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Resumen

El presente trabajo tuvo el propdsito fundamental de disefar una herramienta que
permite analizar y evaluar los efectos de la capacitacion en el Banco Popular de
Ahorro en Sancti Spiritus para incrementar la calidad en los servicios. Los Métodos y
Técnicas empleadas son los tedricos y empiricos tales como el histérico légico,
analisis y sintesis. Asi como la observacion, las consultas a expertos, encuestas, la
revision documental, tormenta de ideas y entrevistas. Se constituye el marco —
tedrico de la investigacién que abarca el analisis bibliografico sobre la Capacitacion y
Desarrollo, importancia de la capacitacion, evaluacion de los esfuerzos de la
capacitaciéon y desarrollo, conceptos y evolucion. Se realiza el diagnostico de la
investigacion la cual estd denominada por el ciclo vital que basado en él se
estructura todo el planeamiento de la capacitacion, sus politicas y principios, planes,
actividades, acciones, resultados y evaluacién de la capacitacion. Se disefia la
herramienta propuesta la cual permite planificar, organizar, gestionar y controlar toda
la actividad de capacitacion y desarrollo de una empresa cumpliendo con las
concepciones, Principios y Orientaciones Nacionales del MTSS y con lo preceptuado
en la Norma Cubana (NC 3002: 2007), es decir, el sistema incorpora todos los
elementos que le dan perfectibilidad a la gestiéon de la capacitacion en el Banco

Popular de Ahorro.
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Introduccién

El desarrollo de las organizaciones, cualquiera que sea la actividad a la que esta se
dedique, no puede desligarse de la capacidad del recurso humano que posee, ya
que este significa su potencial de respuesta a los cambios que el mundo productivo
exige; puede tener una infraestructura y tecnologia de punta; pero si esta no cuenta
con directivos, técnicos, administrativos y obreros que tengan las habilidades y
conocimientos para su aplicacion, no podra responder eficazmente a los retos de las
exigencias de los mercados.

Los esquemas actuales de competitividad en las organizaciones exigen detallar en
forma cada vez mas sistematica el conjunto de habilidades, conocimientos y
actitudes que los trabajadores deben cumplir respecto a su desemperfio.

Se considera a las personas como recursos, a la vez porque su trabajo constituye un
factor de produccion, y porque su desarrollo, sus iniciativas y su potencial
contribuyen activamente a la eficacia global de la organizacién, aunque actualmente
se maneja el término de capital humano, mas acorde con las exigencias en que en el
mundo moderno y convulso de hoy, esta caracterizada la era de las organizaciones,
es por ello que todo lo referido al capital en lo cualitativo y en lo cuantitativo
expresado en rendimiento, esta el éxito de lo que suele denominarse la gestion
estratégica de ese “muy bien llamado pero poco explorado Capital Humano” (Morales
A. 2003).

Puede considerarse la Gestion de los Recursos Humanos (GRH) como el resultado
del proceso de organizacion, perfeccionamiento y desarrollo de las personas que
intervienen en el proceso productivo o de servicio. El continuo perfeccionamiento de
la Gestion de los Recursos Humanos (GRH) representa una exigencia ineludible para
las organizaciones. Conocer los detalles vinculados a su funcionamiento y la
localizacion de practicas y condiciones perjudiciales a la organizacion, que no
compensen su costo 0 que no den suficiente veracidad de la situacion existente en
cada momento, es un proposito permanente a tener en cuenta ya que se manifiestan
dificultades en este sentido que limitan la solucién de los problemas y su mejora

dentro de dichas organizaciones.



La importancia de los Recursos Humanos para estos tiempos esta dada
fundamentalmente, porque la superacion de la humanidad se debe en gran medida a
la accion inteligente del hombre como agente esencial para transformar su medio, lo
que depende de la preparacion que tengan estos recursos, para enfrentar el
turbulento entorno mundial y su nivel de creaciéon para enfrentar las tareas que a
diario se le presentan conjuntamente con los niveles de desempefio individual y
organizacional, en funcion de ello se organizan investigaciones que permitan a las
organizaciones obtener resultados satisfactorios, y elevar la eficiencia en sus niveles
de gestion.

Los aspectos sefialados anteriormente, fundamentan la necesidad de desarrollar
investigaciones cuyos resultados una vez aplicados contribuyan a la realizacion de
transformaciones en las concepciones que hoy en dia sustentan las actividades con
los Recursos Humanos.

Para lograr una gestion eficiente de los Recursos Humanos se ha de tener una
profunda conviccidn sobre la necesidad de determinar cual individuo es el mas
adecuado para ocupar un puesto de trabajo o cargo en la entidad, convirtiéndose

esto en uno de los procesos claves para lograr el éxito organizacional.

La presente investigacion esta dada por la ausencia de una herramienta que permita
analizar y evaluar los efectos de la capacitacion del Banco Popular de Ahorro,
inexistencia de una comisién que permita evaluar la rotacion y preparacion de los
adiestrados, la falta de procedimientos que garanticen la realizacion de un adecuado
proceso de seleccion e integracion. No existe un Sistema de Gestion de Recursos
Humanos que integre todos los subsistemas, pues solo se cuenta con subsistemas
aislados, ausencia de un manual de procedimientos para guiar la gestion que
realizan en los diferentes subsistemas, insuficiente definicion de las funciones de los
trabajadores en sus puestos de trabajo, insuficiente sistematicidad en los
asesoramientos a las sucursales y dispersion de la documentaciéon vinculada con la
estrategia del departamento. Todo lo anteriormente expuesto, constituye la situacion

problémica.



Problema Cientifico de la Investigacion.
La ausencia de una herramienta que permita analizar y evaluar los efectos de la
capacitacion del personal del Banco Popular de Ahorro en Sancti Spiritus, afectan la

gestion econdmica de la entidad.

Objetivo General:
Disefiar una herramienta que permita analizar y evaluar los efectos de la
capacitacion en los trabajadores del Banco Popular de Ahorro de Sancti Spiritus para

incrementar la gestion econdmica de los servicios.

Objetivos Especificos:
e Efectuar un analisis bibliografico sobre la tematica de Recursos Humanos en
el Banco Popular de Ahorro en Sancti Spiritus
e Realizar un estudio preliminar de la Capacitacion del Personal en el Banco
Popular de Ahorro de Sancti Spiritus.
e Disefiar una herramienta que permita analizar y evaluar la gestion econémica

de los servicios derivados de la capacitacion de los trabajadores.

Hipétesis de la Investigacion:
Se podra incrementar los niveles de gestion econdmica de los servicios del Banco
Popular de Ahorro en Sancti Spiritus, disefiando una herramienta que permita medir

y evaluar los efectos de la capacitacion.

Objeto de Estudio:
Tedrico: El Proceso de Gestidn de Recursos Humanos

Practico: EI Banco Popular de Ahorro en Sancti Spiritus.

Los Métodos y Técnicas empleadas son los tedricos y empiricos tales como el
histérico logico, andlisis y sintesis. Asi como la observacion, las consultas a
expertos, encuestas, la revision documental, el trabajo grupal, el analisis de datos y

hechos econdmicos de la organizacion, la tormenta de ideas y entrevistas.



El valor teérico se fundamenta en la confecciéon de un procedimiento de seleccion e
integracion del Capital Humano adecuado a las caracteristicas del Banco Popular de

Ahorro de Sancti Spiritus.

El valor metodolégico de la investigacion esta dado precisamente por la obtencion
de un procedimiento de seleccion e integracién que al ser implementado contribuira
al mejoramiento del Sistema de Gestiéon de Capital Humano en el Banco Popular de

Ahorro de Sancti Spiritus.

El valor practico se relaciona con la factibilidad y pertinencia demostrada, de poder
implantar la herramienta disefiada con resultados satisfactorios y de perspectiva
alentadoras para su continuidad, tanto en el sistema bancario como en otros

sectores.

El valor social de la investigacion radica en el mejoramiento de la gestion
econdmica de los servicios en el BPA, aumentos en el nivel de gestion de la
organizacion, el mejoramiento también del funcionamiento de los diferentes puestos
de trabajo asi como el nivel de asimilacién del personal de la misma y con ello, se
contribuye al cumplimiento de sus funciones y tareas elevando su nivel de

habilidades y capacidades para lograr una mayor gestion econémica de los servicios.

Se puede afirmar que es viable por todo lo antes expuesto, ademas de la existencia
de las condiciones objetivas y subjetivas para el desarrollo efectivo de la misma, los
recursos necesarios estan disponibles asi como las técnicas y procedimientos
adecuados y la aptitud de los mismos para llegar a los resultados que se esperan

cuando se culmine el estudio.



