalmente
en los almacenes, aunque puede también utilizarse con base en determinados mercados.
Por procesos o por equipos: Al fabricar un producto, el proceso o el equipo que se haya
empleado puede servir de base para crear unidades departamentales, sobre todo si por el
volumen de produccion reporta ventajas economicas, de eficiencia, ahorro de tiempo, etc.;
ya sea por la capacidad del equipo, manejo especial del mismo o porque el proceso la
requiera.

Secuencia: Se utiliza por lo general en niveles intermedios o inferiores. En muchas
empresas, por razones técnicas 0 econlOmicas, es necesario departamentalizar por
secuencias alfabéticas, numéricas o de tiempo; asi, una empresa que trabaja por turnos sin
interrupcidon, puede establecer areas que controlen cada uno de ellos. (Minch Galindo,

2011, p.69- 72).



Coordinacion

“La coordinacion es el proceso de sincronizar y armonizar los esfuerzos para llevar a cabo,
de manera eficiente, una funcién, tarea o actividad ... consiste en lograr la unidad de
esfuerzos para alcanzar los objetivos, es decir, que las funciones y los resultados se
desarrollen, interrelacionen y se sincronicen, invitando duplicidades, tiempos ociosos y fugas
de responsabilidad”. (Minch Galindo, 2011, p.72 y 73) Técnicas de la organizacién “Son
las herramientas necesarias para llevar a cabo una organizacién racional; son

indispensables durante este proceso. Las técnicas de la organizaciébn mas usuales son:

Organigramas

“Son representaciones graficas de la estructura formal de una organizacion, que
muestran las interrelaciones, las funciones, los niveles jerarquicos, las obligaciones y
la autoridad existentes dentro de esta”. (Minch Galindo, 2011, pag. 76) “El organigrama
es la representacién gréfica de la forma en que se organiza una empresa. Es el método mas
sencillo para expresar la estructura, jerarquia e interrelacién de los 6rganos que componen a

una empresa en términos concretos y accesibles”. (Benavides Pafeda, 2014, p.144)

Clasificacion de los Organigramas

Segun lo descrito por el autor Raymundo Benavides en su libro “Administracién” se detallan:
Por su ambito de aplicacion:

v QOrganigramas generales:

Contienen la informacién de una organizacion hasta determinado nivel jerarquico,

dependiendo de su magnitud y caracteristicas.



v' Organigramas departamentales o especificos:

Muestran en forma particular la estructura de una unidad administrativa o area de la
organizacion.
Por su contenido:

=  Qrganigramas integrales:

Son la representacion gréafica de todas las unidades administrativas de una organizacion, asi
como sus relaciones de jerarquia o dependencia.

= Qrganigramas funcionales:

Incluyen en el diagrama de organizacion, ademas de las unidades y sus interrelaciones, las
principales funciones que tienen asignadas las unidades incluidas en el grafico.

=  Qrganigramas de puestos, plazas y unidades:

Indican para cada unidad consignada, las necesidades en cuanto a puestos, asi como el
numero de plazas existentes y necesarias.
Por su forma de presentacion:

= Qrganigramas verticales:

Presentan las unidades ramificadas de arriba abajo, a partir del titular en la parte superior.
Son los de uso mas generalizado, por lo cual se recomienda su utilizacion en el manual de
organizacion.

=  Qrganigramas horizontales:

Despliegan las unidades de izquierda a derecha y colocan al titular en el extremo izquierdo.
Los niveles jerarquicos se ordenan de forma andloga, en columnas, mientras que las

relaciones entre las unidades por linea se disponen horizontalmente.



= Qrganigramas circulares:

Estan formados por un cuadro central, que corresponden a la autorizacion maxima de la
empresa, en cuyo derredor se trazan circulos concéntricos, cada uno de los cuales
constituyen un nivel jerarquico de la organizacion.

= Qrganigramas escalares:

Consisten en sefalar con distintas sangrias en el margen izquierdo los distintos niveles
jerarquicos para la cual usan lineas que sefialan las relaciones.

=  Qrganigramas mixtos:

Utilizan combinaciones verticales y horizontales con objeto de ampliar las
posibilidades de graficaciéon. Se recomienda su utilizaciéon en el caso de
organizaciones con un gran numero de unidades en la base. (Benavides

Pafieda, 2014, p.145 y 146)

Manuales

“Los manuales son documentos que contienen, en forma sistematica, informacion
acerca de la organizacion de la empresa... de acuerdo con su contenido, pueden ser
de politicas, departamentales, de bienvenida, de organizacion, de procedimientos, de

contenido multiple, de técnicas y de puesto”. (Miinch Galindo, 2011, p.76)

Diagramas de Proceso o de Flujo
“Los diagramas de proceso son la representacion grafica de las actividades para llevar a
cabo una funcion de caracter repetitivo. También se les conoce como flujogramas... permiten

simplificar el trabajo, mejorar los procesos y eliminar demoras y duplicidades. (Minch

Galindo, 2011, p.76).



Herramientas de la Organizacion

Para materializar el disefio de la estructura organizacional y el disefio laboral, es necesario
utilizar las herramientas de la organizacién, entre ellas encontramos:
La Descripcién de Puestos
“‘Relacion escrita que delinea los deberes y las condiciones relacionados con un puesto. En
este punto es importante definir tres importantes términos que estan implicitos en el tema
sobre la descripcion de puestos.

= Responsabilidad:
Es una actividad que ha sido asignada especificamente a un puesto.

= Autoridad:
El derecho o el poder para actuar sobrellevando una responsabilidad.

= Subordinacion:
La obligacion de sobrellevar una responsabilidad bajo el mando de otro”. (Benavides

Pafieda, 2014, p.141y 142).

La Especificacion de Puestos

“Es el documento en el cual se determinan las caracteristicas que debe reunir una
persona para desempefiar eficientemente un puesto. Este documento se formula
teniendo como referencia la descripcion de puestos, ya que el conocimiento de su
contenido permitira identificar caracteristicas fisicas, psicolégicas, ademéas de las
habilidades y conocimientos especificos que debe poseer una persona para

desempefiar el puesto con eficacia y eficiencia”. (Benavides Pafieda, 2014, p.142).



Direccion e Integracion

“De todo el proceso administrativo, la direccion es el proceso mas complejo de desarrollar
por parte de los directivos de las organizaciones o compafiias, que involucra la relacion con
las personas que trabajan en ellas. Para una efectiva orientacion del talento humano hacia el
logro de los fines organizacionales, se requiere contar con una excelente formacién en
comportamiento humano, a tal punto que, para los estudiosos de la funcién de direccién,
esta funcion, mas que una destreza, es un arte, para el cual pocos profesionales desarrollan
competencias y, por ello pocas organizaciones logran realmente ser competitivas”. (Bernal
Torres y Sierra Arango, 2013, p.206).

“Es la ejecucion del proceso administrativo mediante el ejercicio de la toma de
decisiones, de la motivacioén, la comunicacion y el liderazgo”. (Miunch Galindo, 2011,
p.98) “Consiste en influir en las personas de modo que contribuyan a las metas de la
organizacion y grupos. En particular, se relaciona con el aspecto de trato personal de la
administracion. Todos los administradores estaran de acuerdo en que los problemas mas
importantes tienen que ver con la gente: sus deseos y actitudes, su comportamiento como

individuos y en grupo.

Los buenos administradores también tienen que ser lideres eficaces. Como el liderazgo
requiere seguidores y los empleados siguen a quienes les ofrecen un medio para satisfacer
sus necesidades, anhelos y deseos, es entendible que la direccibn comprenda la motivacion,
estilos y métodos de liderazgo y comunicacion”. (Koontz y Weihrich, 2013, p.23 y 24) *
Esta etapa del proceso administrativo es trascendental para el éxito de toda organizacion, ya

gue implica la consecucion de una forma determinada de comportamiento por parte del



recurso humano que integra la empresa, de tal manera que todo el personal realice una
contribucion real a los propdsitos de la institucion, y exige de quienes la dirigen un adecuado
ejercicio del liderazgo, el establecimiento de un sistema de comunicaciébn oportuno que

posibilite a todo el personal el trabajo en equipo y la coordinacion de todos sus esfuerzos .

La direccion constituye un proceso para guiar las actividades de los miembros de una
organizacion en las direcciones apropiadas. Significa emitir instrucciones, asignaciones u
ordenes y guiar o vigilar a los subordinados para asegurarse de que

sigan las instrucciones; mas que eso, dirigir es construir una fuerza de trabajo efectiva”.

(Benavides Pafieda, 2014, p.183).

Principios de la Direccion
v' Coordinacion de intereses:

La direccidon seréd eficiente en tanto se encamine al logro de los objetivos generales de la
empresa. Estos solo podran alcanzarse si el personal se interesa en ellos, y se facilitara si
sus objetivos individuales e intereses personales se satisfacen al conseguir las metas de la
organizacion y si estas no se contraponen a su autorrealizacion.

v" Impersonalidad de mando:
El ejercicio de una autoridad surge como una necesidad de la organizacién para obtener
resultados, no de la voluntad personal o arbitraria.

v' De la supervision directa:
Se refiere al apoyo y comunicacién que debe proporcionar el dirigente a sus subordinados

durante la ejecucién de los planes, de tal manera que estos se realicen con mayor facilidad.



v' De la via jerarquica:
Postula la importancia de respetar los canales de comunicacion establecidos en la
organizacion formal, de tal manera que al emitirse una orden sea transmitida a través de los
niveles jerarquicos correspondientes.

v De la resolucion del conflicto:
Indica la necesidad de resolver los problemas que surjan durante la gestion administrativa
en el momento que aparezcan evitando que dichos problemas se propaguen y creen
contratiempos colaterales mas graves.

v Del aprovechamiento del conflicto:
Este principio aconseja el analisis del conflicto y su aprovechamiento mediante el
establecimiento de opciones distintas a las que aparentemente pueden existir. (Benavides

Pafieda, 2014, p.184 y 185) .

Etapas de la Direccion

“La direccion comprende una serie de etapas como la integracion, la toma de decisiones, la
comunicaciéon, la motivacion y el liderazgo. Mediante la toma de decisiones se elige la
alternativa 6ptima para lograr los objetivos de la organizacion. Por medio de la comunicacion
se transmite y recibe la informacién necesaria para ejecutar las decisiones, planes y
actividades. En la interaccion se proveen todos los insumos y materiales”. (Minch Galindo,

2011, p.98)

Integracion

“Es la etapa por medio de la cual se eligen los recursos necesarios para poner en marcha

las decisiones”. (Minch Galindo, 2011, p.99) “Todo organismo social, cualquiera que sea



su magnitud, para poder operar con eficiencia, requiere recursos de caracter humano,
material, tecnoldgico y financiero, los cuales, si no se integran, conservan y desarrollan una
forma correcta, limitaran fuertemente la obtencion de los resultados de maxima eficiencia

que se esperan alcanzar”. (Benavides Pafieda, 2014, p.153).

Recursos Humanos

“Son las personas que trabajan para una organizacion; las habilidades que poseen y
sus conocimientos del sistema de trabajo son de gran valor para los
administradores”. (Benavidez Pafieda, 2014, p.154) “La integracion de recursos
humanos busca determinar cuales son las necesidades y estratégicas de las
organizaciones, a efecto de proveerlos en cantidad, calidad, costo y tiempo
adecuados para la empresa. Incluye las subfunciones de: planeacion, seleccion,
contratacion e induccion, registro y control, y movimientos y perdidas”. (LOpez
Chanez, Casique Guerrero, y Ferrer Guerra, 2011, p.12).

“Consiste en integrar y mantener ocupados los puestos de una estructura
organizacional. Para este fin, se determinan las necesidades de los trabajadores, se
hace un recuento del personal actual y se reclutan, seleccionan, colocan, promueven,
evallan y capacitan o desarrollan candidatos o titulares actuales, ademas de que se
planea su carrera y se les compensa, de modo que el trabajo se cumpla de manera

eficaz y eficiente”. (Koontz y Weihrich, 2013, p.23).

Recursos Materiales
“Son las cantidades de suministros y materiales que se usan directamente en la

produccion de bienes y servicios”. (Benavides Pafieda, 2014, p.154).



Recursos Tecnolbgicos

“‘Ademés de que implican el uso de tecnologia, incluyen el hecho que los administradores
deben apoyarse en técnicas, por ejemplo: sistemas y procedimientos, computadoras,
auditoria administrativa, formulas y patentes”. (Benavides Pafieda, 2014, p.154).

Recursos Financieros

“Son las cantidades de dinero que los administradores usan con el objeto de adquirir bienes
y servicios para una organizacién”. (Benavides Pafieda, 2014, p.154)

Toma de Decisiones

“Es el proceso sistematico y racional mediante el cual se selecciona, de entre varias

alternativas, el curso de accion 6ptimo”. (Miinch Galindo, 2011, p.101).

Motivacion

“Comprende factores (impulsos internos y fuerzas externas) capaces de provocar,
dirigir y mantener la conducta hacia un objetivo”. (Bernal Torres y Sierra Arango, 2013,
p.238) “En su acepciéon mas sencilla, motivar significa “mover, conducir, impulsar a la
accion”. La motivacioén es una de las funciones mas importantes de la direccion, pues
por medio de esta se logra que los empleados trabajen con responsabilidad y agrado,
de acuerdo con los estandares o patrones establecidos”. (Minch Galindo, 2011, p.103).
“Motivar es dar a los empleados una razon para hacer el trabajo e impulsar su mejor
realizacion y guiar consiste en mostrar a los empleados como hacer el trabajo
mediante la demostracion real de las tareas especificas y a través del propio
comportamiento y actitud del gerente”. (Benavides Pafieda, 2014, p.220).

“Para lograr los objetivos de la organizaciéon, los administradores deben tener

conocimientos basicos sobre la naturaleza humana. ¢(Qué es lo que motiva a una



persona a trabajar intensamente? ¢Qué es lo que una persona desea 0 necesita
obtener del trabajo? Una vez halladas las respuestas a estas preguntas, podra
disefiarse un sistema de recompensas capaz de satisfacer los deseos y necesidades”.
(Benavides Pafieda, 2014, p.221).

“La motivacion es un término general que se aplica a toda la gama de impulsos,
deseos, necesidades, anhelos y otras fuerzas similares que inducen a la gente a hacer

cosas”. (Benavides Pafeda, 2014, p.223).

Comunicacion

“La comunicacion puede ser definida como el proceso mediante el cual se transmite y
recibe informacién”. (Minch Galindo, 2011, p.105)

“La comunicacion es la transmision de ideas, pensamientos, conocimientos,
experiencias, sentimientos y emisiones entre dos o mas personas. Tiempo por objeto
suscitar una respuesta o conducta especifica en otros por parte de una persona o un
grupo determinado. Es el proceso de transmision de un mensaje que se realiza
gracias a un codigo formado por gestos, palabras, simbolos, expresiones, etcétera”.

(Benavides Pafeda, 2014, p.205).

Liderazgo

“El lider es la persona que influye en los demas ya sea porque los demas se
identifican con él, porque sus caracteristicas personales les atraen o por la capacidad

gue ha demostrado en determinado campo”. (Benavides Pafieda, 2014, p.191).



“El liderazgo es la capacidad de influir y guiar a un grupo hacia el logro de una
vision”. (Munch Galindo, 2011, p.107) “El liderazgo se ha definido como el proceso de
inspirar y dirigir la conducta de otros para alcanzar algin objetivo. En administracion,
significa hacer que los individuos sigan su rumbo (politicas, procedimiento, reglas, etc.)
establecido en una empresa. “No hay lideres en donde no hay seguidores”. (Benavides
Pafieda, 2014, p.192) “Es la influencia, arte o proceso de influir en las personas de
modo que se esfuercen de una manera voluntaria y entusiasta hacia el logro de las

metas de grupo”. (Koontz y Weihrich, 2013, p.26).

Cuadro #1 Habilidades del Lider

Habilidades del lider

Habilidad técnica: | Habilidad conceptual:

Habilidad humana: ‘
Es la capacidad intelectual

Los sefes humanos Refiere a la capacidad de | en sumaxima expresion:

te"eg‘a‘,’faﬁ%';%ﬂgﬁ'g°s y interactuar con otras _ establecer metas y
Bao: e o perosnas en cualquier | objetiovs, pensar y planear
empirica o innata aspecto. en térmmo:tge modelos,

Fuente: Davalos, Comunicacion y Liderazgo una propuesta juvenil, 2011, p.51-52

Estilos de Liderazgo

“Se refiere a una serie de comportamientos en la forma de dirigir que caracterizan al
lider... varian de acuerdo con las caracteristicas de personalidad y la preparacion del
dirigente, el tipo de personal y la cultura organizacional; sin embargo, diversos
estudios demuestran que existen formas o estilos de direccién que promueven una
mayor eficiencia en los colaboradores con la finalidad de desarrollar habilidades

directivas”. (Miunch Galindo, 2011, p.109).



v' Liderazgo autocratico: “Se da cuando el lider centraliza la autoridad y ejerce su
influencia en sus seguidores mediante el uso del poder; ya sea legitimo o
coercitivo, y usualmente utiliza el premio o el castigo para persuadirlos”.
(Bernal Torres y Sierra Arango, 2013, p.265)

v Liderazgo democrético: “Es un estilo de ejercer influencia mediante el cual el
lider delega autoridad entre sus seguidores, estimula la participacién de estos,
y basa su poder en su cualidad de experto y en dar buen ejemplo”. (Bernal
Torres y Sierra Arango, 2013, p.265).

v' Liderazgo carismatico: “El lider se caracteriza por su poder de persuasioén al ser
admirado positivamente por sus seguidores, y basa su liderazgo en el vinculo
emocional que se establece entre él y aquellos. Tienen metas e ideales que
desean alcanzar y un fuerte compromiso personal con sus metas; se les
percibe como poco convencionales, son asertivos, poseen confianza en si
mismos y sus seguidores los consideran protectores”. (Bernal Torres y Sierra
Arango, 2013, p.266).

v' Liderazgo paternalista: “Considera que proporcionar toda clase de prestaciones
y sistemas de incentivos a la persona serd suficiente para motivarlos e
incrementar de manera continua la productividad... bajo este patrén de
liderazgo, los miembros de la empresa estan satisfechos y tranquilos, pero la
productividad se descuida y los resultados son muy pobres”. (Miunch Galindo,
2011, p.110).

v' Liderazgo burocrata: “Dirigente que no se compromete. No le interesa la gente ni los
resultados y permite que los subordinados trabajen como les convenga para eliminar

problemas y evitar situaciones que causen controversia y desacuerdos... obtiene los



indices de productividad mas bajos de todos los estilos, ya que el personal se torna
indiferente, perezoso y poco productivo”. (Muinch Galindo, 2011, p.110)

v' Liderazgo transformador: “Se distingue por un alto grado de interés por los
resultados, unido a un gran interés por la gente. Los desacuerdos y problemas
se estudian y se solucionan de manera abierta, lo que da por resultado una
comprension mutua y un compromiso total de todos los miembros de la
empresa y la ciudadania hacia la consecucion de las metas”. (Munch Galindo,

2011, p.110).

Liderazgo y Pensamiento Critico

El pensamiento critico es un pensamiento disciplinado, autodirigido, que exige el dominio y
uso de nuestras habilidades y destrezas. El arte de pensar ayuda manejar nuestro
pensamiento mientras se piensa, haciéndolo cada vez mejor, mas claro, mas exacto, o mas
defendible. La persona critica es la que ha dominado un rango de habilidades intelectuales
y destrezas. Los intereses tienen un sentido débil o sesgado. Los intereses imparciales

tienen un sentido fuerte 0 mas completo.

Liderazgo e Inteligencia Emocional

La inteligencia emocional es una gran contribucion al manejo gerencial. Su relacion con el
pensamiento critico y los estilos de liderazgo es crucial. El pensamiento critico, la
inteligencia emocional, la ética, el razonamiento moral, el liderazgo, y la estrategia,
constituyen los atributos para ver la gestion con una perspectiva sistémica de esta, y del

proceso de toma de decisiones.



Liderazgo Etico

“‘Los lideres influyen en sus seguidores en una manera moral, mientras los lideres que
emplean estrategias transaccionales o directivas son usualmente poco éticos. El nivel de
desarrollo moral no determina el estilo de liderazgo, solo cuan ético es. El estilo de liderazgo
ético mas bien reflejara la perspectiva ética adoptada por el lider, basa en sus valores. Lo
que hacen los gerentes tiene una fuerte influencia sobre las decisiones de los empleados

para gue se comporten éticamente o no.

Control y Evaluacion

“El control es la evaluacién y mediciéon de los resultados, para detectar, prever y
corregir desviaciones, con la finalidad de mejorar continuamente los procesos”.
(Munch Galindo, 2011, p.123).

“Es medir y corregir el desempeiio de individuos y organizaciones para asegurarse que los
hechos se ajusten a los planes”. (Koontz y Weihrich, 2013, pag. 24) “Proceso sistematico de
regular o medir las actividades que desarrolla la organizacion para que estas coincidan con
los objetivos y experiencias establecidos en sus planes”. (Bernal Torres y Sierra Arango,

2013, p.326).

El Control Adecuado

“Un buen control depende de varios aspectos:
v El momento en que se realiza. Deben planearse las actividades de control y

efectuarse en la fecha en que se han programado. En ocasiones se identifican los



momentos en los que suele ocurrir el mayor nimero de errores. Anticiparse a ellos
constituye una forma aceptable de supervision y control.

v' Los costos de las actividades de control. Si las actividades de control aumentan
considerablemente, los costos de las actividades o el proceso que se controla reduce
su eficiencia de manera considerable.

v' La claridad y precision del control. “Conviene especificar de antemano cuales
actividades seran controladas, asi como las interpersonales de los datos que se
registraran. Es obvio que el control no recaerd en la persona que realiza la
actividad, ni en quienes se interesen en demostrar errores de sus enemigos y

aciertos de sus amigos”. (Benavides Pafieda, 2014, p.272).

“No podemos evitar mencionar que en numerosas ocasiones el control es percibido como
algo negativo, sobre todo por parte de los individuos que son contralados, debido a las
repercusiones negativas que sobre ellos puede tener la deteccion de desviaciones. Sin
embargo, el control bien entendido no es mas que una herramienta que ayuda a la
consecucion de los objetivos de la empresa a través de la evaluacion de las acciones
gue se estadn ejecutando y el establecimiento de medidas correctoras cuando sea
necesario”. (Moyano Fuentes, Bruque Camara, Maqueira Marin, Fidalgo Bautista, &

Martinez Jurado, 2011, p.90).

Importancia del Control

= Promueve el aseguramiento de la calidad.
= Establece medidas para corregir las actividades, de tal forma que se alcancen los

planes exitosamente.



» Detecta los vacios que se dan en la planeacion. Se aplica a todo: objetivos, personas
y acciones.

= Determina y analiza rapidamente las causas que pueden originar desviaciones para
gue no se vuelvan a presentar en el futuro.

» Localiza los sectores responsables de la administracion desde el momento en que se
establecen las medidas correctivas.

» Proporciona datos acerca del estado de la ejecuciéon de planes, lo que sirve como
fundamento al reiniciarse el proceso de planeacion.

= Reduce costos y ahorra tiempo al evitar errores.

= Proteger los activos de la empresa. (Benavides Pafeda, 2014, p.273).

Fases del Proceso Basico de Control

“Las técnicas y sistemas de control son esencialmente los mismos, tratese de dinero de
efectivo, procedimientos de oficina, moral de los empleados, calidad del producto o
cualquier otra cosa. Donde quiera que se le encuentre y cualquiera que sea el objeto del
control, el proceso basico de control implica tres grandes pasos:

v’ Establecimiento de normas o estandares de rendimiento.

v' Medicién del desempefio real y comparacién con las normas y estandares

establecidos.
v Correccién de las desviaciones respecto de normas y planes”. (Benavidez

Pafieda, 2014, p.273).



Tipos y Técnicas de Control

“Existen distintos tipos de control de acuerdo con el momento en que se efectlen:
v' Preventivo: Se efectia antes de llevar a cabo las actividades y es el mas
aconsejable; la mejor medida de control es la prevencion.

v' Concurrente: Se ejerce de manera simultanea a la puesta en marcha de actividades,

COmOo un proceso continuo.

v' Posterior: Se aplica después de haber realizado las actividades. Su objetivo es
suministrar informacién para comparar los resultados obtenidos, en relacién con lo
preestablecido.

Las técnicas de control son las herramientas para llevar a cabo el proceso de control. La
mejor técnica de control son los sistemas de informacién y la prevencion.
Ademas de otros como las gréficas y diagramas, estudios de métodos, métodos

cuantitativos, indicadores y control interno”. (Minch Galindo, 2011, p.126 y 127).

Sistemas de Informacion

“Comprenden todos aquellos medios a través de los cuales el administrador allega los datos
e informes relativos al funcionamiento de todas y cada una de las actividades de la
organizacion. Los sistemas de informacion que pueden utilizar una empresa son multiples y
variados y deben establecerse de acuerdo con las particularidades de cada empresa”.

(Benavidez Pafeda, 2014, p.287).



Areas Funcionales de la Organizacion

‘Las areas funcionales o de divisibn del trabajo en la organizacion comprenden el
conocimiento, las técnicas y las herramientas de los diferentes campos de agrupacién de las

funciones administrativas, de estudio y desempefio de la actividad administrativa:

Administraciébn o0 gerencia general: se refiere a la funcién gerencial o unidad de

direccion de las organizaciones.

e Administracién de operaciones: administrar la produccion de bienes y servicios.

e Administracién financiera: administrar la consecucion y el uso de los recursos

financieros para las organizaciones.

e Administracién del desarrollo (potencial humano): administrar el potencial humano en

las organizaciones.

e Administracién comercial o0 marketing: administrar la identificacion y la satisfaccion de

necesidades de los clientes de las organizaciones”. (Bernal Torres y Sierra Arango,

2013, p.16 y 17).

Administracion de Recursos Humanos

“El objetivo de la funcion de recursos humanos es integrar personas a la organizacion cuyas
caracteristicas sean afines a sus requerimientos, asi como impulsar su desarrollo integral
mediante el establecimiento de politicas y programas que constituyan a su realizacion
personal y guien apropiadamente el esfuerzo humano para actuar eficientemente”.

(Benavides Pafeda, 2014, p.157).



“Los recursos humanos pueden definirse como el conjunto de habilidades, experiencias,
conocimientos y competencias del personal que integra una empresa. El factor humano es
el elemento clave para lograr los objetivos de cualquier organizacién. El personal debe reunir
las cualidades, las competencias y los conocimientos necesarios para desempefiarse
eficientemente en los distintos puestos y niveles jerarquicos de la empresa, ya sea en el

nivel operativo, administrativo, técnico, gerencial o directivo.

La importancia del personal es de tal magnitud, que en la actualidad se le denomina capital
humano y figura en las notas de los estados financieros de algunas empresas

transnacionales”. (Minch Galindo, 2011, pag. 149)

“El objetivo de la administracion de los recursos humanos consiste en desarrollar politicas,
programas y procedimientos para definir una estructura administrativa organizativa eficiente
y mecanismos para la integracion cuantitativa y cualitativa pertinentes de personal, que
contribuya a alcanzar las metas de la organizacion, dispone de técnicas orientadas a la
planeacién, organizacion, direccion y control del factor humano”. (Lopez Chanez, Casique

Guerrero, y Ferrer Guerra, 2011, p.2)

Como bien lo mencionan Dessler y Varela “la administracion de recursos humanos se refiere
a las practicas y a las politicas necesarias para manejar los asuntos que tienen que ver con
las relaciones personales en la funcién gerencial: en especifico, se trata de reclutar,
capacitar, evaluar, remunerar y ofrecer un ambiente seguro, con un cédigo de ética y trato
justo para los empleados de la organizacion. Tales practicas y politicas incluyen, por

ejemplo, lo siguiente:

v' Realizar los analisis de puestos.



v' Planear las necesidades de personal y reclutar a los candidatos para cada puesto.
v Seleccionar a los candidatos para cada puesto.

v Aplicar programas de induccion y capacitacion para los nuevos trabajadores.

v Evaluar el desempefio.

v' Administrar los sueldos y los salarios.

v Proporcionar incentivos y prestaciones.

v' Comunicar (Entrevistar, asesorar, disciplinar)

v/ Capacitar y desarrollar a los empleados actuales

v' Fomentar el compromiso de los colaboradores
Y lo que un gerente deberia saber acerca de:

v' Laigualdad de oportunidades, las normas éticas y la accion afirmativa.
v' Lasalud y la seguridad de los empleados, asi como el trato justo.

v' Las quejas y las relaciones laborales” (Dessler y Varela Juarez, 2011, p.16).