Tipo de Investigacion:

Exploratoria: Por la necesidad de una herramienta para analizar y evaluar los
efectos finales de la capacitacion del Banco Popular de Ahorro en Sancti
Spiritus.

Correlacional: Se ponen de manifiesto la relacion entre la herramienta para
analizar y evaluar los efectos de la capacitacion y la gestion econdmica de
los servicios.

Descriptiva: Se explican los factores que influyen en la capacitacion en el
Banco Popular de Ahorro.

Explicativa: Revela las causas que determinan la correlacion entre

capacitacion y la gestion econdmica de los servicios.

La investigacion se ha estructurado en dos Capitulos:

Capitulo I: Fundamentacion Teorica.

Capitulo II: Disefio de herramienta que permita analizar y evaluar los efectos de la

capacitacion.



Capitulo I: Fundamentacioén Teérica de la Investigacion

1

Introduccién

Siempre ha sido necesaria la gestidn de las personas para que funcionen las
organizaciones. Puede ser preciso contratar a personal nuevo o adaptar las
competencias del personal existente; cuando los empresarios se empezaron a
plantear la necesidad de gestionar los recursos humanos y estructurarlos en la
empresa, la mayoria de las decisiones que debian responder eran el numero de
trabajadores que tenian que contratar y para qué periodo debido, en la mayoria
de los casos, a ajustes de produccion.

Existe una complejidad creciente que obliga a distribuir los cometidos y requiere
una mayor profesionalidad, hoy por hoy, se necesita una mayor participacion de
las personas, y ello les hace mas exigentes. Por lo que la Gestion de los
Recursos Humanos (GRH) amplia sus competencias desde el departamento de
administracion y las funciones de regulacion y de seguridad, hasta implicaciones
estratégicas: gestion previsional del empleo, calidad de vida en el lugar de
trabajo, creacion de equipos solidarios y por consiguiente se inscribe en el
tiempo.

Se consideran a las personas como recursos porque su trabajo constituye un
factor de produccién y porque su desarrollo, sus iniciativas y su potencial
contribuyen activamente a la eficacia global de la organizacion.

En el marco del proceso de perfeccionamiento empresarial por el que transita la
empresa cubana hoy en dia y debido a las presiones econémicas del entorno
organizacional, los precios de las materias primas y los altos costos del
combustible, se desarrolla en las organizaciones un proceso de constante
perfeccionamiento en su gestion y procesos de trabajo, al igual que a nivel de
pais este proceso concede a las organizaciones cubanas un conjunto de
prerrogativas y ventajas en la toma de decisiones de diversa naturaleza, en el que
gran parte de las decisiones que se descentralizan se relacionan con la Gestion
de los Recursos Humanos GRH, partiendo de mantener algunas de las

regulaciones estatales y ministeriales que protejan la seguridad en el empleo y



garanticen el cumplimiento de determinados intereses sociales al pais; pero
ofreciendo autonomia a las empresas, en la aplicacién de las medidas que sean
necesarias a los efectos de incrementar la motivacién y el compromiso de los

trabajadores con los resultados de su organizacion.

Por las razones antes fundamentadas y otras que se les dara tratamiento en el
transcurso de la investigacion, se concibe como idea fundamental a desarrollar la
concepcion teorica, metodoldgica y practica de una herramienta para medir los
resultados finales de la capacitacion en la Direccién Provincial del Banco Popular

de Ahorro de la provincia de Sancti Spiritus.

Fig. 1.1: Hilo conductor de la investigacion.
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11La Gestion del Capital Humano como ventaja competitiva de las

organizaciones actuales. Aspectos generales, objetivos e importancia

El éxito de toda organizacion depende de una serie de factores, en su mayoria,
referidos a la actividad de Recursos Humanos.

Precisamente dicha esfera enfrenta hoy grandes retos por los cambios que se vienen
produciendo en el mundo en todos los aspectos, y su repercusién inmediata en los

procesos econdmicos y sociales.

Lo que conlleva la necesidad de adquirir nuevas competencias en cuanto a como
gerenciar los Recursos Humanos en tiempos de incertidumbre e inestabilidad.

Cuba no escapa a estos cambios que inciden directamente sobre el modelo de
Gestidon de Recursos Humanos, componente mas delicado y complejo de la direccién

y que enfrenta con frecuencia grandes obstaculos y resistencia al cambio.

En los momentos actuales se trabaja en el perfeccionamiento de la actividad, que
tiene como objetivo obtener eficiencia, eficacia y efectividad a través de un proceso
de mejora continua en la gestidbn de las organizaciones, evidenciandose aun la
necesidad de elevar las competencias en la esfera de la Gestion de los Recursos

Humanos.

En el siglo XXI nuestro pais se enfrenta al desafio de realizar un proceso de
transformaciones de sus estructuras, instituciones y procesos, que le permita
insertarse en un mundo que también esta en un profundo proceso de reacomodo. En
el escenario nacional se seguiran produciendo transformaciones y cambios,
provocados por una reestructuracion economica que situa entre los objetivos
priorizados de las instituciones y entidades, reorganizar y perfeccionar, sus

relaciones y su funcionamiento.

Las organizaciones poseen un elemento comun, todas estan integradas por

personas. Las personas llevan a cabo los avances, los logros y los errores de sus



organizaciones. Por eso, no es exagerado afirmar que constituyen el recurso mas
preciado. Si alguien dispusiera de cuantiosos capitales, equipos modernos e
instalaciones impecables pero careciera de un conjunto de personas, o éstas se
consideran mal dirigidas, con escasos alicientes, con minima motivacién para

desempenar sus funciones, el éxito seria imposible, Orddnez (1995).

En la actualidad no es secreto para ningun directivo de ninguna organizacion que el
activo mas importante con que cuenta para lograr los objetivos trazados es su Capital
Humano. En los momentos actuales no existe una organizacién exitosa que no haya
basado sus resultados en una adecuada provision, aplicacion, mantenimiento,
desarrollo y control de sus Recursos Humanos Cuesta, (1997), Chiavenato, (1988).

Sin embargo a través de la historia del desarrollo empresarial no siempre el
empleado fue visto de dicha forma, por lo que resulta de sumo interés analizar los
aspectos que en tal sentido permitieron concebir o que ha dado en llamarse hoy la

Gestion de Recursos Humanos, (GRH).

Es necesaria una Gestidon de Recursos Humanos que se caracterice por un enfoque
sistematico y por un enfoque de procesos para jugar su nuevo rol en cada entidad de

crear mas riquezas con los recursos que se disponen.

Objetivos de la Gestion del Capital Humano en las organizaciones

En todas las entidades, sin excepcidn, los objetivos a lograr por la Gestion de
Recursos Humanos en lo inmediato, consisten en convertir los incrementos salariales
aplicados y los que se iran aplicando segun las posibilidades, basado, en el principio
de distribucidn socialista, en mayor riqueza que se redistribuira en beneficio de
pueblo y en un fortalecimiento de la cultura del trabajo.

Por ello, la Gestion de Recursos Humanos implica planificar, organizar, dirigir y
controlar las actividades de cada trabajador para desarrollar su talento y obtener de
cada cual, el maximo rendimiento posible a favor de:

e |a productividad



e la calidad de la produccion y los servicios
e lareduccion de los costos
e el empleo racional de los recursos, materiales, energéticos, humanos
y financieros
e el aprovechamiento éptimo de la jornada laboral
e el pago por el trabajo
e ladisciplina; el mayor nivel profesional y cientifico técnico
e una organizacion de aprendizaje permanente
¢ |a creatividad, la innovacion y la busqueda de solucion a los problemas
e la seguridad y salud; el trabajo en equipo, el colectivismo y nuevas formas de
participacion de los trabajadores en la toma de decisiones; el desempefio de cada
trabajador, la ética y la lucha contra viejos y nuevos vicios que pugnan contra nuestra

moral socialista.

La importancia del Capital Humano en las organizaciones

Es por eso que para las organizaciones es importante tener identificado su Capital
Humano porque, sabemos que la tecnologia de avanzada es indispensable para
lograr la productividad que hoy nos exige el mercado, pero vemos también que el
éxito de cualquier emprendimiento depende principalmente de la flexibilidad y de la
capacidad de innovacion que tenga la gente que participa en la organizacion.
Ademas en la era actual, la tecnologia y la informacion estan al alcance de todas las
entidades, por lo que la uUnica ventaja competitiva que puede diferenciar una entidad
de otra es la capacidad que tienen las personas dentro de la organizacion de
adaptarse al cambio. Esto se logra mediante el fortalecimiento de la capacitacién y
aprendizaje continuo en las personas a fin de que la educacion y experiencias sean
medibles y mas aun, valorizadas conforme aun sistema de competencias. También
es importante, que exista una relacion coherente entre el Capital Humano y el
mercado ya que es una forma de mantenerlo elevado. Mientras mas estrecha sea la
relacion, menor distancia habra. Hoy dia las empresas le estan dando un significativo

valor a la relacion de los empelados con el mercado, se ve de manifiesto con las



reorganizaciones empresariales donde se ha producido un giro en la piramide
jerarquica dandole importancia a la gente que esta en contacto con el cliente quien

es en verdad el jefe.

Gestion Moderna de Recursos Humanos, que posibilite lograr mayor
productividad, satisfaccion laboral, eficiencia, eficacia, en fin, lograr un sistema de
actuacion donde estén creadas las condiciones para que cada trabajador contribuya
al maximo con su talento, esfuerzo y dedicacion. (Pérez Betancourt. 1999). Las
organizaciones cuentan con sus recursos humanos para lograr el cumplimiento de
sus metas con la calidad requerida y para ello tienen que adoptar un nuevo enfoque

para gestionarlos con efectividad.
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Capacitacion: Conjunto de acciones de preparacion que desarrollan las entidades
laborales dirigidas a mejorar las competencias, calificaciones y recalificaciones para
cumplir con calidad las funciones del puesto de trabajo y alcanzar los maximos
resultados productivos o de servicios. Este conjunto de acciones permite crear,
mantener y elevar los conocimientos, habilidades y actitudes de los trabajadores para

asegurar su desempeio exitoso.

Desarrollo: Proceso continuo y simultaneo a la capacitacién dirigido a alcanzar
multihabilidades, destrezas y valores en los trabajadores que les permiten
desempenar puestos de trabajo de perfil amplio, con las competencias para un
desempeno satisfactorio. Este proceso asegura la formacion del trabajador durante
su vida laboral, que le posibilita promover a cargos de categoria superior, asi como a
estar mas preparado para asumir los cambios y transformaciones que se producen

en la entidad.

Accion de Capacitacion:
Expresa en forma descriptiva el objetivo final que se requiere lograr con los
trabajadores que participan en la misma, a partir de las necesidades identificadas en

el diagnostico o determinacion de necesidades de capacitacion realizada.

Modo de Formacioén:

Define la via o método a utilizar, mediante el cual se lleva a cabo la accion de
capacitacion.

La direccion de la entidad realiza las acciones de capacitacion y desarrollo de los
Recursos Humanos, utilizando para ello enfoques de formacién continua que
asegura preparar a los trabajadores para desempenarse en cargos determinados y

mejorar de forma permanente sus conocimientos, habilidades y actitudes.

Las acciones de capacitacion y desarrollo de los Recursos Humanos que acometen
las direcciones de las entidades laborales, deben estar relacionadas con los

procesos de produccion o servicios que estas realizan y con los conocimientos,



habilidades y actitudes que deben poseer los recursos humanos para llevarlos a

cabo, asi como por tener un enfoque de sistema, en correspondencia con los

objetivos y resultados econdmicos y de calidad que se propone alcanzar la entidad, a

corto y mediano plazo.

Las direcciones de las entidades laborales definen los objetivos, el alcance, las

metas y los resultados que se proponen lograr en un determinado periodo, en

materia de capacitacion y desarrollo de sus Recursos Humanos.

Los principios fundamentales en los que se basa la capacitacion y el desarrollo de los

Recursos Humanos, que deben observar las direcciones de las entidades laborales

son los siguientes:

v

Es un proceso planificado, continuo, permanente, flexible y dinamico, que
permite a los trabajadores adquirir conocimientos y habilidades durante su
vida laboral;

El jefe directo del trabajador es el maximo responsable de planificar,
organizar, ejecutar y controlar estas actividades;

Es una inversion y no un costo;

Debe desarrollarse en un ambiente propicio para el aprendizaje, con una
organizacion del trabajo basada en funciones amplias y enriquecidas, asi
como con la participacion efectiva de los implicados;

Se ejecutan acciones necesarias para dotar a los trabajadores de
conocimientos y habilidades en corto plazo, asi como aquellas que les
posibilita anticiparse a los cambios que se producen en las entidades;

Incluye a todos los trabajadores y tiene como vanguardia a los dirigentes de
la entidad que son los primeros que deben estar preparados para dirigir con
efectividad la produccion o los servicios y liderar los procesos de cambio;

Esta basada en una estrecha relacion entre la teoria y la practica, orientada
hacia un desempefio efectivo en la organizacion;

Se derivan del diagnostico o determinacion de las necesidades de

capacitacion, para garantizar la plena integracidon del trabajador a la entidad,



su adecuada adaptacion o readaptacion al puesto de trabajo, la actualizacion

de sus competencias y su continuo desarrollo.

La funcién de capacitaciéon y adiestramiento, como se le conocié en sus albores, es
una de las tareas mas significativas de la gestién de los recursos humanos y se ha
desarrollado a partir de 1917, afio en que impartioé el primer curso de administracion
de personal en la Warton University.

Como se puede observar, la distincion entre ambos conceptos radica
fundamentalmente en que la capacitacién busca mejorar las habilidades porque asi
conviene a la organizacion y en el segundo se pretende no solo modificar las
habilidades, sino también la conducta y las actitudes de manera que los beneficios
no solo sean para la organizacion, sino también para las personas. En la practica la
distincion de los conceptos es mas clasista.

La capacitacion esta dirigida a los empleados y los trabajadores y los programas de

desarrollo se orientan mas bien a la parte gerencial. (Ver anexo 1)

Segun Peter Drucker ¢;Por qué capacitar?

“En cualquier institucion importante, sea empresa, organismo estatal o
cualquier otra, la capacitacion y desarrollo de su potencial humano es una
tarea a la cual los mejores dirigentes han de dedicar enorme tiempo y

atencion”.

Hay muchas razones por las cuales una organizacion debe capacitar a su personal,
pero una de las mas importantes es el contexto actual. Y con esto me refiero a que
vivimos en un contexto sumamente cambiante. Ante esta circunstancia, el
comportamiento se modifica y nos enfrenta constantemente a situaciones de ajuste,
adaptacion, transformacion y desarrollo y por eso es debemos estar siempre
actualizados. Por lo tanto las empresas se ven obligadas a encontrar e instrumentar
mecanismos que les garanticen resultados exitosos en este dinamico entorno.

Ninguna organizacion puede permanecer tal como esta, ni tampoco su recurso mas



preciado (su personal) debe quedar rezagado y una de las formas mas eficientes

para que esto no suceda es capacitando permanentemente.

Las personas son esenciales para la organizacién y ahora mas que nunca, su
importancia estratégica esta en aumento, ya que todas las organizaciones compiten
a través de su personal. El éxito de una organizacion depende cada vez mas del
conocimiento, habilidades y destrezas de sus trabajadores. Cuando el talento de los
empleados es valioso, raro y dificil de imitar y sobre todo organizado, una empresa

puede alcanzar ventajas competitivas que se apoyan en las personas.

Por esto la razén fundamental de por qué capacitar a los empleados consiste en
darles los conocimientos, actitudes y habilidades que requieren para lograr un
desempeno 6ptimo. Porque las organizaciones en general deben dar las bases para
que sus colaboradores tengan la preparacidon necesaria y especializada que les
permitan enfrentarse en las mejores condiciones a sus tareas diarias. Y para esto no
existe mejor medio que la capacitacion, que también ayuda a alcanzar altos niveles
de motivaciones, productividad, integracién, compromiso y solidaridad en el personal
de la organizaciéon. No debemos olvidarnos que otro motivo importante del por qué

capacitar al personal, son los retos mencionados anteriormente.

Algunos motivos concretos por los cuales se emprenden programas de capacitacion
son: incorporacion de una tarea, cambio en la forma de realizar una tarea y
discrepancia en los resultados esperados de una tarea (esto puede ser atribuido a
una falla en los conocimientos o habilidades para ejercer la tarea). Como asi también

ingreso de nuevos empleados a la empresa.

1.2Capacitacion del personal que se encuentra en contacto con el cliente

En este caso y para facilitar la explicacion, solo se considerara como personal que se

encuentra en contacto con el cliente, a los vendedores. Sin embargo, este analisis es



posible extenderlo al resto del personal que interactia con los clientes de una

empresa.

De esta forma intento enfocarme en aquellas personas de una organizacién que son
el punto de contacto con el cliente, lo que constituye el centro de mi analisis.

Todo nuevo vendedor por lo general recibe instrucciones en cinco grandes areas:
politicas y practicas de la empresa, técnicas de venta, conocimiento del producto,
caracteristicas de la industria y de los clientes y tareas no relacionadas con las
ventas, como la preparacion de informes acerca del mercado. Un buen programa de
capacitacion eleva la confianza, mejora la moral, incrementa las ventas y finca

mejores relaciones con los clientes.