Funciones basicas de la administracion de los Recursos Humanos

v" “Integracion de personal (planeacién, reclutamiento y seleccién, empleo).

v' Administracion de sueldos y salarios (remuneracién, compensaciones, retribucioén).

v/ Capacitacién y desarrollo (entrenamiento, adiestramiento).

v' Seguridad e higiene (salud y medicina laboral).

v' Relaciones laborales (relaciones con empleados, asuntos legales).

v Prestaciones laborales (servicios a empleados y otros beneficios)”. (Lopez Chanez,

Casique Guerrero, y Ferrer Guerra, 2011, p.12).



Importancia

v' La administracion de recursos humanos puede ser importante por tres razones:
Puede ser una importante fuente de ventajas competitivas.

v Es una parte importante de las estrategias de la organizacion. Lograr un éxito
competitivo a través de la gente significa que los gerentes deben modificar su manera
de pensar con respecto a sus empleados y a la forma en que ven la relacion de
trabajo.

v' La manera en que una organizacion trata a su gente afecta en gran manera su

desempefio.

Administracion Estratégica de Recursos Humanos

“Significa formular y ejecutar sistemas de Recursos Humanos, es decir, politicas y practicas
de recursos humanos, que produzcan en los empleados las habilidades y los
comportamientos que la empresa requiere para alcanzar sus metas estratégicas”. (Dessler

y Varela Juarez, 2011, p.29 y 30).

Planeacion de Recursos Humanos

“Proceso mediante el cual una empresa identifica sus requerimientos futuros de personal,
para disefiar desde ahora- el presente- las estrategias adecuadas que lleven a satisfacer
oportunamente las necesidades del futuro, con base en la situacion actual de la empresa
para proyectar y calcular, mediante el empleo de modelos, los niveles de atencion que

demandara la organizacién en materia de personal.



Planear los recursos humanos permite mejorar las capacidades de la organizacioén, al prever
la atencion de las necesidades de recursos humanos que requerira en un futuro, con apego
a los criterios de tiempo, cantidad y perfil; ademas, en relacién con el personal, programar su
integracion, capacitacion, promocion y desarrollo para facilitar los procesos administrativos

en apoyo al logro de las metas y compromisos de las diferentes areas de la empresa.
Entre las ventajas que presenta la planeacion de los recursos humanos se encuentran:

v Definir la cantidad, los perfiles y periodos en que se requiera personal.

v' Detectar necesidades de capacitacion y desarrollo del personal humano.

v Estructurar programas, estrategias, acciones, metas y procedimientos para asegurar
el logro de resultados. Identificar, integrar y valorar el mejor talento humano.
Presupuestar el otorgamiento de remuneraciones equitativas al personal.

v Elaborar sistemas de informacién del personal’. (Lépez Chanez, Casique Guerrero, y

Ferrer Guerra, 2011, p.21y 22).

Objetivo de la Planeacion de Recursos Humanos

Tienen como proposito suministrar a la organizacion el personal con los perfiles y
competencias adecuadas, en el tiempo requerido y el costo adecuado”. (Lopez Chanez,

Casique Guerrero, y Ferrer Guerra, 2011, p.25)

Proceso de Reclutamiento y Seleccion de Personal

“El trabajador que ocupa un puesto que no corresponde a sus particularidades esta

descontento, mientras que aquel que desempefia una labor que no esta de acuerdo con sus



merecimientos personales se siente victima de una injusticia. Asimismo, quien hace un

trabajo incompatible con sus inclinaciones, es presa del desaliento.

El proceso de reclutamiento y seleccion de personal consiste en un sistema que sirve para
medir las habilidades de una persona, conocer sus inquietudes, calificarla en relacién con el
trabajo que desempefiaria, identificar sus aspiraciones y limitaciones, y colocarla,

finalmente, en el puesto que le es mas adecuado”. (Benavides Pafieda, 2014, p.158 y 160)

“La seleccién es una serie de técnicas encaminadas a encontrar a la persona idénea para el

puesto adecuado”. (Benavides Pafieda, 2014, p.167).

Capacitacion y Desarrollo

La capacitacion es el area de la Administracion de Recursos Humanos que ayuda a las
personas funcionarias de las organizaciones en la adquisicion de conocimientos, habilidades
y destrezas que requieren para desempefar su trabajo actual. Seguidamente se presentan

algunos conceptos importantes sobre el tema de capacitacion de personal:

“Son métodos que se emplean para proporcionar a los empleados los nuevos o actuales
conocimientos y habilidades que requieren para realizar sus labores. Dessler y Varela (2011)
mencionan que actualmente la capacitacion es una alternativa de solucién ante ciertos
problemas de educacién, ya que los programas de mejoramiento de calidad requieren que
los empleados elaboren diagramas y graficas, y que analicen datos. Asimismo, los
trabajadores actuales demandan habilidades para colaborar en equipo, tomar decisiones,
comunicarse, ejercer liderazgo, y conforme avanza la tecnologia los empleados requieren
habilidades tecnoldgicas y computacionales, para el manejo de software, en los procesos de

disefio y fabricacion asistidos por computadora. Los programas de bienestar social permiten



a los empleados satisfacer las necesidades basicas de seguridad, pertenencia, estima y
reconocimiento, lo cual fomenta un compromiso con la organizacién”. (Lépez Chanez,

Casique Guerrero, y Ferrer Guerra, 2011, pag.75).

“La capacitacion es el desarrollo de habilidades técnicas, operativas y administrativas de
todos los niveles del personal. El desarrollo los programas dirigidos a empleados de niveles
medios y superiores, a corto, mediano y largo plazos a los cuales se les da una preparacion

que les servira en el futuro”. (Werther, Jr. & Davis, 2014, p.182).

Tipos de Capacitacion

Los tipos mas importantes de capacitacion que proporcionan las organizaciones incluyen
capacitacion profesional especifica de la industria, habilidades gerenciales y de supervision,
informacion obligatoria y de conformidad (tales como la informacion acerca del acoso sexual,
seguridad, etcétera), y la capacitacion para servicio al cliente. Para muchas organizaciones,
la capacitacion en habilidades interpersonales del empleado (comunicacién, solucion de

conflictos, trabajo en equipo, servicio al cliente y otros) es de alta prioridad.

Capacitacion en la Diversidad y la Globalizacion

“La capacitacion en la diversidad se refiere a “las técnicas para crear mejor sensibilidad
transcultural entre supervisores y no supervisores, con la finalidad de crear relaciones
laborales mas armoniosas entre los trabajadores de una empresa”. Los resultados
potenciales negativos incluyen “la posibilidad de incomodidad del participante después de la
capacitacion, el reforzamiento de estereotipos grupales, la percepcion de privacion de

derechos y las reacciones violentas por parte de individuos caucasicos, e incluso juicios



legales con base en la exposicidén a creencias en estereotipos que los gerentes hayan dicho

involuntariamente durante sesiones para despertar la conciencia”.

Existen varios programas de capacitacion dirigidos a contrarrestar los problemas potenciales
asociados con una fuerza laboral diversa. En ellos se incluyen programas para mejorar
habilidades interpersonales, comprender/valorar las diferencias culturales, mejorar
habilidades técnicas, socializar en la cultura corporativa y mejorar las habilidades bilingues
de los trabajadores”. (Dessler y Varela Juarez, Administracion de Recursos Humanos,

Enfoque Latinoamericano, 2011, p.212).

Proceso de Capacitacion y Desarrollo

“La capacitacidon de personal consiste en identificar, evaluar y desarrollar mediante un
programa los conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que permiten al personal

realizar sus actividades actuales o futuras.

Deteccion de necesidades de capacitacion: A partir de los objetivos estratégicos de la

organizacion y del inventario actual de los recursos humanos disponibles de la organizacion
es necesario establecer una relacion cruzada, de tal manera que se identifique la brecha de
ambos, y sea posible determinar cuales son las areas de oportunidad que afronta la

empresa para lograr que sus requerimientos sean adecuadamente cubiertos por el personal.

e Clasificacion de necesidades.
e Causas que generan las necesidades de capacitacion.

e Métodos y técnicas para Detectar las Necesidades de Capacitacion (DNC)



Elaboracion de programa de capacitacion: Una vez identificada la brecha entre los

requerimientos organizacionales y el inventario de recursos humanos, hay que elaborar un

programa de capacitacion que elimine dicha brecha.

Determinacion de objetivos.

e Estructura de los contenidos del programa.
e Seleccidn de técnicas y materiales.

e Seleccion de instructores.

e Instrumentos de evaluacion.

e Instalaciones.

Ejecucion del programa de capacitacion: Establecido el programa de capacitacion es

necesario ejecutarlo y garantizar su cabal cumplimiento.

Seleccion de participantes.

Técnicas didacticas.

Utilizar principios del aprendizaje.

Habilidades de direccién de la capacitacion.

Evaluacion del programa de capacitacion: A partir de la realizacion del programa de

capacitacion es necesario determinar si se han cubierto las expectativas generadas desde la

deteccion de necesidades y en su caso reprogramar las acciones correctivas.

e Evaluacién de la organizacion del evento.
e Reaccion de los participantes.

¢ Nivel de aprendizaje.



e Medicion del desempefio en el area de trabajo”. (Lépez Chanez, Casique Guerrero, y

Ferrer Guerra, 2011, p.16).

Segun lo descrito por Gary Dessler en su libro “Administracion de Recursos Humanos, Un
Enfoque Latinoamericano”, los programas de capacitacién y desarrollo consisten en cinco

pasos:

Estas etapas no se alejan de lo indicado en el proceso de Gestion del Desarrollo-
Capacitacion que desarrolla el Bac Credomatic Sucursal Tibas, sin embargo, antes de

analizar el proceso se requiere conocer el contexto en el cual se desarrollara.



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO



A continuacion, se detalla informacion que indica el como y con qué se realizara la
investigacion, presentandose el enfoque y métodos de investigacion que seran utilizados, el
tipo de investigacion, sujetos y fuentes de informacion, fuentes de informacion, poblacion,
técnicas e instrumentos para la recoleccion de informacion y en dltimo lugar determinar las

variables.

Definicion del Enfoque y Métodos de Investigacion Utilizados

Definicion del Enfoque

Consiste en la forma en que se planteara la resolucion de un problema, apegado a los
lineamientos y compromisos conceptuales, en otras palabras, el comportamiento ante cierta

situacion.

Encuadre Paradigmatico

“El término paradigma se refiere a una vision compartida por un grupo de cientificos y
alberga creencias, actitudes y una metodologia determinada” (Ferreyro y Longhi, 2014,

p.59).

El encuadre de la investigacion se identifica como idealista- naturalista, el primero porque
se muestra la realidad respecto al objeto de estudio y el segundo debido a que son

importantes las acciones humanas y vida social de los sujetos.



Tipos De Enfoques
Enfoque Cuantitativo

“El paradigma de las ciencias experimentales (fisica, quimica y biologia) se caracteriza por
ser hipotético- deductivo, analitico y objetivo; también se centra en el contraste de hipotesis
y teorias; en el uso de la medida como formula de recoleccion de datos, la estadistica como
método de analisis e interpretacion, la expresion matematica para formalizar el
conocimiento; y, por supuesto, la expresion regulada como fuente de conocimiento,

evidencia y criterio de verificacion.

Este paradigma también se ha aplicado en ciencias sociales como la antropologia,
psicologia, pedagogia, economia y sicologia, entre otras. A esta adaptacion se les ha
llamado investigacion cuantitativa. Dentro de este enfoque general se pueden distinguir dos
grandes estrategias de investigacion: experimental y no experimental. El método de la
investigaciéon experimental constituye el nucleo del modelo cientifico llamado hipotético-
deductivo, que destaca como esencial el contraste empirico de hipétesis derivadas de una

teoria.

El no experimental incluye estrategias metodoldgicas que no manipularan las variables, sino
solo las observan o miden. Aunque no existe unanimidad acerca de la clasificacion de los
distintos métodos de investigacion cuantitativa no experimental, se concuerda en método
descriptivo, correlacional, comparativo- causal e inductivo”. (Del Cid, Méndez, y Sandoval,

2011, p.67 y 68).



Enfoque Cualitativo

“Es propio de las ciencias sociales y contrasta de manera especial con la investigacion

cientifica tradicional, cuantitativa. El enfoque cualitativo se puede definir como:

Fenomenoldgico: porque se centra en el estudio de los fendmenos de la realidad.

Inductivo: porque de lo particular se elaboran conjeturas.

Las hipétesis se formulan solo después de realizar observaciones, entrevistas y analisis de
documentos; ademas, son revisadas y modificadas al avanzar en la recoleccién de datos, en
vez de ser aceptadas o rechazadas. Holistico: porque tiene en cuenta todo el contexto en el

gue se presentan los fenbmenos para comprenderlos mejor.

Subjetivo: porque el objeto de conocimiento y el sujeto que lo estudia es el mismo: el
hombre. Por ello, en las investigaciones cualitativas es muy dificil separar el objeto de
estudio y el investigador como pretenden hacerlo las ciencias experimentales. Este tipo de
enfoque se apoya en la recoleccién y resumen de datos cualitativos por medio de métodos
verbales o narrativos, como entrevistas profundas, andlisis de documentos y la observacion
participativa. Sus objetivos mas frecuentes son describir y explorar la conducta humana en
contextos especificos, con la finalidad de descubrir patrones, temas y facetas comunes en
todas las sociedades. Se suelen distinguir cinco grandes categorias de métodos
cualitativos; para facilitar su equiparacibn con los métodos cuantitativos que son
fenomenoldgico, etnoldgico, estudios de casos, elaboracion de teoria a partir de datos e

histérico”. (Del Cid, Méndez, y Sandoval, 2011, p.69 y 70).



Esta investigacion se identifica en el enfoque cualitativo debido a que ademas de obtener
por medio de la aplicacion del instrumento resultados numéricos ademas contamos con las

percepciones de los colaboradores.

Tipo de Investigacion

“Por tradicién, y de acuerdo con los propdsitos inmediatos que persigue el autor de la

investigacioén, esta se ha dividido en:

A la investigacion pura se le da también el nombre de basica o fundamental, se apoya
dentro de un contexto tedrico y su proposito fundamental es desarrollar teoria mediante el
descubrimiento de amplias generalizaciones o principios. Es decir, plantea la teoria. A la
investigacion aplicada se le denomina también activa o dindmica, y se encuentra
intimamente ligada a la anterior, ya que depende de sus descubrimientos y aportes tedricos.

Busca confrontar la teoria con la realidad.

Explorativas: Se propone obtener datos y hacer observaciones basicas que permitan
delimitar un problema. Se opta por este tipo de investigacion al abordar un problema sobre
el cual no exista mucha informacién disponible. Un trabajo exploratorio no responde
estrictamente a los criterios de una investigacion experimental, es decir no siempre
establece la relacion entre dos variables y no es preciso plantearse una hipoétesis inicial,
basta una pregunta. Exploramos cuando queremos saber ¢Qué es? ¢Ddnde se produce y

se observa? ¢ Cuando surgio?

Descriptivas: Procuran entregar una vision de conjunto, profundizan en una de las variables
gue intervienen el problema de investigacion e identifican sus rasgos caracteristicos. En este

tipo de trabajo no se busca la relacion entre dos variables, sino delimitar la existencia de



alguna de ellas... Los estudios descriptivos suelen ser los mas frecuentes en ciencias

sociales y en el ambito de las relaciones humanas.

Experimentales: También son llamados estudios causales y buscan determinar la relacion

causa- efecto de un determinado fendmeno. Estas son las investigaciones mas usadas en
las ciencias exactas. Buscan la relacibn entre dos variables, una dependiente y una
independiente, a través de un proceso experimental, sistematico y controlado, por esta razén
se dice que este tipo de estudios alcanzan un mayor grado de formalizacion”. (Baas Chable,

Barcel6é Méndez, y de Fatima Herrera Garcia, 2012, p.46).

“Se han realizado diversas clasificaciones de la investigacion cientifica, atendiendo al
propésito, al nivel de conocimiento y la estrategia. Sin profundizar demasiado, esforzaremos
las principales caracteristicas de estos tres tipos de investigacion en los que se clasifica esta

actividad, atendiendo a la estrategia para obtener datos.

Documental: La fuente de informacion, como su nombre lo indica, es la documental de
diversos tipos: bibliografias, hemogréfica, archivistica; la primera se refiere a la consulta de
libros, la segunda a articulos, revistas, periédicos, la tercera se refiere a los documentos que

se encuentran en los archivos: cartas, oficios, leyes, circulares, expedientes, etcétera.

De campo. Requiere ir al contexto especifico del fenomeno para recabar los datos. Los
datos son llamados primarios, porque se recaban directamente de los informantes.
Generalmente se obtienen datos por medio de entrevistas, aplicacion de cuestionarios,

encuestas y observaciones.

Experimental: Por lo regular se realiza en laboratorios, pero en las ciencias sociales puede

realizarse en el campo, formando un grupo llamado experimental y otros llamados de



control. La esencia es la manipulacion de la variable independiente. Es rigurosa y se
pretende probar la hipétesis.” (Pimienta Prieto y De la Orden Hoz, 2012, p.8) En el libro
Metodologia de la investigacion, los autores Maria Baas, Miriam Barcel6 y Gloria de Fatima

mencionan otra clasificacion de los tipos de investigacion que realizaron Moran y Alvarado:

Por los conocimientos que se adquieran:

Correlacional: Tiene como propésito evaluar la relacion existente entre dos o mas

conceptos, categorias o variables.

Explicativa: Va mas alla de la descripcion de conceptos o fendbmenos o del establecimiento
de relaciones entre conceptos; esta dirigida a encontrar las causas de los eventos, sucesos

y fendmenos fisicos o sociales.

Por el proposito o finalidades perseguidas:

Béasica: Busca elaborar y desarrollar teorias acerca del objeto de estudios.

Aplicada: Su objetivo es establecer las relaciones entre la teoria y la realidad.

Por tiempo:

Transversales: Se realizan en un momento determinado; nos interesa el fendbmeno en el

presente.

Longitudinales: El objeto principal es el estudio del fendmeno a través del tiempo; es decir,
los resultados del fendmeno después de determinado periodo”. (Baas Chable, Barceld

Méndez, & de Fatima Herrera Garcia, 2012, p.46 y 47)

“Aunque propiamente se puede considerar como un método de aplicacion a la investigacion

documental, la podemos interpretar como el resultante de la revision y el analisis de



documentos que tratan de comprobar si el conocimiento que se investiga es correcto o
incorrecto. En este método se analizan las consecuencias y posibles soluciones a un
problema, después de evaluar los datos investigados. Cuando el tema ha sido bien
planteado, entonces se generan preguntas conducentes para guiar la recopilacion de

informacion complementaria y desarrollar la investigacion”. (Mufioz Razo, 2010, p.105)

Considerando estas premisas la investigacion se ubica en descriptiva y explorativa cuyo
propoésito es describir situaciones y eventos. Esto debido a que se pretende conocer la
situacion que se presenta en Bac Credomatic sucursal Tibas en relacion con el Proceso de
Gestion del Desarrollo-Capacitacion que se desarrolla actualmente, los procedimientos

aplicados y normativa que los regula.

Sujetos y Fuentes de Informacion- Poblacion

Sujetos
En este apartado se especifican “quienes” son las personas objeto de estudio. Dependera

del problema por resolver, los objetivos, variables planteadas. Por lo tanto, se elegira del

personal que labora en Bac Credomatic ubicada en San José en la sucursal Tibas.

Cuadro # 2: Horario de la sucursal Tibas

Turno Horario Colaboradores por turno
1 Lunes a Viernes 19
9am - 6pm
1 Sabados 19
9am - 1pm

Fuente: Realizacion propia. Datos recibidos de RRHH de Bac/Credomatic.



Fuentes de Informacion

“Los datos de fuentes internas, que son aquellos generados al interior de la organizacion,
como pueden ser datos contables, registros de ventas, de personal, etc. Existen también los
datos de fuentes externas que pueden obtenerse de otras personas u organizaciones. Los
datos se clasifican, por un lado, si son datos de fuentes primarias, en cuyo caso son
generados por quien los utiliza, como serian los datos de fuentes internas. Sin embargo, los
datos de fuentes primarias también pueden conseguirse en el exterior por medio de
encuestas (como las relacionadas en investigaciéon de mercados) o directamente a través de
otras organizaciones que sean la fuente primaria. Por otro lado, estan los datos de fuentes
secundarias que se recogen de fuentes que no son los recopiladores originales de los

datos”. (Diaz Mata, 2013, p.5)

Primarias

“La informacion primaria esta compuesta por informacion obtenida para el estudio de un
problema especifico”. (Benavidez Paneda, 2014, pag. 289) “Las fuentes primarias
(directas): constituyen el objetivo de la investigacion bibliografica o revision de la
literatura, y proporcionan datos de primera mano: libros, antologias, articulos de
publicaciones periddicas, monografias, tesis, disertaciones, documentos oficiales, informes
de asociaciones, trabajos presentados en conferencias o seminarios, articulos periodisticos,
testimonios de expertos, peliculas, documentales, videocintas, foros y paginas de internet ” .

(Baas Chable, Barcel6 Méndez, y de Fatima Herrera Garcia, 2012, p.50)



Secundarias

‘La informacion secundaria esta conformada por informacion previamente producida o
recolectada para un propdsito diferente al del momento actual”’. (Benavidez Pafieda, 2014,

p.291)

‘Las fuentes secundarias son compilaciones, resumenes Yy listados de referencias
publicadas en un é&rea del conocimiento en particular, en las cuales se mencionan y
comentan brevemente articulos, libros, etcétera”. (Baas Chable, Barcel6 Méndez, y de

Fatima Herrera Garcia, 2012, p.50)

Siendo las fuentes que ofrecen informacion sobre el tema a investigar, de referencia se

utilizaran las paginas web de Bac/Credomatic.
Terciarias

“Las fuentes terciarias se trata de documentos que compendian nombres y titulos de revistas
y otras publicaciones periddicas, asi como nombres de boletines, etcétera, y son utiles para
detectar fuentes no documentales como organizaciones que financian estudios, miembros
de asociaciones cientificas, instituciones de educacion superior, agencias informaticas y
dependencias del gobierno que efectuan investigaciones”. (Baas Chable, Barcel6 Méndez, y

de Fatima Herrera Garcia, 2012, p.50).

Poblacion y Muestra
Poblacién

“Una poblacién es el conjunto de todos los elementos o unidades de interés para un estudio

determinado”. (Diaz Mata, 2013, p.3).



‘Es el conjunto total de elementos... de los cuales queremos obtener determinada
informacion, estos pueden ser personas, viviendas, historias clinicas, paises, etc.” (Cuenca

y Susana Lozano, 2016, p.52).

La cantidad de la poblacion de BacCredomatic sucursal Tibas es de 19 colaboradores.

Cuadro 3: Poblacién Distribuida por Sexo

Colaboradores Cantidad

Hombres 6

Mujeres 13

Fuente: Realizacion propia. Datos recibidos de RRHH de Bac/Credomatic.

Muestra

“‘Dependiendo de si todos los sujetos pueden o no ser usados en la muestra, el muestreo se
divide en probabilistico (igual posibilidad de ser elegidos) y no probabilistico (apreciacién de

la investigacion).

El muestreo probabilistico se basa en el hecho de que cada miembro que forma parte de la
poblacion tiene la misma posibilidad de ser seleccionado para formar parte de la muestra.
Este es el método méas adecuado, puesto que reduce al maximo los prejuicios de seleccion
gue el investigador pueda tener; asi obtendremos muestras no solo mas representativas,

sino para las que se pueda calcular el error estandar de la muestra. Entre los métodos de



muestreo probabilistico tenemos: aleatorio o al azar, al azar no restringido, sistematico y

estratificado.

El muestreo no probabilistico se basa en las apreciaciones del investigador, lo cual puede
representar una desventaja. Sin embargo, se utiliza frecuentemente por consideraciones
practicas de costo y/o tiempo. Entre los métodos de muestreo no probabilistico tenemos el
propositivo y el de cuota”. (Baas Chable, Barcel6 Méndez, y de Fatima Herrera Garcia,

2012, p.67 y 68).

‘La muestra es un subconjunto de los elementos de una poblacion. La principal
caracteristica que debe tener una muestra estadistica Util es: ser representativa de la
poblacion de donde se extrae, porque el principal propésito de la obtencion de muestras
consiste en hacer inferencias sobre la poblacion correspondiente”. (Diaz Mata, 2013,
p.3).Para esta investigacion no se aplic6 muestra porque se trabajo con la totalidad de la

poblacion es decir se aplicd un censo.

Técnicas e Instrumentos para Recolectar La Informacion

Para realizar la investigacion se utilizara la siguiente técnica para la recoleccion de

informacion.

Cuestionario

“Es de gran utilidad en la investigacion cientifica, ya que constituye una forma concreta de la
técnica de observacion, logrando que la investigacion fije su atencién en ciertos aspectos y
se sujeten a determinadas condiciones. El cuestionario contiene los aspectos del fenédmeno

considerados esenciales; permite, ademas, aislar cientos problemas que interesan



principalmente; reduce la realidad a cierto nimero de datos esenciales y precisa el objeto de

estudio.

Tipos de Cuestionarios

e Cuestionario abierto: tienen reactivos de carécter explicativo.

e Cuestionario cerrado: aquellos cuyos reactivos tienen opciones de respuesta.

e Cuestionarios por correo o teléfono: se utilizan los medios de comunicacién para
enviar los cuestionarios a lugares de dificil acceso o a los se tardaria mucho tiempo

llegar”. (Baas Chable, Barcel6 Méndez, & de Fatima Herrera Garcia, 2012, p.69)

Dicho instrumento consta de 33 preguntas, 25 cerradas y 8 abiertas el cual seré aplicado a

personal de Bac/Credomatic sucursal Tibas.

Cuadro de Variables

“La variable puede definirse como la caracteristica que se mide al hacer determinadas
observaciones. Es facil ver que la denominacion de variable refleja los diversos valores que

pueden obtenerse al hacer la medicién”. (Diaz Mata, 2013, p.6).



Objetivos Variables Indicadores Definicién Definicién Definicidn
Especificos Conceptual | Operacional | Instrumental
Determinar  si La capacitacion | COnsiste  en | Cuestionario
| q ¢ d los pasos | aplicado a
el proceso de se conforma de para personal
capacitacion una serie de | desarrollar el | administrativo
actual que etapas o | proceso  de |y
: . capacitacion. | colaboradores
aplica el técnicas que se
Se  espera | de la sucursal
departamento conocen COMO | determinar si | Tibas.
de Talento proceso de | se elaboraron | De la pregunta
o con base en | #6 a la
Humano del Proceso capacitacion, _
P dimient lo estipulado | pregunta #13
Bac/Credoma- de rocedimientos | compuesto por

tic esta acorde
con los
procedimien-
tos y la
normativa de
capacitacion
gue exigen los
puestos
dentro un
cargo

bancario.

Capacitacion

procedimientos
y requiere ser
sistémico y
coordinado en
cumplimiento de
lineamientos

establecidos por

la normativa.

en la
normativa que
rige la materia
en al menos
un 70%




Objetivos Variables | Indicadores Definicidn Definicion Definicidn
Especificos Conceptual Operacional | Instrumental
Determinar el | Informacion | El programa de | Hace referencia | Cuestionario
el g o | rogramas o a los pasos a | aplicado a
nive e | sobre 0S " capacitacion es sequir como | personal
informacion programas el instrumento | parte del | administrativo
gue tienen las | de capacitacion | que sirve para | Proceso de |y
. N - capacitacién. El | colaboradores
jefaturas y | capacitacion explicitar los L

propdsito es | de la sucursal
demas propositos determinar si son | Tibas.
colaboradores formales e | conocidos y | De la pregunta
de la empresa informales de aplicados por el | #14 ~a la

personal y | pregunta #19

Bac/Credomati
¢, en relacion
con los
programas de

capacitacion.

la capacitacion
y las
condiciones

administrativas
en las que se
desarrollara. El
programa debe
responder a las
demandas

organizacionale
S y
necesidades de

las

los

trabajadores.

jefaturas en un
porcentaje de un
60%.