De todos modos, es muy importante tener en cuenta que la capacitacion no es solo
para las contrataciones nuevas. Mas bien, la capacitaciéon se ofrece a todos los
vendedores en un esfuerzo constante para afinar las habilidades de ventas y el
establecimiento de relaciones. En busqueda de relaciones sélidas entre el vendedor
y el cliente, empresas como Toshiba ofrecen programas de capacitacion con el
objeto de mejorar las habilidades de ventas de asesoria y de escucha, asi como para
ampliar los conocimientos del producto y de los clientes. Ademas, los programas de
capacitacion hacen hincapié en las habilidades interpersonales necesarias para

convertirse en la persona de contacto para los clientes.

1.2.1 Importancia de la Capacitacién

Independientemente de la vision y la estrategia que se decida tomar, es un hecho
universalmente aceptado y demostrado empiricamente que la capacitacion de
trabajadores es un determinante fundamental de la productividad y la competitividad.
Adicionalmente, hay otro efecto que ha sido estudiado solo muy recientemente. La
capacitacion contribuye a que las personas se apeguen a las normas, los valores y
criterios de la compafia que determinan la cultura de la empresa donde trabajan,

haciendo suyos sus objetivos.



Tanto la capacitacion como del desarrollo humano, es en realidad un agente de
cohesién social muy importante. ¢Cuantas veces no ha ido usted a un curso y
pasado unos meses recuerda poco o nada del contenido del mismo? Sobre todo si
no esta relacionado con su tarea. Sin embargo, a los compaferos que conocié en
ese curso, seguramente hasta el dia de hoy seran grandes colegas y con ellos
intercambiara ideas y ayuda. Ahora que han tomado relevancia y popularidad los
programas de calidad, es innegable que todos los esfuerzos por satisfacer las
necesidades de los clientes pasan primero por el desarrollo de programas extensivos
del conocimiento de la propia empresa, sus productos y sus recursos.

La velocidad de los cambios tecnoldgicos hace indispensable que una organizacion
prepare y forme a sus miembros ya que es un factor determinante de Ia

competitividad y la productividad.

La importancia de la capacitacion puede ser agrupada en seis aspectos:

v" Mejora la productividad y la competencia organizacional.

<

Promueve la implantacion y difusion de la cultura organizacional.
v' Es un instrumento muy poderoso de la socializacion y la comunicacion
organizacional.

v' Mejora la calidad y satisface al cliente.

<

Adapta el capital humano de la organizacion a los cambios tecnoldgicos.

v Es una obligacion legal.

Un plan de capacitacion no necesariamente es malo y cuando se lleva a cabo con
seriedad vy rigor trae muy buenos resultados tanto para la organizacion, como para
los trabajadores. Sin embargo el desarrollo humano es una estrategia mucho mas
amplia que relaciona dos cosas que suelen estar siempre mal vinculadas: la mision y
los objetivos de la empresa con las necesidades de crecimiento y el sentido de la

vida de las personas.



Elaboracion de un plan de capacitacion.

Planificacion

&

Diseno

&

Puesta en Marcha

&

Control y Evaluacién

Gr

Para llevar a cabo la capacitacion, existen diversos meétodos cuya efectividad
depende del tipo de alumno, de sus necesidades de conocimientos y habilidades, de
la disponibilidad de tiempo y recursos: En la practica las empresas suelen tener
preferencia por cierto método, en atencidn a aspectos culturales o de coste.
Generalmente existe una clara diferenciacion de técnicas dependiendo del tipo de
puestos. Los ejecutivos por lo general, como estan muy ocupados, suelen asistir a
programas de fines de semana, o a cursos con fuertes énfasis en los estudios de
caso Y talleres vivenciales. Entre los métodos mas utilizados se puede sefalar los

siguientes: (Ver anexo 2)

’

¢ Adecuacion a la estrategia de la Empresa?
¢,Cubre las necesidades?

¢ Existen los medios necesarios?

¢, Qué conocimientos, habilidades se deben
transmitir?

¢ En qué medida?

¢Cuando se dara?

¢, Cuanto durara la formacion?

¢,Con que medios deben realizarlos?

¢ Grado de participacion, nimero de quejas, interés?

¢ Satisfaccion del cliente?
¢, Competencias producidas?
¢ Evaluacion de costos?

¢Incidencias y efectos directos?




1.2.2 Evaluacion de los esfuerzos de capacitacion

Los esfuerzos de capacitacion raramente se evaluan y existen pocas investigaciones
empiricas que puedan ser reproducidas al ambito de la empresa que faciliten esta
tarea. Casi siempre la evaluacién consiste en un formulario de preguntas dirigidas a
los capacitados donde se les inquiere sobre el instructor, el aula, el material de
estudio, las facilidades didacticas, etc. En la practica, esto contribuye muy poco a
retroalimentar el esfuerzo de capacitacion, entre otras cosas porque rara vez los
comentarios de los alumnos llegan al instructor. Si el maestro es decididamente
malo, no se le vuelve a contratar y se acabd. Si esto es asi, entonces ;qué se debe
hacer?

Existen al menos 5 niveles de evaluacion:

Lo aprendido por el capacitado mediante examenes,

trabajo, exposiciones, participacion en discusiones y

Evaluacion Teorica

lecturas durante el curso.

Grado de Satisfaccion del capacitado con el curso y su

C . ., opiniodn sobre su aplicacion en el trabajo.
Medicion de la Satisfaccion P P )

Desempefio del capacitado en su trabajo luego de la

capacitaciéon y su comparacion con su rendimiento
l Seguimiento del Desempefio anterior.

indices que llevaron a impartir la capacitacion

(ausentismo, satisfaccion en el trabajo, reclamaciones,

rechazos, nimero de pérdidas, etc).

l La Medicion de indices
l La Evaluacion

Evaluacion experimental con grupos de control y

grupos experimentales.




La primera forma de evaluacion requiere poca explicacion, ya que todos a lo largo de
nuestra vida hemos experimentado esta evaluacién, que por otra parte a veces es
injusta porque proviene del profesor de la materia.

La evaluacion de la satisfaccion del capacitado tampoco requiere demasiada

explicacion ya que, como he comentado, es la mas usual.

El seguimiento del desempefio por curso es algo mas “innovador™ pero también mas
complicada de hacer. Aqui la idea consiste en observar de un modo estructurado la
conducta del capacitado por parte de sus subordinados, jefes y comparieros. Esto es

dificil, y también tiene una importante carga subjetiva.

La medicidn de indices es mas objetiva; sin embargo, tiene problema que no siempre
la reduccion de errores o reclamaciones la resuelven los programas de capacitacion.
No obstante, cuando es posible identificar dichos indicadores, sin duda es una forma

muy valida de evaluacion.

La evaluacién experimental es algo mas sofisticado que requiere una gran cultura
administrativa y por supuesto, justificacion econdmica. En esta accion se selecciona
un grupo de trabajadores a los que se les dio la capacitacion y se compara su

productividad o su aptitud contra otro grupo que no la ha recibido.

Independientemente del tipo de evaluacion por la que se incline un problema que
subyace es que en todos los casos debe ser valido el método como predictor del
efector positivo de la capacitacion. Dicho de un modo mas claro: ¢ Quién asegurara si
hacer un examen prueba que esas son las competencias que requiere una persona
para ser mejor su trabajo? Existen otras formas de validez que es de interés
comentar:

v' Validez de la capacitacién: Grado de aprendizaje de los capacitados.

v' Validez de trasferencia: Grado en que el programa o curso de capacitacion se

transfiere al puesto.



v' Validez intraorganizacional: Grado de efectividad al ser aplicado a otros
empleados de la organizacion.
v Validez extrorganizacional: Grado de efectividad cuando el programa se aplica

a otra empresa o a otro pais.

Coémo beneficia la capacitaciéon a las organizaciones

<\

Conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas.
Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

Eleva la moral de la fuerza de trabajo.

Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.
Crea mejor imagen.

Mejora la relacion jefes-subordinados.

Es un auxiliar para la comprension y adopcion de politicas.
Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.
Promueve al desarrollo con vistas a la promocion.
Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.
Incrementa la productividad y calidad del trabajo.

Ayuda a mantener bajos los costos.

Elimina los costos de recurrir a consultores externos.

Reduce la fluctuacion laboral.

LS N N N N N S R N O N N NN

Mejora los ingresos de los trabajadores.