Objetivos Variables Indicadores | Definicidon Definicion Definicién
Especificos Conceptual | Operacional | Instrumental
Las
Analizar si las | Capacitaciones Perfiles de | 2ctividades de Comprobar si | Cuestionario
o -Fernies ae o mas del 50% | aplicado a

capacitaciones capacitacion | 4o las | personal

. puestos- - o
brindadas a los en las que | capacitaciones | administrativo
funcionarios  de Necesidades | participen los | recibidas por |y

el personal se

colaboradores

Bac/Credomatic, empleados .
de ajustan con | de la sucursal
de la sucursal deben estar | |os perfiles y | Tibas.
Tibas se ajustan a Capacitacion | joorde  con | necesidades | De la pregunta
) ' de #20 a la
los perfiles de los los perfiles de L,
capacitacion pregunta #23
puestos y los puestos Y | detectadas en
necesidades de responde a | el Plan
capacitacién necesidades |dl’lStItUCIOI’la|
e
de Capacitacion
capacitacion
debidamente
identificadas.
Objetivos Variables Indicadores | Definicién Definicion Definicion
Especificos Conceptual | Operacional | Instrumental
Analizar  si las | Programade |\ . oo Se Comprobar si | Cuestionario
o ecesldades .| mas del 80% | aplicado a
programas de | Capacitacion determinara si de las | personal
o de o - .
capacitacion las programas | capacitaciones | administrativo
brindadas a los Capaciacion de recibidas por |y

funcionarios  de
Bac/Credomatic,
de la sucursal
Tibas se ajustan a
los puestos y a
las necesidades

de capacitacion

(Organizacion,
Tareas,

Personas)

capacitacion

actuales son
los correctos
para los
colaboradores

del banco.

el personal se
ajustan a los
programas de
capacitacién
ya
establecidos.

colaboradores

de la sucursal
Tibas.

De la pregunta
#24 a la
pregunta #33




CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS



Codificacién y Tabulacién de la Informacion

La codificacion y tabulacidon de la informacion pretende expresar de otra manera la

informacion que se obtuvo de la aplicacion de los instrumentos a la poblacion en estudio.

“Consiste en procesar los datos obtenidos de la poblacion objeto de estudio durante el
trabajo de campo, y tiene como finalidad generar resultados a partir de los cuales se
realizarq el analisis segun los objetivos y las hipotesis o preguntas de la investigacion

realizada o de ambos” (Bernal, 2010, p.198).

Graficos
Los gréficos son utilizados para mostrar de manera mas clara los datos obtenidos en la

aplicacion de los instrumentos.

Tipos De Graficos
Existen distintos tipos de gréaficos entre los més utilizados estan: el grafico circular, lineal de

barras, para este caso se empleara el grafico circular.

Grafico Circular
El grafico circular o también llamado pastel es un circulo que se divide desde el centro con el

fin de representar en proporciones la distribucién de frecuencias de los datos obtenidos.

Andlisis de Datos

Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic sucursal Tibas.



Informacion de Datos Generales

Informacion de Datos Generales

Tabla #1 Género

Masculino 6 32%
.Género? Femenino 13 68%
Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #1 Género

Género

m MASCULINO
= FEMENINO

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

De las personas encuestadas un 32% son del género masculino, mientras que el 68% son
del género femenino.



Tabla #2 Edad Actual

18 — 28 14 74%

29 -39 5 26%

Edad Actual 40 en adelante 0 0%
Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #2 Edad Actual

Edad Actual

0%

m 18 - 28 anos
= 29 - 39 afios

= 40 afios adelante

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibés, Octubre 2017

De las personas encuestadas que se muestran en el grafico el 74% tienen edades
comprendidas entre los 18-28 afios, el 26% tienen edades entre los 29-39 afios y ninguna
de estos tiene 40 afios en adelante.



Tabla #3 Tiempo de Laborar

Menos de 1 afio 0 0%
Tiempo de Dela4d ar:los 12 63 %
Laborar De 4 a 7 afos 4 21%
Mas de 7 afios 3 16%
Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #3 Tiempo de Laborar

Tiempo de Laborar

0%

H Menos de 1 afio
m1-4anos
m4a7anos

Mas de 7 afios

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

De las personas encuestadas, el 63% ha laborado de 1 a 4 afios, el 21% tiene de 4 a 7

afnos; el 16% mas de 7 afios y ninguna de estas ha laborado menos de 1 afio.



Tabla #4 Nivel de Escolaridad

Primaria 1 5%

Nivel de Bachillgr Sgcundaria 9 47%
Escolaridad U_nlver_snarla 7 37%
Licenciatura 2 11%
Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #4 Nivel de Escolaridad

Nivel de Escolaridad

M Primaria
m Bachiller Secundaria
W Universitaria

Licenciatura

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Del grupo de las personas encuestadas, el 47% tiene un nivel de escolaridad
correspondiente a bachiller de secundaria, el 37% realiza estudios universitarios, un 11%

son licenciados y el 5% solamente concluyé los estudios de primaria.



Tabla #5 Cargo que ocupa

Gerencia 4 21%

Cargo que Servicio al Cliente 8 42%
Ocupa Cajas 7 37%
Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #5 Cargo que Ocupa

Cargo que Ocupa

m SERVICIO AL
CLIENTE

m CAJAS

= GERENCIA

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tib4s, Octubre 2017

El 42% de los encuestados desempefian el cargo de servicio al cliente, el 37% labora en el

cargo de cajero y un 21% se ubica en la gerencia.



Tabla #6 ¢ Considera importante la capacitacion?

¢sConsidera Si 19 100%
Importante la No 0 0%
capacitacion? Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #6 éConsidera importante la capacitacion?

¢ Considera importante la Capacitacion?

0%

| S|
mNO

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

El 100% de los funcionarios encuestados consideran importante la capacitacion.



Tabla #7 i Conoce usted si

el Banco promueve la capacitacion del personal?

¢ Conoce usted si el Si 19 100%
Banco promueve la No 0 0%
capacitacion del

personal? Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #7 ¢ Conoce usted si el Banco promueve la capacitacion del personal?

0%

¢Conoce usted si el Banco promueve la capacitacion del
personal?

m Sl
mNO

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

El 100% de los funcionarios encuestados conocen que el banco si promueve la

capacitacion.




Tabla #8 ¢Se requiere de capacitacion en su area de trabajo?

.Se requiere de Si 19 100%
capacitaciéon en su No 0 0%
area de trabajo? Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #8 éSe requiere de capacitacion en su area de trabajo?

0%

¢ Se requiere de capacitacion en su area de trabajo?

mSsl
mNO

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tib4s, Octubre 2017

El 100% de los encuestados piensan que si se requiere de capacitaciobn en su area de

trabajo.




Tabla #9 ¢ Podria decir que su jefatura vela por su formacion profesional?

[ 0
¢Podria decir que su Si 18 95%
jefatura  vela por su No 1 504
- o
formacion profesional~ Total 19 T00%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #9 ¢Podria decir que su jefatura vela por su formacion profesional?

¢Podria decir que su jefatura vela por su formacion
profesional?

mSsi
mNO

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

El 95% de los funcionarios dicen que la jefatura si vela por su formacién personal, debido a
gue estos piensan que su jefatura siempre los motiva para que cada uno tenga una

formacién profesional dentro de la empresa, un 5% piensa que la jefatura no vela por la

formacion profesional.



Tabla #10 ¢ Considera que existe igualdad en la seleccién de candidatos a
participar en actividades de capacitacion en su area de trabajo?

¢ Considera que existe igualdad Si 18 95%
en la seleccion de candidatos a N 1 50/
participar en actividades de ° 0
capacitacibn en su area de
trabajo?

Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #10 éConsidera que existe igualdad en la seleccion de candidatos
para participar en actividades de capacitacion en su area de trabajo?

¢ Considera que existe igualdad en la seleccion de
candidatos para participar en actividades de
capacitacion en su area de trabajo?

mS|
mNO

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

El 74% de los participantes en la encuesta opinan que, si existe igualdad en la seleccion de
los candidatos para participar en actividades de capacitacion; el otro 26% restante piensa
gue no existe igualdad, debido a que siempre escogen a los mismos funcionarios y no dan

oportunidad a otros.



Tabla #11 ¢Conoce si el Banco cuenta con normativa que rige la materia de
capacitacion?

¢ Conoce si el banco cuenta con Si 15 9%
normativa de que rige la materia No 4 21%
de capacitacion? Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #11 éConoce si el banco cuenta con normativa que rige la materia de
capacitacion?

¢.Conoce si el banco cuenta con normativa que rige la
materia de capacitacion?

m Sl
mNO

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

El 79% de los participantes en la encuesta, si conocen la hormativa que rige la materia de la

capacitacion, el 21% desconoce la hormativa.



Tabla #12 ¢Conoce los procedimientos para obtener capacitacion emitidos
por la Gerencia del Bac/Credomatic?

¢, Conoce los procedimientos Si 14 4%
para obtener capacitacion por la No 5 26%
Gerencia de Bac/Credomatic? Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #12 ¢Conoce los procedimientos para obtener capacitacion emitidos
por la Gerencia del Bac/Credomatic?

¢Conoce los procedimientos para  obtener
capacitacion emitidos por la gerencia del
Bac/Credomatic?

m S|
mNO

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tib4s, Octubre 2017

El 74% de los funcionarios, si conocen los procedimientos para obtener la capacitacion que
emite la gerencia de Bac/Credomatic, el 26% de los restantes no conocen los

procedimientos para obtener capacitacion.



Tabla #13 ¢En su drea de trabajo se realizan charlas con el fin de compartir
conocimientos y experiencias para que haya realimentacién por parte de los
colaboradores que han recibido capacitacion?

¢En su area de trabajo se realizan Si 18 95%
charlas con el fin de compartir No 1 5%
conocimientos y experiencias para
qgue haya realimentacion por parte de
los colaboradores que han recibido Total 19 100%
capacitacién?

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #13 ¢En su area de trabajo se realizan charlas con el fin de compartir
conocimientos y experiencias para que haya realimentacion por parte de los
colaboradores que han recibido capacitacion?

¢En su area de trabajo se realizan charlas con el fin de
compartir conocimientos y experiencias?

m Sl
mNO

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

El 95% de los encuestados opinan que si se realizan charlas para compartir conocimientos

y experiencias, y solo el 5% responde que no se realizan ese tipo de charlas.



Tabla #14 ¢En materia de capacitacion la comunicacién es efectiva?

¢En materia de Si 18 95%
capacitacion la No 1 5%
comunicaciéon es

efectiva? Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #14 éEn materia de capacitacién la comunicacion es efectiva?

¢En materia de capacitacion la comunicacion es efectiva?

mSl
mNO

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

De los funcionarios, el 95% afirma que la comunicacién es efectiva en materia de

capacitacién, el otro 5% afirma que la comunicacién no es efectiva.



Tabla #15 ¢Que sugiere para mejorarla?

. Qué sugiere para Si Sugiere 8 42%
ioraar No Sugiere 11 58%
' Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #15 ¢ Que sugiere para mejorarla?

Sugerencias del colaborador

B Si Sugirieron

= No Sugirieron

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

El 42% de los encuestados si sugirid ideas para mejorar la capacitacion actual, entre los
cuales estan ; dar mas capacitaciones, mas dinamicas, que se utilicen mas presentaciones,
contar con asesores mejor preparados para capacitar al personal, utlizar de mas
herramientas para capacitar; otros colaboradores afirman que es bueno capacitar

individualmente, entre otras, el 58% no sugierié nada con respecto al tema de capacitacion.



Tabla #16 ¢ COmo es la comunicacion con su Jefatura inmediata?

Excelente 9 47%
) Muy Buena 6 32%
z,C_omq,es la Buena 2 11%
comunicacion con su
Jefatura inmediata? Regular 1 5%
Deficiente 1 5%
Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #16 éComo es la comunicacion con su Jefatura inmediata?

¢Como es la comunicacién con su jefatura inmediata?

5%

H Excelente

B Muy Buena

W Buena
Regular

m Deficiente

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tib4s, Octubre 2017

Del total de los funcionarios, un 47% opina que la comunicacion con la jefatura inmediata fue
excelente, un 32% dice que es muy buena, un 11% opina que es buena, también un 5%

opino que la comunicacion es regular y el 5% restante opina que es deficiente.



Tabla #17 ¢Fue convocado para participar en actividades de capacitacion
durante el afio 20167

¢ Fue convocado para participar Si 19 100%
en actividades de capacitacion No 0 0%
durante el afio 2016? Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #17 éFue convocado para participar en actividades de capacitacion

durante el afo 20167

¢Fue convocado para participar en actividades de
capacitacion durante el 2016?

0%

S|
mNO

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

El 100% de los encuestados opinan que si fueron convocados a participar en actividades de

capacitacion durante el afio 2016.



Tabla #18 ¢Indique como fue la informacion recibida de la convocatoria?

Clara 15 79%

cndique  como  fue  la | Ambigua 1 5%

informacién  recibida de la Confusa 0 0%

convocatoria? Facil _ 3 16%
Compresion

TOTAL 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #18 éIndique como fue la informacion recibida de la convocatoria?

¢indique como fue la informacion recibida de la convocatoria?

M Clara
B Ambigua
m Confusa

De facil
Comprension

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

El 79% de los encuestados opinan que la informacién recibida acerca de la convocatoria fue
clara, un 5% dice que la informacién recibidad fue ambigua y, por ultimo, un 16% dice que la

informacion fue de facil comprension.



Tabla #19 Seleccione su reaccién al ser convocado para asistir en actividades
de capacitacion por parte de su jefatura.

Seleccione su reaccion al  ser Interes 16 84%
convocado para asistir en actividades I.ndaga
previamente el 1 5%
de capacitacion por parte de su tema
jefatura. Emacion y 0
Felicidad 2 11%
Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #19 Seleccione su reaccién al ser convocado para asistir en
actividades de capacitacién por parte de su jefatura.

Seleccione su reaccion al ser convocado a actividades de
capacitacion

5%

M Interes

m Indaga Previamiente sobre
el Tema

1 Emocion y Felicidad

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

De los encuestados convocados para asistir a actividades de capaciatacion el 84% opiné
gue su reaccién fue mostrar interés, un 11% de estos afirmd sentir emocién y felicidad, y un

5% restante indag6 previamente acerca del tema.



Tabla # 20 ¢ Conoce si el Bac/Credomatic tiene un manual general de puestos
donde se encuentra identificada la descripcién de su puesto?

¢Conoce si el Bac/Credomatic Si 19 100%
tiene un manual general de
puestos donde se encuentra
identificada la descripcién de su
puesto?

No 0 0%

Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #20 éConoce si el Bac/Credomatic tiene un manual general de
puestos donde se encuentra identificada la descripcion de su puesto?

¢Conoce si el Bac/Credomatic tiene un manual general de
puestos donde se encuentra identificada la descripcion de
Su puesto?

0%

mSl
mNO

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tib4s, Octubre 2017

El 100% de los funcionarios conocen que Bac/Credomatic tiene un manual general de

puestos.



Tabla # 21 éDespués de su nombramiento en el Bac Credomatic, se ha
interesado por conocer las funciones establecidas en el manual general de
puestos, con el objetivo de compararlas con las que actualmente ejerce?

¢Después de su nombramiento en el Bac Si 13 68%
Credomatic, se ha interesado por conocer No 6 3204
las funciones establecidas en el manual
general de puestos, con el objetivo de
compararlas con las que actualmente Total 19 100%
ejerce?

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #21 éDespués de su nombramiento en el Bac Credomatic, se ha
interesado por conocer las funciones establecidas en el manual general de
puestos, con el objetivo de compararlas con las que actualmente ejerce?

¢ Después de su nombramiento en
Bac/Credomatic,se ha interesado en conocer las
funciones establecidas en el manual de puestos con
lo que realmente ejerce?

LN
mNO

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

El 68% de los encuestados afirma conocer sus funciones con respecto al manual general de
puestos y un 32% afirman que no se interesan en comparar funciones con el manual general

de puestos.



Tabla #22 Para ejercer las funciones que le fueron asignadas, le es mas
satisfactorio trabajar

Para ejercer las funciones que le | ENEquipo 8 42%
fueron asignadas, le es mas Individual 11 58%
satisfactorio trabajar:

Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #22 Para ejercer las funciones que le fueron asignadas, le es mas
satisfactorio trabajar

Para ejercer sus funciones, le es mas satisfactorio
trabajar

M Individual

M En Equipo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tib4s, Octubre 2017

De los encuestados al 58% le ha resultado satifactorio trabajar de forma individual, el 42%

restante piensa que es mejor trabajar en equipo.



Tabla #23 ¢Bac/Credomatic le ha proporcionado las herramientas de
capacitacion necesarias para desarrollar sus funciones?

¢,Bac/Credomatic le ha Si 19 100%
proporcionado las herramientas de
capacitacion necesarias para No 0 0%

desarrollar sus funciones?
Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #23 ¢(Bac Credomatic le ha proporcionado las herramientas de
capacitacion necesarias para desarrollar sus funciones?

¢,Bac/Credomatic le ha proporcionado las herramientas de
capacitacion necesarias para desarrollar sus funciones?

0%

LN
mNO

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

El 100% de los colaboradores participantes dice que Bac/Credomatic si le ha proporcionado

las herramientas de capacitacién necesarias para desarrollar sus funciones.



Tabla #24 (Durante el afio 2016, cuantas capacitaciones recibio?

g 3 16%
capacitaciones
4-6 5 26%
¢Durante el afio 2016, capacitaciones °
cuantas capacitaciones Mas de 7 11
ibiG? o 58%
recibio? capacitaciones
Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #24 ¢ Durante el afio 2016, cuantas capacitaciones recibid?

¢,Durante el aflo 2016, cuantas capacitaciones recibi6?

H 1 a 3 capacitaciones
M 4 a 6 capacitaciones

M mas de 7 capacitaciones

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

El 58% de los encuestados recibieron mas de 7 capacitaciones, un 26% afirma haber

recibido de 4 a 6 capacitaciones y el 16% restante 1 a 3 capacitaciones.



Tabla #25 ¢ Las actividades de capacitacion que recibio fueron?

Excelentes 4 21%
Muy Buenas 9 47%
o o Buenas 4 21%
¢ Las actividades de capacitacion
que recibié fueron? Regulares 2 11%
Malas 0 0%
Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #25 éLas actividades de capacitacion que recibio fueron?

¢Las actvidades de capacitacion que recibio
fueron?

0%

M Excelentes

B Muy Buenas

W Buenas
Regulares

= Malas

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tib4s, Octubre 2017

De los encuestados el 47% opinan que las capacitaciones recibidas fueron muy buenas; un
21% considera que son excelentes y buenas; y un 11% dice que las capacitaciones son

regulares.



Tabla #26 ¢Segun las actividades de capacitaciones que ha recibido en el Bac
Credomatic, cuales son los beneficios que obtiene para mejorar el ambito laboral y
personal?

Remuneracion 6 3204
Economica
C(énocn*_nlen_to - 7 37%
¢Segun las actividades de A I-xpc-:‘_r,lenmal
capacitaciones que ha recibido en el P 'fuancé?onngg as 2 11%
Bac/, cudles son los beneficios que Calidad de servicio
obtiene para mejorar el &mbito laboral y a las personas 4 20%
personal? usuarias
Ninguna de las o
anteriores 0 0%
Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #26 éSegun las actividades de capacitaciones que ha recibido en el
Bac/Credomatic, cuales son los beneficios que obtiene para mejorar el ambito laboral y

personal?
¢Segun las actividades de capacitaciones que ha recibido en el

Bac/Credomatic, cuéles son los beneficios que obtiene para
mejorar el ambito laboral y personal?

0% B Remuneracion Economica
m Conocimiento-Experiencia

1 Aplicacion en las funciones

Calidad de servicio a las
personas usuarias

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tib4s, Octubre 2017

El 37% de los encuestados afirman que los beneficios que han adquirido para mejorar el
ambito laboral y personal fueron conocimiento y experiencia, un 32% menciona
remuneracion econémica,un 21% dice calidad de servicio a las personas usuarias mientras

gue un 10% restante la aplicacion de funciones.



Tabla # 27 éHa solicitado colaboracion de la jefatura inmediata para que se
capacite en temas que son una necesidad en sus funciones?

i 0,
¢Ha solicitado colaboracion de la jefatura inmediata S 8 42%
para que se capacite en temas que son una necesidad No 11 8%
en sus funciones? Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico # 27 éHa solicitado colaboracion de la jefatura inmediata para que se
capacite en temas que son una necesidad en sus funciones?

¢Ha solicitado colaboracion de la jefatura inmediata
para que se capacite en temas que son una
necesidad en sus funciones?

mSi

® No

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

El 58% de los funcionarios indican que si han solicitado a la jefatura inmediata que se le
capacite en temas que son una necesidad en sus funciones, un 42% afirman que no ha

solicitado la colaboracion por parte de la jefatura inmediata.



Tabla #28 De solicitar el apoyo a la jefatura inmediata para recibir
capacitacion, ésta ha mostrado interés para que se concrete.

De solicitar el apoyo a la jefatura Si 6 75%
i,nmediata para rec!bir c,apacitacién, NoO 2 250
ésta ha mostrado interés para que

se concrete. Total 8 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #28 De solicitar el apoyo a la jefatura inmediata para recibir
capacitacion, esta ha mostrado interés para que se concrete.

De solicitar el apoyo a la jefatura inmediata para
recibir capacitacion, esta ha mostrado interés para
que se concrete.

S

® No

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

El 75% de los encuestados indican que la jefatura inmediata si ha demostrado interés en

gue se capaciten, un 25% afirma que la jefatura no muestra interés en que se les capacite.



Tabla #29 (Cree que una vez recibida la capacitacion, mejoraria su
desempefio laboral?

¢.Cree que una vez recibida la Si 19 100%
capacitacion, mejoraria su NoO 0 0%
desempefio laboral?

Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #29 ¢(Cree que una vez recibida la capacitacion, mejoraria su
desempefio laboral?

¢Cree que una vez recibida la capacitacion,
mejoraria su desempefio laboral?

0%

LN

® No

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

El 100% de los encuestados afirman que una vez recibida la capacitacion, mejoraria su

desempeifio laboral.



Tabla #30 ¢ Es participe de la planeacion de la capacitacion en su drea de
trabajo?

¢ Es participe de la planeacion de la Si 7 37%
capacitacion en su area de trabajo? No 12 63%
Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #30 ¢Es participe de la planeacion de la capacitacion en su area de
trabajo?

¢ Es participe de la planeacion de la capacitacion en
su area de trabajo?

mSi

® No

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

El 37% de las personas encuestadas indica que si son participes en la planeacion de la
capacitacion en el area de trabajo; un 63% afirma que no son participes en esas

planeaciones.



Tabla #31 ¢ Cuales son los insumos o herramientas que utiliza su jefatura
para determinar sus necesidades de capacitaciéon?

¢, Cuales

son
herramientas que utiliza su jefatura
para determinar sus necesidades

de capacitacion?

Formulario
0 0%
los insumos o DNC
Reuniones
con el 12 63%
personal
Formulario de
evaluacion 7 37%
desempeiio
Otros 0 0%
Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #31 ¢Cuales son los insumos o herramientas que utiliza su jefatura
para determinar sus necesidades de capacitacion?

0%

¢Cuéles son los insumos o herramientas que utiliza su jefatura
para determinar sus necesidades de capacitacién?

0% B Formulario de DNC

 Reuniones con el
personal

= Formulario de Evaluacion
del Desempefio

Otros

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

El 63% de los encuestados indican que la jefatura utiliza como herramienta para determinar

necesidades de capacitacién reuniones con el personal y el restante 37% utilizan un

formulario de evaluacion del desempefio.



Tabla #32 Para fortalecer el desempefio laboral y crecimiento personal,
cuales de los siguientes temas deberia gestionar el Bac Credomatic.

Idiomas 5 26%
Gestion o
Adminitrativa 0 0%
Servicio al o
Cliente 0 0%
Progre}n_qas 0 0%
Informaticos
Seguridad y
Para fortalecer el desempefio Salud 0 0%
laboral y crecimiento personal, Ocupacional
cudles de los siguientes temas Inteligencia 5 11%
deberia  gestionar el  Bac Emocional
Credomatic. Manejo del 4 21%
Estrés
Trabaj_o en 5 26%
Equipo
Liderazgo 3 16%
Inherentes al o
Puesto 0 0%
Otros 0 0%
Total 19 %

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #32 Para fortalecer el desempefio laboral y crecimiento personal,
cuales de los siguientes temas deberia gestionar el Bac Credomatic.

Para fortalecer el desempefio laboral y crecimiento personal, W Idiomas

cuéles de los siguientes temas deberia gestionar el Bac/Credomatic. g Gestién administrativa

m Servicio al cliente

0% 0%

1 Programas informaticos
B Seguridad y salud ocupacional
B Inteligencia emocional
B Manejo del estrés
Trabajo en equipo
Liderazgo

Inherentes al puesto.

Otro

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017



El 26% de los encuestados sefalan que para fortalecer el desempefio laboral y crecimiento
personal, Bac/Credomatic deberd gestionar los temas de idiomas y trabajo en equipo, un
21% indican que fortalecer el manejo del estrés; un 16% indica que seria el liderazgo y, por

ultimo, el 11% afirma que debera fortalecer la inteligencia emocional.



Tabla #33 Sugerencias para mejorar el proceso de capacitacion actual

Sugerencias para mejorar el | Si Sugirieron 12 63%
proceso de capacitacién actual No Sugirieron 7 37%
Total 19 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

Grafico #33 Sugerencias para mejorar el proceso de capacitacién actual

Sugerencias del colaborador

| Si Sugirieron

B No Sugirieron

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Bac/Credomatic Sucursal Tibas, Octubre 2017

El 63% de los encuestados si sugirieron ideas para mejorar la capacitacion actual, entre
ellas; dar mas capacitacion a la parte del conocimiento; capacitar lo necesario segun el
puesto que se trabaje, el capacitador debe estar previamente preparado antes de exponer,
ofrecer capacitaciones mas dinamicas, otros colaboradores afirman que es bueno capacitar
individualmente, entre otras, y un 37% no sugiere nada con respecto al tema de capacitacion

actual.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



Posterior al analisis de las encuestas aplicadas al personal de Bac/Credomatic sucursal

Tibas se llego a las siguientes conclusiones:

Conclusiones

-Del total de los encuestados de Bac/Credomatic de la sucursal Tibas son 6 hombres y 13

son mujeres.

-De ese total de los encuestados 14 colaboradores tienen edades comprendidas entre los 18

y 20 afios y 5 colaboradores tienen edades que oscilan entre los 29 a 39 afos.

-También en ese grupo encuestado se encuentran 12 colaboradores que afirman tener 1 a 4
afos de trabajar para la organizacion, 4 colaboradores afirman que tienen de 4 a 7 afios y 3

colaboradores afirman que tienen mas de 7 afos.

-Del total de los encuestados, 1 colaborador afirma que tiene un nivel de escolaridad de
primaria, 9 colaboradores indican que tienen bachiller de secundaria, 7 colaboradores
afirman que tienen un nivel de escolaridad universitaria, 2 colaboradores presentan un nivel

de licenciatura.

Del total de los encuestados 8 colaboradores son del area de servicio al cliente, 7

colaboradores son del area de cajas y 4 colaboradores son del area gerencial.



Variable #1 Proceso de capacitacion actual

Indicador 1y 2: Procedimientos y Normativa

La totalidad de los encuestados afirman que la capacitacion es muy importante y consideran
gue el banco si promueve la capacitacion del personal y asimismo sefialan que si se
requiere de capacitacion en su area de trabajo, debido a la cantidad de funciones que

realizan.

La mayoria de colaboradores indican que su jefatura si se preocupa por su formacién
profesional, un menor porcentaje de ellos afirma que la jefatura no se preocupa, y dice
ademas afirman que si existe igualdad en la seleccion de candidatos para que participen en

actividades de capacitacion.

Los colaboradores indican que si conocen que en el banco hay una normativa que rige la
capacitacion, también afirman que si conocen los procedimientos para obtener capacitacion
gue son emitidos por la gerencia de Bac/Credomatic; por otra parte indican que si se
realizan las charlas para compartir conocimientos y experiencias con con los colaboradores

gue han recibido capacitaciones.