Beneficios para el colaborador que repercuten favorablemente en la
organizacion:
v Ayuda al colaborador en la solucién de problemas y en la toma de
decisiones.
Aumenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.
Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.
Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.
Permite el logro de metas individuales.

Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

N NN R

Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.



Beneficios en relaciones humanas, relaciones internas y externas, y adopcién
de politicas:
v" Mejora la comunicacién entre grupos y entre individuos.
Ayuda en la orientacion de nuevos colaboradores.
Proporciona informacion sobre disposiciones oficiales.
Hace viables las politicas de la organizacion.
Alienta la cohesion de grupos.

Proporciona una buena atmaésfera para el aprendizaje.

N N N R

Convierte ala empresa en un entorno de mejor calidad para trabajar.

1.2.3 La capacitacion Informativa no acarrea responsabilidades

La informacién y su manejo dentro de las empresas puede llegar a ser un serio
problema, la informacion puede ser un aliado 6 un enemigo, su manejo es de la
misma manera algo muy delicado aun cuando la fuente de dicha informacion sea
directa y cercana, de ahi que mucha de la informacién que se maneja dentro de las
empresas se traten de manera meticulosa, por ejemplo: algunas empresas suelen
elaborar cuadernillos con instrucciones para la elaboracion de nuevos productos,
dichos instructivos, son repartidos entre los obreros y los mandos medios, en un
inicio pueden provocar confusion y errores, asi como discrepancias sobre lo que
indica el cuadernillo y lo que se esta acostumbrado a realizar, mientras los
trabajadores en base a la experimentacion aprenden, tiempo y dinero se pierden de
manera inutil, la falta de conocimiento provoca indecision, la indecision, desanimo, lo
anterior se podria evitar con un curso sencillo de la elaboraciéon de los nuevos

requerimientos.

En este mundo de competencia la gente desea retos y desafios, pero mal enfocados
estos retos pueden provocar competencia y divisidn aun dentro de las empresas y
aun dentro de los niveles de produccion de las empresas, a primera vista seria bueno
ver como compiten los obreros de produccién con los jornaleros del campo pero si no
se tiene un control debido estas divisiones pueden ser molestas y provocar

disminuciones en la productividad de ambos grupos.



El desconocer por que se hacen las cosas es actuar sin rumbo, quien no conoce el
por que tiene que dar 10 martillazos empezara, a pensar que el décimo golpe no es
necesario, y la calidad del producto empezara a menguar.

Asi como las metas no escritas solo son buenos deseos, el no informar a los
empleados las metas de nuestra empresa es, primero dividir a la parte directiva de la
operativa, problema grave ya que esto traera desacuerdos que podrian resultar en
problemas laborales legales, segundo cuando la empresa requiera el esfuerzo extra
de los empleados para alcanzar las metas estos trabajaran como siempre sin que
exista un plus, asi por ejemplo el lanzamiento de un nuevo producto se vera
empequefecido porque aunque el producto sea excelente, la publicidad muy grande,
nuestros propios vendedores no sabran cuantos productos como empresa

necesitamos vender y se conformaran con saca su cuenta.

Todos los aspectos de las relaciones obrero patronales deben estar debidamente
reglamentados tato por leyes del pais, asi como por leyes locales y aun la vida
interna de las empresas deben ser debidamente reglamentadas y de conocimiento

comun para los empleados.

En las empresas se debe tener cuidado con las recompensas o premios por el
desempefio en la capacitacion, ya que suelen provocar envidias y problemas, para lo
cual se necesita un reglamento de premios y recompensas que se de a conocer
entre todos los empleados, de la misma manera el ofrecer mejoras salariales por
vacantes en puestos Unicos provocara competencia pero esta debe también estar

debidamente reglamentada y su procesos deben ser transparentes.

1.2.4 La capacitacion Formativa consigue esfuerzos

La seguridad en el empleo es y debe ser el primer factor que las empresas deben
ofrecer a sus empleados sin esta seguramente no existiria, compromiso de la
empresa hacia el trabajador y del trabajador hacia la empresa, ninguno de los dos
tendra deseos de invertir tiempo, dinero y esfuerzo, en algo efimero poco

prometedor, quien busca un empleo lo hace para cubrir necesidades la primera y



mas importante es la manutencion, la segunda necesidad de sentirse util, y la de
pertenecer a un grupo social, basado en estas necesidades se deben encontrar los
candidatos idoneos una persona que necesita el empleo se desempefiara mejor que
aquella que solo ve el trabajo como un articulo de lujo o una mera satisfaccion.

Por lo que otorgando estabilidad en el empleo a los trabajadores por los motivos

correctos obtendremos gente lista para ser capacitada de manera Formativa.

La capacitacion debe ser humana y humanizante, el primer aspecto se refiere a
encontrar lo valioso de cada individuo y potencializarlo, y darle un valor por el simple
hecho de ser un humano individual y valioso, buscar el desarrollo de esas virtudes

desechar lo negativo minimizandolo.

Que la capacitaciéon sea Humanisante, es permitir al trabajador encontrar en el
mismo esas virtudes dormidas, o aprender aquellas cosas que le pueden ayudar a
ser mejor persona, debemos hacer notar de manera importante que de la misma
forma de que no hay preguntas estupidas, todo conocimiento, asi sea el mas
insignificante siempre lograra en la mente de las personas un cambio, un progreso, lo
volvera mas humano, por lo que la persona que aprende, puede llegar a cambiar sus
aptitudes hacia su entorno y sus compafieros de trabajo, por lo que las relaciones
laborales podran ser mas claras, y el espiritu de comparferismo y de empefo en las
labores se elevara, sin embargo no se deben descuidar las normas basicas,

elementales pero estrictas de liderazgo y direccion.

Quienes deben intervenir en la formacion y planeacion de los planes y programas de
capacitacion son el patrén y los trabajadores, sin embrago es importante aclarar que
la participacion de los trabajadores se debe limitar a sugerencias, ya que es la
direccion de la empresa la que conoce los pormenores de las necesidades de las

empresas.

Existen en la actualidad un sin numero de empresas de la iniciativa privada asi como

instituciones de creacion estatal que se dedican a la imparticion de cursos de



capacitacion, quienes ofrecen un ilimitado de menu con opciones que se acoplan a
todo tipo de empresas, encontrar la que convenga requiere primero saber que
necesitamos a través de diagndsticos y estudios de la situacidn que guarda la
empresa, es posible que no podamos determinar qué area necesita en primer turno
la capacitacion, pero es importante aclarar que esta debe ser constante por lo que no
basta con unos cuantos cursos aislados, sin aplicacion real a los problemas de
nuestra empresa y de conocimientos planos sin una real estrategia desde el inicio
hasta el fin.

Los planes y programas de capacitacion deben ser especificos y objetivos directos a
cubrir las necesidades de las empresas, asi como el planeamiento necesario para
que esta capacitacion en la que estamos invirtiendo no se convierta en algo obsoleto

con lo que respecta a los conocimientos que se impartan.

Poca capacitacion, igual altos costos

Cuando a un empleado sin aptitudes y desmotivado se le encomienda un trabajo que
nunca ha realizado dentro de una empresa, su primera reaccion puede ser de
inseguridad, pueden surgir en su mente infinidad de interrogantes y limitaciones, sin
tener idea de lo que le fue requerido, puede concebir en su mente una idea errénea
de las instrucciones que se le han dado asi como del resultado de la solicitud que le
hicieron, acabo de una larga y frustraste busqueda indagando como cumplir con su
encomienda en toda clase de fuentes, se da cuenta que no sabe como hacerlo y la
misma inseguridad que lo abord6 al inicio de su tarea lo asalta cuando busca
direccion del superior, por lo que el temor a burlas y represarias pueden hacerle
evitar ayuda, por lo que opta por realizar la labor de acuerdo a lo que él sabe y
entiende, como consecuencia el resultado no es el esperado, ni para la empresa ni

para el mismo trabajador.

Es entonces cuando intervienen de manera emergente los costos de la No calidad,
representada en una larga lista de gastos inutiles, por perdidas podemos considerar,
salarios de alguien que no nos produce, pérdida de tiempo en la produccion, el

desperdicio de material mal utilizado, en caso de que hubiera solicitado ayuda al



superior se veria afectado el tiempo productivo de dos personas, los anteriores

serian los mas comunes podria haber mas costos.

Cuando tenemos enfrente el caso de un trabajador desmotivado y sin “aptitud”, a
quien se le requiere cumpla con su trabajo habitual, la seguridad en exceso y la falta
de motivadores pueden causar en €l descuido o dejadez, que provocaran errores que

de la misma manera requeriran ser subsanados con mas costos de la No calidad.

Un trabajador no apto y desmotivado es un una gran problema, pero cuando son
varios los empleados con estas cargas dentro de nuestra empresa son un problema
mayusculo y por ende los costos de la No calidad se acrecientan de manera
geométrica, debemos inyectar nuestras metas principios y valores de calidad a todos
los elementos de la empresa, de otro modo el bien y servicio no cumpliria en su
totalidad con nuestros ideales de calidad, la empresa a pesar de tener poco tiempo

de establecida se estaria convirtiendo en una anciana-joven, cansada y sin ideales.

Dentro de las empresas de servicios debemos destacar que nuestros empleados
conozcan de las regles del buen trato, después de todo es bien conocido que la
mayoria de las personas que solicitan un servicio prefieren un buen trato y buena
aptitud por parte del personal que los atiende y en muchos de los casos prefieren

gastar mas por el buen trato que aun por la calidad del servicio que requieren.

Es necesario entonces reconocer que a medida que podamos motivar a nuestros
empleados y de la seguridad que ellos tengan de su trabajo, los mismos responderan
de manera responsable convirtiéendose en defensores de nuestra empresa y
productos, por medio de la publicidad mas eficaz y barata “de boca en boca”, porque

se saben pertenecientes a la empresa.

Costos y beneficios de la capacitacion
Los Costos.
» Salario del entrenador
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Material para el entrenamiento
Costo de la logistica
Equipamiento

Transporte

Costo de las horas perdidas del empleado que asiste al curso.

Los Beneficios

YV V V V V

Incremento en la produccién

Reduccion de errores

Reduccion de la rotacion

Menor necesidad de supervision

Cambio de actitudes por parte de los asistentes. EI cambio de actitudes
derivado de los procesos de entrenamiento es tratado por Edwards y Ewen.

Enriquecimiento del puesto de trabajo.

Conclusiones Parciales

Se abordaron diferentes conceptos sobre Gestion del Capital Humano y otros
términos importantes para lograr el basamento tedrico que sustentaron la
investigacion.

Se valoraron los Modelos del Sistema de Gestion del Capital Humano y se
evidencia el enfoque de sistema del mismo con los subsistemas que lo
integran y su relacion con el resto de la organizacion.

En Cuba se hace necesario incorporar los sistemas gerenciales actuales la
Gestidon de Capacitacion para garantizar niveles de desempefio acordes a la
situacioén organizacional.

Las organizaciones bancarias deben adaptarse a las nuevas condiciones
internas y externas, que les permitan desenvolverse bajo premisas de calidad

y eficiencia de los servicios que brindan.



Capitulo lI: Disefio de herramienta que permita analizar y evaluar los efectos de

la capacitacion.

Introduccién

El presente capitulo posee como objetivo disefiar una herramienta que permita
analizar y evaluar los efectos de la capacitacion de los trabajadores del Banco
Popular de Ahorro de Sancti Spiritus. Es una herramienta de gran utilidad para la
organizacion, los directivos y empleados de la entidad. El disefio estuvo precedido en

todo momento de un amplio enfoque participativo.

2.1 Caracterizacion del Banco Popular de Ahorro en Sancti Spiritus

Para realizar el disefio propuesto en esta investigacion fue seleccionado el Banco
Popular de Ahorro en Sancti Spiritus, el cual es la segunda institucion mas antigua
del Sistema Bancario Cubano, se constituyo como Banco Estatal con autonomia
organica, personalidad juridica y patrimonio propio el 18 de mayo de 1983 con el
objetivo de brindar servicios bancarios a la poblacion y estimular la captacién de
ahorro monetario. La licencia General otorgada en 1997 por el Banco Central de
Cuba amplia los objetivos y funciones al autorizar todo tipo de actividad lucrativa
relacionada con el negocio de la Banca, tanto en moneda nacional como en moneda
libremente convertible, que se realicen con los bancos del Sistema Bancario Nacional
y otras personas naturales o juridicas, nacionales o extranjeras, incluidas las
entidades nacionales con participacion de capital extranjero. Esta licencia le otorga

funciones de Banca Universal.

El Banco Popular de Ahorro de Sancti Spiritus tiene con objetivo social controlar el
servicio bancario que ofrecen las 12 sucursales y 16 cajas de ahorro de los
diferentes municipios asi como brindar una atencion integral y diferenciada a los
clientes particulares y empresariales, a través de una gama de servicios bancarios y
financieros caracterizados por la seguridad, confiabilidad y accesibilidad en

correspondencia con las expectativas del cliente y calidad de servicio.



Tabla No 1: Plantilla del Banco Popular de Ahorro

De Militantes
Total De Técnico Pre-
Ellos Universitarios
Trabajadores . Medios | Universitarios
Mujeres uJclpcc
667 422 114 | 96 153 435 79

Tabla No 2: Estructura de la plantilla por categoria ocupacional

Categoria Trabajadores Peso Especifico del
Total en (%).

Dirigentes 94 14 %
Administrativos 51 8
Técnicos 398 60
Servicio 99 15
Obreros 25 3
Total 667 100 %
= .,"\‘\‘\‘-".ﬂ\{\,\

, Brindar servicios financieros con calidad, captar y colocar

recursos monetarios;

necesidades de la poblacion.

a través de éstos satisfacer

las

e Factores internos del Banco Popular de Ahorro que actuan sobre su Mision.

v" Fortalezas:

» Disponer de una red confortable de 13 sucursales, 18 cajas de ahorros.

» Ser Banco lider en segmento de personas naturales que propicia la captacion

mayoritaria de los recursos temporalmente libres en manos de la poblacion.

» Poseer alta Liquidez en moneda nacional.

» Entregar las remesas familiares provenientes del extranjero en 24 horas.
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Disponer diariamente con mas del 95% de los Estados Financieros de la red

centralmente.

Debilidades:

Los servicios que prestamos adolecen de la calidad requerida.

El tiempo de servicio no satisface la demanda de operaciones de la poblacion
El rendimiento de los negocios tienen tendencia a que el resultado del banco
sea pérdida.

El sistema informatico no responde a todas las necesidades del Banco.

Los cuadros y empleados Jovenes carecen de los conocimientos necesarios

para el desarrollo de sus funciones.

Factores externos

Oportunidades:

Programas sociales de venta de articulos a la poblacién que facilitan el
crecimiento de la Cartera de Créditos.

Compra de la deuda publica del estado al Banco Central.

Entrada al pais de remesas familiares.

Creacion de un SLBTR a nivel del sistema bancario.

Amenazas:

Incremento de los gastos por intereses de los depdsitos a plazos fijos supera el
de los ingresos de la cartera rentable.

Reduccion de las colocaciones en MLC dada la centralizacién de la divisa y por
consiguiente la disminucién de ingresos en divisas.

Gran parte de la cartera declarada en Moratoria de los financiamientos por
sequia que no generan ingresos.

Tendencia variable e incierta de la economia mundial que repercuten y afecta

negativamente la economia en Cuba.



v’ Areas de resultado clave

Rendimiento de los activos y pasivos.
e Prestacion del servicio a la poblacion.
e Control Interno.

e Sistemas Automatizados

e Recursos Humanos

Matriz DAFO
F D
DAFO Mayores Menores Mayores Menores
1 2 | 3|45 1] 2]3]4a4fSHs 6 | 7
Mayo| 1 x X X om
res 2
(0) 3
Meno| 4 v
res 5
6
7
Mayo| 1
res 2
A 3 v
Meno| 4

iSomos el Banco preferido del sector poblacion

1. Representado en la mayor red de oficinas en el pais; para promover el
desarrollo y bienestar de la comunidad, ganamos la satisfaccién y lealtad
de nuestros clientes anadiendo valor en cada operaciéon que realizamos.

2. Respeto con los clientes prima sobre cualquier operacién particular, la
confianza de estos es de maxima importancia para la institucion; la
capacidad de un personal con cocimientos en la actividad financiera.

3. Se fomenta la busqueda constante de nuevas soluciones como

estrategia de mejorar nuestra calidad en los servicios que prestamos.



4. Los empleados que laboran en ésta institucion desde el ejecutivo mas
alto hasta los que manejan las tareas mas rutinarias sienten el legitimo y
especial orgullo de servir a nuestros clientes y de pertenecer a la

“Familia del Banco Popular de Ahorro”.

Requiere para todos los trabajadores del BPA practicar

los siguientes valores
Respeto: es la consideracion hacia los seres humanos. Es la preocupacion por el
desarrollo pleno de todos sobre la base de la justicia.
Honestidad: es actuar de manera sincera, sencilla y veraz. Es lograr armonia entre
el pensamiento, el discurso, y la accion.
Responsabilidad: es el cumplimiento del compromiso contraido ante si mismo, la
familia, el colectivo y la sociedad.
Discrecidn: es ser prudente con nuestras responsabilidades, ser consecuentes con

ellas para la realizacion de los objetivos individuales y colectivos.