Variable #2 Programa de Capacitacion

Indicador 3: Nivel de informacién y comunicacion



La mayoria de colaboradores afirman que la comunicacion es efectiva con respecto al tema
de capacitacién, una minoria afirma que no es efectiva, también algunos de ellos indican que
la comunicacién con su jefatura inmediata es excelente y una mejor cantidad afirma que la

comunicacién con la jefatura es ineficiente.

Los colaboradores afirman que si fueron convocados para actividades de capacitacion
durante el afio 2016, al mismo tiempo afirman que la informacion recibidad en la

convocatoria fue clara, una menor cantidad afirma que fue de facil comprension.

La mayoria de los funcionarios reaccionaron con interés al ser convocados para actividades

de capacitacion por su jefatura, un menor porcentaje reacciond con emocion y felicidad.

Variable #3 Capacitaciones

Indicador 3: Perfiles de los puestos

La totalidad de los encuestados afirman que si conocen que Bac/Credomatic tienen un
manual de puestos donde se encuentra identificada la descripcion de cada puesto ademas
indican que después de su nombramiento en Bac/Credomatic si se han interesado en
conocer las funciones establecidas en el manual general de puestos, esto para compararlas

con las funciones actuales.

La mayoria de los colaboradores opina con respecto de las funciones asignadas: que les

resulta mas satisfactorio trabajar en forma individual , una minoria de ellos considera més



satisfactorio el trabajo en equipo y que Bac/Credomatic les ha proporcionado las

herramientas de capacitacion necesarias para desarrollar sus funciones.

Variable #4 Programa de Capacitacion

Indicador 5: Necesidades de Capacitacion (organizacion, tareas, personas)

Un mayor porcentaje de colaboradores sefala que durante el afio 2016 recibieron mas de 7
capacitaciones, una menor cantidad afirma que fue de 1 a 3 capacitaciones, asimismo la
mayoria indica que las capacitaciones que recibieron fueron muy buenas, la menor cantidad

afirma que fueron regulares.

La mayoria de los colaboradores considera que segun las capacitaciones recibidas, los
beneficios obtenidos; esto les ha permitido mejorar su ambito laboral y personal, con base
en el conocimiento y la experiencia; por ende han solicitado a la jefatura inmediata que se

les capacite en temas que son una necesidad en sus funciones.

De la totalidad de los colaboradores, la mayoria afirma que la jefatura inmediata si ha
mostrado interés por que se les capacite, todos los encuestados afirman que una vez

recibida la adecuada capacitacion mejoraria su desempefio laboral.

De los encuestados la mayoria afirma que la jefatura utiliza la herramienta o insumo en la
reunién de personal, para determinar las necesidades de capacitacion, la minoria afirma que

se utiliza el formulario de evaluacion, también los colaboradores afirman que



Bac/Credomatic debe fortalecer los temas de idiomas y trabajo en equipo; la minoria de
colaboradores indican que deberia de ser la inteligencia emocional.

La mayoria de los encuestados si sugirieron ideas para mejorar la capacitacion actual, tales
como: dar mas capacitacion en la parte de aporte al conocimiento, capacitar de acuerdo al
puesto que se desempefie; el capacitador debe estar previamente preparado antes de
exponer; se requieren capacitaciones mas dinamicas; otros colaboradores afirman que es

bueno capacitar individualmente.

Recomendaciones

Variable #1 Proceso de capacitacion actual

Indicador 1y 2: Procedimientos y Normativa

Este aspecto es muy importante ya que la capacitacion siempre debe darse en la
organizacion para un mejor cumplimiento de funciones, el banco siempre debera promover

la capacitacion para sus colaboradores para el cumplimiento de sus metas.

La jefatura siempre debera velar por la formacion profesional de sus colaboradores de forma
constante y actualizada, ademas la jefatura siempre debe buscar capacitaciones rotativas
dirigidas a su personal, para que se faculte y se evite que participen siempre los mismos

colaboradores y exista igualdad de oportunidades.



El banco debe mantener la normativa que rige para la capacitacion, a fin de que se capacite
a los colaboradores cuando sea necesario y se realicen charlas,lo cual es un mecanismo
gue ayuda a la organizacion, porque con esto se comparte los conocimientos con los demas

colaboradores y esto refuerza la capacitacion en sitio.

Variable #2 Programa de Capacitacion

Indicador 3: Nivel de informacién y comunicacion

Siempre la comunicacién en las capacitaciones debe ser efectiva, en razén de que el
mensaje debe quedar claro y entendible para todos los colaboradores, también la
comunicaciéon de los colaboradores con la jefatura siempre debe ser excelente y fluida, lo
cual ayuda a que el colaborador manifieste sus necesidades y aportes para que sean

consideradas en las capacitaciones que la jefatura brinde.

Siempre se debe tomar en cuenta a todos los colaboradores en las capacitaciones que sean
necesarias, esto para fortalecer su crecimiento profesional y para mantener uniformidad de
informacion y actualizacion de conocimientos y técnicas aptas para el mejoramiento del
desempefio laboral y cada vez que se capacite al personal; la informacion siempre debe ser
clara esto para un mayor entendimiento.Cada vez que se vaya a capacitar al personal se
debe despertar el interés y promover la indagacioén de algin proceso que no haya quedado

claro.



Variable #3 Capacitaciones

Indicador 3: Perfiles de los puestos

El banco debe contar siempre con un Manual general de puestos, para que puedan realizar
bien sus funciones y la jefatura de la sucursal tiene como fin primordial que los
colaboradores estén revisando periddicamente los procesos antes de realizar sus gestiones

y considerar los cambios sugeridos, mediante la consulta del Manual general de puestos.

La organizacion laboral del personal operativo debe considerar el trabajo en equipo, para
agilizar las funciones y un buen desempefio en el cumplimiento de las metas
propuestas,ademas Bac/Credomatic debe siempre facilitar y ofrecer las herramientas

necesarias para que sus colaboradores puedan capacitarse de la mejor manera.

Variable #4 Programa de Capacitacion

Indicador 5: Necesidades de Capacitacidn (organizacion, tareas, personas)

La empresa siempre debe presupuestar las capacitaciones que sean necesarias para su
personal, con objeto de cubrir todas las &reas de trabajo en la sucursal y porque las
actividades de capacitacion deben ser claras, faciles de entender y propicias para el

personal, y que las dudas latentes se aclaren en ese momento..

Los beneficios de la capacitacién siempre deben reflejarse en el ambito laboral y personal,

gue le permite a los colaboradores realizar sus funciones de una mejor manera y la jefatura



siempre debe estar atenta en el momento en que su personal le solicite ayuda respecto de la

capacitacion.

La jefatura siempre debe presentar un interés por ayudar a sus empleados para que sean
capacitados en los temas necesarios a fin de fortalecer sus conocimientos, habilidades y
crecimiento laboral, generalmente la jefatura después de capacitar a su personal debe
realizar una evaluacién periddica, para verificiar sus resultados, y detectar fallas; para hacer

las debidas correcciones a tiempo, después de cada capacitacion

La jefatura debe usar todas las herramientas necesarias para determinar las necesidades de
capacitacion de cada area, entre estas el uso del formulario del DNC, reuniones con el
personal y el formulario de evaluacion del desempefio, para medir el grado de capacitacion ,
también se requiere para Bac/Credomatic el fortalecimiento en temas de capacitacion debe
enfocarse en varias areas, entre las que se encuentran; idiomas, manejo del estrés, trabajo

en equipo, liderazgo, inteligencia emocional, etc.

Tomar en cuenta las sugerencias que aportan los colaboradores para las capacitaciones,
entre ellas que presenten mayor dinamismo, con expositores debidamente preparados en

los temas tratados, con la participacion de actividades en equipo e individuales, entre otras.



CAPITULO VI

PROPUESTA



PRESENTACION

Una vez analizados los resultados obtenidos en el analisis de la capacitacion que se observa
en Bac/Credomatic sucursal Tibas; se pudo evidenciar que si bien la capacitacion actual se
encuentra aceptada hay algunos factores que deben mejorarse de modo que los

colaboradores realicen sus gestiones con el mayor agrado posible.

En razon de lo anterior, se presenta la siguiente propuesta, la cual detalla las acciones que
podrian implementarse en la sucursal de Tibas con la finalidad de solucionar las debilidades
gue se pudieron captar durante el estudio, con el fin de mejorar la capacitacion y los

colaboradores trabajen en un ambiente agradable para el cumplimiento de funciones.

La propuesta consiste en desarrollar un plan de capacitacion y talleres para los
colaboradores al abarcar temas que se consideran como factores de gran importancia para

lograr una capacitacion atractiva en la sucursal.

PLAN INSTITUCIONAL DE CAPACITACION
1-. INSTITUCION: Bac/Credomatic de la sucursal de Tibas

2-. JUSTIFICACION: El Plan Institucional de Capacitacion propuesto, se disefia para
responder a las necesidades de capacitacion del personal de Bac/Credomatic de la sucursal
de Tibas, con el propdsito de resolverlas, mediante diversas medidas, acuerdos y acciones
formativas, que beneficien y aumenten el desempefio labores, rendimiento y la ocupacion
laboral propias de la institucion realizadas en los diferentes procesos de trabajo

Las actividades que se desarrollan, ejecutan estaran vinculadas con las politicas internas

las politicas internas de Bac/Credomatic de la sucursal de Tibas establecidas por la



Gerencia General de Bac/Credomatic y las necesidades declaradas por los colaboradores

en los cuestionarios aplicados.

ALCANCES

La propuesta busca que los colaboradores adquieran conocimientos sobre temas
relacionados con la capacitacion a fin de desarrollar no solo conocimientos, sino habilidades

y destrezas para un buen desempefio de las tareas asignadas para el logro de las metas.

OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

OBJETIVO GENERAL

Elaborar una propuesta con operaciones pertinentes destinadas a resolver las necesidades
de capacitaciones en forma continua y adecuada; aplicadas al personal de Bac/Credomatic

sucursal de Tibas, mediante un Plan Institucional de Capacitacion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Especifico 1: Elaborar una lista acerca de las necesidades de capacitacion y sus
limitaciones presentadas por los colaboradores de Bac/Credomatic sucursal de Tibas, en

temas relacionados con el proceso de capacitacion.

Especifico 2: Presentar temas de capacitacion y talleres sobre las necesidades observadas
durante la realizacion de la investigacion.
Especifico 3: Elaborar un Plan Institucional de Capacitacion y talleres sobre los temas

expuestos por los colobadores para ser aplicado en el afio 2018.



PROPUESTA

Analizados los resultados obtenidos mediante la aplicacion del instrumento, aunque si bien
es cierto se obtuvieron resultados satisfactorios respecto a la capacitacion resulta importante
tomar medidas para mejorar aspectos que son de gran importancia y que se captaron como
deficientes y de igual modo implementar actividades para mantener la capacitacion en
Optimas condiciones.En razén de lo anterior, la propuesta va en diferentes enfoques

considerando cada uno de los aspectos segun se muestra de seguido:

Tema 1l El proceso de capacitacion actual

Para tratar el tema referente al proceso de capacitacion actual se propone una charla
dirigida a todo el personal de Bac/Credomatic sucursal de Tibas.

Objetivo:

Que los colaboradores perciban la importancia de la capacitacion como una herramienta (til
y necesaria para el alcance de las metas establecidas, relacionada con el trabajo en equipo,
inteligencia emocional, practica de idiomas,un buen manejo del estrés; con el fin de generar

acciones competitivas y un mejor desempefio laboral y personal.

Contenido:

1. Definicion de capacitacion..

2. Conceptos basicos relacionados con la capacitacion.
3. Importancia de la capacitacion.

4. Funciones de la capacitacion.

5. Elementos de la capacitacion.



6. El proceso de la capacitacion.
7. La capacitacion en las organizaciones.

8. Medios de capacitacién utilizados en las empresas.

Cantidad de grupos:

Un grupo de diez colaboradores y un grupo nueve colaboradores.

Duracion:

Dos horas por sesion, dos sesiones semanales durante un mes.

Descripcion de la charla:

Tal como se mencion0, anteriormente, la charla se divide en dos sesiones. La primera se
orienta a conocer la parte teorica relacionada con el tema de las necesidades de
capacitacion y sus limitaciones. La segunda sesion se enfoca en la parte practica con los

temas referentes a la primera sesion.

| sesion: Desarrollo de los siguientes temas:

1. Definicion de capacitacion.

2. Conceptos bésicos relacionados con la capacitacion.
3. Importancia de la capacitacion.

4. Funciones de la capacitacion.

5. Elementos de la capacitacion.

6. El proceso de la capacitacion.

7. La capacitacion en las organizaciones.



8. Medios de capacitacion utilizados en las empresas.

Il sesion: Desarrollo de las siguientes actividades:

Caso#1

Presentacion de una charla por medio de un capacitador donde se da un problema o
conflicto con algun cliente, se utiliza tres pautas de lenguaje: exposicion, indagacion vy la

propuesta.

Caso #2
Presentacion de un problema con un cliente, se deben dar tres ideas de como solucionar

rapidamente el problema del cliente

Responsables:

Direccion de talento humano de Bac/Credomatic sucursal de Tibas.
y la jefatura inmediata de Bac/Credomatic sucursal de Tibas.
Recursos:

Parte tedrica

-Sala de capacitacion

-Mobiliario

-Equipo audiovisual

- Computadora

- Hojas

- Lapiceros y lapices.

-Alimentacion.



Parte practica

Juego de Tarjetas

-Seis Tarjetas de diferentes colores: en ella escritas las palabras: exponer, indagar y
porponer.

-Se expone un problema a todos los equipo, ellos deben de trabajar en equipo para
presentar sus exposiciones con respecto al problema sucitado.

-Cuentan con 15 minutos para que puedan razonar sobre el problema y sacar sus propias
conclusiones.

-Un lider del grupo expone sus ideas que fueron realizadas por todos los miembros del

equipo.

Juego: Tecnica 6.3.5

-Se realizan equipos de seis colaboradores.

-Se expone un tema.

-Tienen cinco minutos para crear tres ideas breves por equipo al final se tendran dieciocho

ideas de las cuales se toma en cuenta las tres mejores ideas sobre el caso expuesto.

Tema 2 Programas de capacitacion:

Objetivo: Que los colaboradores conozcan a profundidad los programas de capacitacion
gue se tienen en Bac/Credomatic para un mejor aprovechamiento de esta herramienta, con
esto ayude a la mejora de sus funciones y al cumplimiento de las metas establecidas.
Contenido:

En el area de cajas los temas a desarrollar son:

> Retiros y depésitos de cuentas bancarias.