2.2 Estructura, Sistema Funcional y de Direccion
La provincia cuenta con una Delegacion Provincial, ubicada en el municipio
cabecera, (Sancti Spiritus) y una representacion en siete municipios, manteniéndose

hasta la fecha sin presencia, el municipio de La Sierpe.

Yaguajay

llustracion1. Red de representaciones municipales del BPA, en la provincia.

Fuente de elaboracién: Propia



Esta integrada por un Consejo de Direccion, representado por un Director, tres
Subdirectores, dieciséis Departamentos de Apoyo, un Centro Provincial de Efectivo y
doce Sucursales, la que garantizan sus servicios en dieciocho Cajas de Ahorro, A

continuaciéon se muestra la estructura de la Direccidon Provincial.

El departamento de Recursos Humanos se encuentra subordinado a la Subdireccion
de Medios, su estructura organizativa esta integrada por un jefe de departamento,
cuatro técnicos en gestion de Recursos Humanos y un encargado de actividades

administrativas.

Este departamento tiene definido mision, objetivos, funciones, asi como las funciones

que realizan los funcionarios de la institucién, los que proceden a mostrar.

MISION

» Gestionar los Recursos Humanos necesarios y promover su desarrollo.

» Aplicar, desarrollar y controlar la politica laboral y remunerativa.

» Asegurar un nivel adecuado en la formacion del personal.

» Asesorar al personal directivo para la mejor realizacion de sus funciones,
promoviendo su desarrollo y lograr la correcta aplicacion de la politica de
cuadros establecida por el Estado.

» Lograr que el personal que labora en la institucion esté identificado,
comprometido y motivado con la consecucion de los objetivos trazados; con
plantillas racionales, tanto respecto a cantidad como a composicion vy

aplicando multiples formas de estimulacion moral y material.

2.3 Objetivos de trabajo del departamento de recursos humanos para el ano
2011

Objetivo General.

Contar con un personal de alta profesionalidad en la prestacion de los servicios e

identificado con los principios y valores de la Institucion.



Objetivos Especificos.

Elevar la preparacion técnica del personal a través del desarrollo de las
diferentes acciones de capacitacién previstas para cada grupo de cargos
contenidos en el Plan de Capacitacion.

Lograr que el 100% de los directivos y trabajadores en general realicen el auto
estudio y debate en grupos de las intervenciones publicas del Presidente del
Banco Central de Cuba y de la Presidente del Banco Popular de Ahorro.
Intensificar las rotaciones por diferentes puestos de trabajo como via para el
desarrollo integral de los directivos especialistas.

Alcanzar el 25% de los directivos y técnicos con nivel superior.

Atender las quejas y reclamaciones de los trabajadores en un término que no
exceda los 60 dias.

Reducir el indice de ausentismo hasta niveles inferiores al 3%.

Lograr una mayor permanencia del personal en el Banco de manera que el

indice de fluctuacién laboral no exceda el 5% de la plantilla cubierta

2.4 Funciones del departamento

Localizar al nuevo personal necesario para el Banco, entrevistarlo y proponer
Su ingreso.

Proponer, organizar y ejecutar las acciones de capacitacion necesarias para la
adecuada preparacion del personal.

Proponer y ejecutar los movimientos de personal requeridos para el mejor
desarrollo de las tareas que realiza el Banco.

Supervisar la correcta aplicaciéon de la legislacion laboral vigente

Organizar y controlar los procesos de evaluacion del personal en funcion del
cumplimiento de los objetivos trazados.

Controlar el cumplimiento de los horarios de trabajo y el analisis de asistencia
y puntualidad del personal.

Custodiar y mantener actualizados los expedientes del personal.

Controlar la ejecucion de los procesos disciplinarios para que se realicen con

certeza y conforme a la legislacion vigente.



» Atender los procesos disciplinarios para que se realicen con justeza y
conforme a la legislacion vigente.

» Planificar y controlar la ejecucion del promedio de trabajadores y del fondo de
salarios.

= Emitir las Resoluciones de Plantilla de las Sucursales y la Direccion Provincial,
asi como, controlar su cumplimiento.

= Elaborar, proponer y difundir las normas de proteccion e higiene del trabajo.

La estrategia de capacitacion en el Banco Popular de Ahorro marca el rumbo en este
importante tema, siendo de mucha importancia la instrumentaciéon de cada uno de
sus principios, que constituyen la filosofia empresarial en el tema, inductoras de las
regularidades concebidas, asi como de las orientaciones de los organismos rectores:

el MTSS, lo cual se incorpora al sistema de capacitacioén en la organizacion.

Un proceso de conciliacidén con cada una de las empresas, realizado anualmente,
permite identificar potencialidades de desarrollo regularmente, la comprobar que las
prioridades no siempre se toman en correspondencia con los objetivos estratégicos
de la organizacioén, e identificar una importante deficiencia tal cual es, la poca
integracion entre los que trabajan capacitacion y los que trabajan el planeamiento
estratégico de la organizacion. El analisis de las causas indica que estos resultados
son consecuencia de la falta de conocimientos de los dirigentes acerca de la
importancia de la necesidad de que ambos procesos se correspondan para lograr el

impacto deseado, al no analizarlos con enfoque de sistema.

Por eso, en el Banco Popular de Ahorro, se trabaja con intencionalidad el concepto
de la capacitacion y el desarrollo como un proceso sistematico y continuo que
contribuye al desempefio exitoso presente y futuro de los que la reciben y que se
proyecta con su estrategia, en primer lugar, al cumplimiento de los objetivos

estratégicos de la entidad y sucursales subordinadas.



Se parte de lo que se ha denominado Ciclo Vital para que basado en el, se estructure
todo el planeamiento de la capacitacion y el desarrollo en la organizacion, a todos los

niveles.

Plan
Estratégico de la ‘

Preparacion Estrategia de

de Cuadros y Capacitacion y
Trabajadores Desarrollo

...”Las Estrategias de Capacitacion y Desarrollo de cualquier organizacién en el
Banco Popular de Ahorro se derivan de sus Planes Estratégicos de manera que la
preparacion de los Cuadros y los Trabajadores se proyecte y ejecute contribuyendo
a la mejora continua de su desempefio y se cumplan, con eficacia y eficiencia, los

objetivos, metas y planes, que para ella misma han sido aprobados”...

La estrategia de preparacion y desarrollo de los cuadros y trabajadores de una
organizacion se deriva de los propositos superiores que esta proyecta para cumplir
su mision y alcanzar la vision trazada por la organizacion, es decir del Plan
Estratégico de la Organizacion y tiene en cuenta, ademas, las orientaciones y los
propodsitos de caracter general que aparecen en los documentos estratégicos de las
del nivel superior, derivado de los indicadores u acciones para si, que tributen al

cumplimiento de los Objetivos.

El Proceso de Capacitacion y Desarrollo se fundamenta en los siguientes principios y
politicas:

» Es un proceso planificado, continto, permanente, flexible y dinamico.

> El jefe directo del trabajador es el maximo responsable de planificar, organizar,

ejecutar y controlar estas actividades.



» Es una inversion, no un costo.

» Requiere de un ambiente propicio para el aprendizaje.

» Debe contemplar no solo las acciones necesarias para dotar de conocimientos
y habilidades en el corto plazo, sino poder anticiparse a los cambios que deben
producirse.

» Debe abarcar a todos los trabajadores y tener como vanguardia a los dirigentes
de cada dependencia.

» Debe basarse en una estrecha relacion entre la teoria y la practica y orientarse
hacia un desempenio efectivo en la organizacion.

» La Preparacion Politico Ideoldgica en el Banco Popular de Ahorro constituye a
Estrategia Maestra Principal de la preparacion y la superacion de los Cuadros,
Reservas y Trabajadores.

» La preparacién y superacion de cada Cuadro, Reserva y Trabajador se concibe
integralmente como un Sistema, contemplando los 4 Componentes que lo
conforman: Defensa, Direccion, Econdémico y Técnico-Profesional

» En nuestra Organizacion la formacién y la Superacion de sus Cuadros,
Reservas y Trabajadores son actividades claves para conformar los Recursos
Humanos como su ventaja competitiva.

» Cada Jefe, en cada nivel de la Entidad, es el maximo responsable de la
formacion y Superacién de su Colectivo y de si mismo, responde por ella como
una de sus principales obligaciones.

» La Formacion Académica (Especialidades, Maestrias y Doctorados) debera
destinarse a personas que ocupen puestos que lo requieran o0 muestren
resultados relevantes en su trabajo.