» Depdésitos centroamericanos.
» Reporte de Operaciones en Efectivo (ROE).
» Pago de Impuestos.
» Pago de seguros de la C.C.S.S.
» Transferencias sinpe.
» Cambio de cheques.
En el area de servicio al cliente los temas a desarrollar son:
» Transferencias Internacionales
» Transferencias Internacionales otra moneda (RO)
» Contracargos en tarjetas de debito y crédito.
Tarjetas de crédito: cambio de tipo, renovacion, pérdida y robo, etc.

Sistema UMO (creacién de tarjetas de crédito en sitio).

Apertura de cuentas fisicas y juridicas.

YV V VYV V¥V

Elaboracion de certificados a plazo.

Cantidad de grupos:

Un grupo de siete colaboradores y un grupo doce colaboradores.

Duracion:

Dos horas por sesion, dos sesiones semanales durante un mes.

Descripcion de la charla:

Como se mencion0 anteriormente la charla se divide en dos sesiones. La primera se orienta
a conocer la parte tedrica relacionada con el tema de las necesidades de capacitacion y sus
limitaciones. La segunda sesion se enfoca en la parte practica con los temas referentes a la

primera sesion, en este tema se divide por &rea de cajas y area de servicio al cliente.



| sesion: Desarrollo de los siguientes temas:
En el area de cajas los temas a desarrollar son:

> Retiros y depésitos de cuentas bancarias.
Depositos centroamericanos.
Resporte de Operaciones en Efectivo (ROE).
Pago de Impuestos.
Pago de seguros de la C.C.S.S.

Transferencias sinpe.

vV V VYV VvV V¥V V

Cambio de cheques.
En el area de servicio al cliente los temas a desarrolar son:
» Transferencias Internacionales
Transferencias Internacionales otra moneda (RO)
Contracargos en tarjetas de debito y crédito.
Tarjetas de crédito: cambio de tipo, renovacion, pérdida y robo, etc.
Sistema UMO (creacién de tarjetas de crédito en sitio).

Apertura de cuentas fisicas y juridicas.

vV V VvV ¥V V V

Elaboracion de certificados a plazo.

Il sesion: Desarrollo de las siguientes actividades:

Actividades del area de cajas:
Caso #1
-Casos practicos de cuando un cliente se presenta a realizar un ROE y este a su vez posee

poco tiempo para realizar el tramite.



-Cada cajero debe exponer el paso a paso que ellos realizan para hacer el tramite mas
rapido.

-Se compara con los porcedimientos ya indicados en en Manual general de puestos.

-Se realizan conclusiones con los cajeros y se les indica cuél de ellos se apega mas a los
procedimientos.

-Tienen un tiempo de 10 minutos para realizar la actividad

-Se recaban conclusiones de todos los cajeros.

-Se da una retroalimentacion de la actividad.

Caso #2

-Casos practicos de cuando se realizan cambios de cheques a nombre de personas fisicas
0 a nombre juridico.

-Los cajeros deben de hacer un script de los puntos importantes a revisar en los cheques a
fin de realizar las gestiones.

-se revisan los script de cada uno de ellos.

-Se recaban conclusiones de todos los cajeros.

-Se da una retroalimentacion de la actividad.

Actividades del area de sevicio al cliente:

Caso #1 Elaboracién de Certificado de Depdsito a Plazo (CDP)

-Se forma un grupo de cuatro colaboradores y otro de tres colaboradores.
-A cada grupo se le entrega hojas en blanco para realizar la actividad

- Se le entrega un caso practico de un CDP que un cliente desea.

-Cada grupo cuenta con 20 minutos para elaborar el certificado.



-Al finalizar el tiempo se recogen las hojas.
-Se revisan los certificados de cada grupo.
-A cada grupo se le indica los errores cometidos a cada grupo (si es que los presentan)

-Por utlimo se da un “feedback” a los colaboradores de servicio al cliente.

Caso #2 Apertura de Cuentas Juridicas y Fisicas

-Se realiza un grupo de cuatro colaboradores y otro de tres colaboradores.

-A cada grupo se le entrega hojas en blanco para realizar la actividad

- Se le entrega un caso practico de una de apertura de cuentas juridicas y otro caso de
cuentas fisicas.

-Cada grupo cuenta con 10 minutos para elaborar el certificado.

-Anotar los requisitos para la apertura de cada cuenta.

-Al finalizar el tiempo se recogen las hojas.

-Se revisan los requisitos escritos por cada grupo.

-Se revisan con los lineamientos establecidos para la apertura de cuentas juridicas y fisicas
-Se les indica los errores cometidos a cada grupo (si es que los presentan)

-Por Gtlimo se da un “feedback” a los colaboradores de servicio al cliente.

Responsables:

Direccion de talento humano de Bac/Credomatic sucursal de Tibas.
y la jefatura inmediata de Bac/Credomatic sucursal de Tibas.
Recursos:

Parte tedrica

» -Sala de capacitacion.



-Mobiliario.
Capacitador.
-Equipo audiovisual.
Computadora.
Hojas.

Lapiceros y lapices.

YV V VvV V¥V ¥V VY VY

Alimentacion.

Parte practica

-Material Informativo

-Material practico

PRESUPUESTO

El presupuesto se presenta de manera individual para cada actividad propuesta
considerando sus variaciones.

Para presentar los datos se realiz6 consulta a las siguientes empresas:

*  ARISOL Consultores.
* Gente de Tradicion.

*  Servicio de Catering Service Corseca, Eventos Fantasia.

Charla de Capacitacion:



Serd impartido por los colaboradores de Recursos Humanos de Bac/Credomatic, contempla
tanto la opcién de adquirir refrigerio con un servicio catering o bien comprar refrigerio en

supermercado:

Opcién Refrigerio con Servicio Refrigerio sin Servicio
Catering Catering
Precio aproximado por persona ¢7.000,00 ¢5.500,00
Monto por grupo por sesion ¢133.000,00 ¢104.000,00

Charla de Programas de Capacitacion:

Para la charla de programas de capacitacion se muestran tres opciones las cuales se
describen a continuacion:

Econdmico: La empresa debe asumir la alimentacion y las instalaciones.

Estandar: Incluye alimentacion e instalacion.

Opcidn Econémico Estandar Premium

Precio aproximado ¢23.560,00 ¢34.740,00 ¢45.920,00
por persona

Monto por grupo ¢164.920.00 ¢243.180,00 ¢321.440.00




Premium

Opcidn Econdmico Estandar

Precio aproximado ¢23.560,00 ¢34.740,00 ¢45,920.00
por persona

Monto por grupo ¢188.480.00 ¢277.920,00 ¢367.360.00

Presupuesto General

Economico Estandar Premium
Servicio al Cliente ¢188.480.00 ¢277.920,00 ¢367.360.00
Cajas ¢164.920.00 ¢243.180,00 ¢321.440.00
Total ¢353.400.00 ¢521.100,00 ¢688.800.00




Cronograma de Capacitacion Servicio al Cliente

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
. . . . Transferencias .
Pensiones Seguros Cuentas Bancarias | Tarjetas Credito . Certificados
Internacionales
Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
. Transferencias . . Cuentas .
Certificados . Tarjetas Credito . Seguros Pensiones
Internacionales Bancarias
Cronograma de Capacitacion Cajas
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
. Cambio de Deteccion de Deposito Retiros de
Depositos Seguros . . .
Cheques billetes falsos | Centroamericano Efectivo
Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
Deteccion de . . .
. Cambio de Retiros de . Deposito
billetes Seguros . Depositos .
falsos Cheques Efectivo Centroamericano
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ANEXO



Universidad Hispanoamericana
Facultad de Ciencias Econémicas
Carrera de Administracién de Negocios con énfasis en Recursos Humanos
TESIS

Instrumento para evaluar el programa de capacitacion aplicado a los colaboradores del Bac

Credomatic en la sucursal de Tibas en el afio 2016.

Estimado/a Compafiero/a:
Reciba un cordial saludo. El presente cuestionario contiene diferentes preguntas
relacionadas con el programa de capacitacion; agradecemos su ayuda en la realizacion del

mismo.

Por favor proceder a marcar con una “X” la respuesta que corresponda, o en su defecto
marque la opcién de otro y especifique segun criterio. La informacién obtenida sera de
caracter confidencial y los datos no seran presentados de manera individual ni seran

utilizados para otros propésitos.

A. DATOS GENERALES

1. ;Género?

a. Masculino b. Femenino

2. ¢Cudl es su edad actual?
()18a28

()294a39
()40a50

( ) 51 en adelante



3. ¢Cuanto tiempo tiene de laborar en la sucursal de Tibas de Bac Credomatic?
( )Menosdel afio

( ) De1la4aiios
( ) De4 a7 arios

( ) Mas de 7 afios

4. ¢Cual es su nivel de escolaridad?

() Primaria
() Bachiller de Secundaria
() Universitaria

() Licenciatura

5. ¢Cual es el cargo que ocupa en el Banco?

a. ( ) Servicio al Cliente b. ( ) Cajas c. ( ) Gerencia

6. ¢Considera importante la capacitacion?
()Si ()No

7. ¢Conoce usted si el Banco promueve la capacitacion del personal?
()Si ()No

¢Por qué?




8. ¢Se requiere de capacitacion en su area de trabajo?
()Si ()No

9. ¢Podria decir que su jefatura vela por su formacién profesional?
()Si ()No

¢Por qué?

10.¢Considera que existe igualdad en la seleccion de candidatos a participar en
actividades de capacitacion en su area de trabajo?
()Si ()No

¢ Por qué?

VARIABLE N° 1: PROCESO DE CAPACITACION ACTUAL

Indicadores 1y 2: Procedimientos y Normativa

11.¢Conoce si el Banco cuenta con normativa que rige la materia de capacitacion?
()Si ()No

12.¢Conoce los procedimientos para obtener capacitacion emitidos por la Gerencia del
Bac Credomatic ?
()Si
( ) No



13.¢En su area de trabajo se realizan charlas con el fin de compartir conocimientos y
experiencias para que haya realimentacion por parte de los colaboradores que han
recibido capacitacion?

()Si ()No

VARIABLE N° 2: Programa de Capacitacion

Indicador 3: Nivel de informacién y comunicacién

14. ; En materia de capacitacion la comunicacion es efectiva?
()Si
( )No

15. ¢ Que sugiere para mejorarla?

16.¢Como es la comunicacion con su Jefatura inmediata?
( ) Excelente ( ) Muy buena ( )Buena () Regular
( ) Deficiente

17.¢Fue convocado/a para participar en actividades de capacitacion durante el afo
20167
()sSi
( ) No, Pase a la pregunta 28
18. ¢ Indique como fue la informacion recibida de la convocatoria?
() Clara ( ) Ambigua ( ) Confusa ( ) De facil comprension

() Otro, especifique:

19. Seleccione su reaccion al ser convocado para asistir en actividades de capacitacion
por parte de su jefatura. Indicar las opciones que considera pertinentes.
() Interés por adquirir conocimiento () Preocupacién

( ) Emocion / felicidad () Desmotivacion / aburrimiento



( ) Indagar previamente sobre el tema

( ) Otra, Especifique

VARIABLE N° 3: CAPACITACIONES

Indicador 4: Perfiles de los puestos

20.¢Conoce si el Bac Credomatic manual general de puestos donde se encuentra
identificada la descripcidon de su puesto?
( )Si( )No

21.¢;Después de su nombramiento en el Bac Credomatic, se ha interesado por conocer
las funciones establecidas en el manual general de puestos, con el objetivo de
compararlas con las que actualmente ejerce?
()Si ( )No

22.Para ejercer las funciones que le fueron asignadas, le es mas satisfactorio trabajar:

( ) En forma individual ( ) En equipo
23.¢Bac Credomatic le ha proporcionado las herramientas de capacitacion necesarias
para desarrollar sus funciones?

()Si( )No

VARIABLE N°4: PROGRAMA DE CAPACITACION

Indicador 5: Necesidades de capacitacidon (Organizacién, Tareas, Personas)

24. ¢ Durante el afio 2016, cuantas capacitaciones recibi¢?
()las3
()4ab
( )Masde7

() Ninguna, Pase a la pregunta 28

25.Las actividades de capacitacion que recibi6 fueron:

( ) Excelentes () Muy buenas ( ) Buenas () Regulares



( ) Malas

26.¢Segun las actividades de capacitaciones que ha recibido en el Bac Credomatic,
cudles son los beneficios que obtiene para mejorar el ambito laboral y personal?
Indicar las opciones que considera pertinentes.
( ) Remuneracion econémica
( ) Conocimiento / experiencia
() Aplicacion en las funciones
( ) Calidad de servicio a las personas usuarias
( ) Ninguna de las anteriores

( ) Otro, Especifique

27.¢Ha solicitado colaboracion de la jefatura inmediata para que se capacite en temas
gue son una necesidad en sus funciones?

()Si
() No, Pase a la pregunta N° 31

28.De solicitar el apoyo a la jefatura inmediata para recibir capacitacion, ésta ha
mostrado interés para que se concrete.
()Si
( )No

¢Por qué?

29. ¢ Cree que una vez recibida la capacitacion, mejoraria su desempefio laboral?
( )Si,
¢, Como?

( )No



¢ Por qué?

30. ¢ Es participe de la planeacion de la capacitacion en su area de trabajo?
()Si ()No

31.¢Cuales son los insumos o herramientas que utiliza su jefatura para determinar sus
necesidades de capacitacion?
( ) Formulario de Deteccion de Necesidad de Capacitacion-DNC
( ) Reuniones con el personal
( ) Formulario de Evaluacion del Desempefio

() Otros, especifique:

32.Para fortalecer el desempefio laboral y crecimiento personal, cuales de los siguientes
temas deberia gestionar el Bac Credomatic. Indicar las opciones que considera

pertinentes.

( ) Idiomas ( ) Gestion administrativa
( ) Servicio al cliente ( ) Programas informaticos
( ) Seguridad y salud ocupacional ( ) Inteligencia emocional

( ) Manejo del estrés ( ) Trabajo en equipo

( ) Liderazgo ( ) Inherentes al puesto.

() Otro especifique:

33.En caso de sugerencias para mejorar el proceso de capacitacion actual, favor

indiquelo a continuacion:
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