» La evaluacion principal de los resultados de la formacion y superacién de los
Cuadros, Reservas y Trabajadores se medira por la calidad de las Acciones
desarrollas en cada nivel y el impacto de éstas en los resultados de su trabajo

y de la Organizacién.



Los directores y/o especialistas dedicados a la capacitacion deben conocer y

dominar los siguientes aspectos:

v La misioén y visiéon de la entidad.

v Los elementos fundamentales de la proyeccién y objetivos de trabajo.

v' La estructura organizativa y funciones principales de cada una de las areas.

v Principales indicadores técnicos y econémicos que caracteriza el trabajo, asi
como su comportamiento.

v El proceso de produccién o de servicio que se desarrolla.

v" Los objetivos de trabajo y la incidencia de la capacitacién en el cumplimiento
de ellos.
v' Los principales problemas técnicos y de servicio que se presentan en la

entidad y el papel que desempefa la capacitacion en su solucién.

En los propios cuadros y trabajadores se establece que a partir de la determinacion
de la brecha, cuando se comparan el estado de sus competencias con las que
corresponden al cargo que ocupa, se elabora una proyeccion individual de
capacitacion (su estrategia) que exprese de manera sencilla y clara lo que debe

hacer en el periodo estratégico que se esta trabajando.

Por otro lado el Diagnostico Organizacional, resultado del analisis, procesamiento y
resumen de toda la informacion que se recoge en los Diagnésticos Individuales,
permite a la Direccion de las Organizaciones, tener el estado general de la
preparacion de su fuerza de trabajo, para cumplir su Objeto Social y lo que se debe
hacer para perfeccionarlo. Es un documento sobre el que, de modo permanente, se
realizan las actualizaciones que se derivan de cambios en el objetivo social de la
organizacion, incorporacion de nuevos procesos O modernizaciones en los que

desarrollan, analisis de los resultados de las evaluaciones del desempefio.



De lo anterior se infiere que la Estrategia de capacitacion y desarrollo de los cuadros
y trabajadores de una organizacion debe ser elaborado partiendo de los siguientes

documentos principales:

e El Plan Estratégico de la Organizacion que se trate.
e El Diagnostico Organizacional.
e La Estrategia de Preparacion de cuadros, reservas, objetivos y acciones que

deben ser tomados en cuenta por los niveles inferiores.

Otros elementos como los Diagnosticos de Necesidades de Aprendizaje (DNA) y los
planes de capacitacion, individuales se enlazan sistematicamente en una propuesta
de proceso unico, para toda la organizacion hasta sus bases que es gestionado y

controlado con un sistema automatizado, explicado posteriormente en este trabajo.

2.5 El Diagnéstico de Necesidades de Aprendizaje (DNA), es el elemento inicial
que debe considerar la organizacion laboral para elaborar la Proyeccién y el Plan de
Capacitacion y/o Desarrollo individual de sus cuadros, reservas y trabajadores, asi

como su propia Estrategia.

El DNA individual, debe actualizarse en todos los finales de afio, a través de
entrevistas con el trabajador, ejecutadas por su jefe inmediato, para identificar
exhaustivamente la brecha que se presenta entre las competencias laborales
requeridas para el cargo y las que posee realmente, a partir de lo cual se proyecta
(es su estrategia) la preparacion que debe recibir en el afilo que se planifica o durante

ese periodo estratégico. (Ver anexo 3)

El diagndstico y la proyeccion de la capacitacion individual, resultado de la
interaccion directa entre el Jefe inmediato y el trabajador, se plasmara en el Modelo
DNA, “Diagnéstico; Proyeccion y Plan de Capacitacion Individual” que debera
ser conservado por todo el periodo que dure la proyeccion estratégica de la

organizacion como un activo documento para el trabajo.



Este modelo recogera la informacion general del trabajador, de la preparacion que
hasta el momento ha recibido para el mejor desempefio de las competencias y el
cumplimiento de los requerimientos que se exigen para el cargo que ocupa, la
proyeccion de su preparacion y desarrollo y los planes de capacitaciéon individual

concretos que se conciben de afio en afo, para garantizar su cumplimiento.

El DNA debe ser actualizado sistematicamente, teniendo presente los resultados de
las evaluaciones del desempefio, cambio de funciones, de las caracteristicas del
puesto de labor o del puesto mismo, etc., incorporandosele las acciones recibidas,
evaluando avances, estancamientos o retrocesos, para puntualizar entonces la
proyeccion de capacitacion e incorporar las nuevas acciones que requiere adquirir en
proxima etapa. Especificamente entre los meses de Octubre y Diciembre de cada
afo debera realizarse este proceso para que sus resultados se tengan en cuenta en
la actualizacién de las estrategias y los planes de capacitacion de la organizacioén en

el afo siguiente.

El Modelo se aplica a todas las categorias, es decir, cuadros, reservas, trabajadores,
adiestrados, etc. y en todos los niveles. Cuando se trate de un trabajador de nueva

incorporacion, el documento debe ser llenado en el propio proceso de ingreso.

El analisis de la informacion que arroja este proceso en un colectivo laboral es la
base de la elaboracibn de los Diagnésticos de la Unidad de base vy

consecuentemente de la actualizacion de sus Objetivos y Planes de Capacitacion.

Los Planes de Capacitacion y desarrollo se integran con las Acciones que permiten
cumplir las Estrategias de Capacitacion las que, como es conocido, se derivan de las
Estrategias organizacionales de la Entidad y Sucursales y consideran el resultado de

los Diagndsticos de necesidades de Capacitacion.

Los planes, su alcance, metas y resultados proyectan los propésitos que se
pretenden lograr en materia de Capacitacion y Desarrollo del Capital Humano para
garantizar un desempeno laboral superior de los trabajadores y la organizacion, asi
como un impacto positivo en calidad, eficiencia, eficacia y productividad de los

procesos que se ejecutan.



Los Planes deben dar respuesta a las necesidades siguientes:

e Formar nuevos trabajadores para ocupar plazas vacantes.

e Adiestrar laboralmente a los recién graduados de nivel medio superior y
superior.

e Preparar trabajadores para desempafar el multioficio y el perfil amplio.

e Superar a los trabajadores para alcanzar el requisito de calificacion formal.

e Elevar la calificacion dentro del cargo.

e Preparar a los trabajadores para asimilar nuevas tecnologias, procedimientos
y sistemas de trabajo.

e Asegurar la superacion continua de los cuadros y sus reservas.

e Asegurar la superacion profesional de los graduados de técnicos medio y de
nivel superior en adiestramiento laboral.

e Dominar la tecnologia informatica.

e Conocer las técnicas y procedimientos relacionados con la seguridad y salud

en el Trabajo para el puesto que ocupa, entre otras.

Para elaborar el plan de capacitacion organizacional también se partira del
Diagnostico de necesidades del Aprendizaje (DNA), proceso que precede la
elaboracion de las estrategias de capacitacion en cada nivel y se actualiza

anualmente con cada proceso evaluativo del desempeno u otra accién.

Los Planes de Capacitacion y desarrollo se integran con las Acciones Docentes 0 no

Docentes, que permiten cumplir las Estrategias de Capacitacion.

En general el enfoque de la capacitacion no se limita a la concepcioén tradicional de
participar en cursos, sino, que se dirige a lograr que los Cuadros y Trabajadores, de
forma permanente, estén recibiendo conocimientos por diferentes vias, o que es
totalmente responsabilidad del jefe inmediato y debe ser contentivo no solo de lo
sustantivo sino ademas de las acciones que lo aseguran y apoyan, por eso se

establecio para cualquier organizacion la siguiente estructura organizativa del Plan.



Actividades Docentes
v Acciones de capacitacidon que se ejecutaran a nivel del que elabora el Plan.
v" Acciones de capacitacidén que se ejecutaran por los niveles de base.
v" Acciones de capacitacion de otras organizaciones.
v" Acciones de capacitaciéon en el Banco Popular de Ahorro.
Acciones no Docentes
v" Medidas y acciones para atender a estudiantes en practica y adiestramientos.

v" Atencidn a instructores, entrenadores y profesores adjuntos y otros profesores

invitados de la organizacion.
v" Plan de reuniones y eventos de capacitacion.
v Otros gastos materiales de apoyo a la capacitacion.

Los planes se elaboran de abajo a arriba y en la medida que se avanza debera
producirse la necesaria integracion sin olvidar la proyeccidon que debe hacerse con
los cuadros y trabajadores del nivel que se trate, por eso se debe tener muy

presente que en cada nivel el Plan de Capacitacion contempla:

La integracion del Plan propio de las organizaciones subordinadas y el Plan a su

nivel, este a su vez esta integrado por:

e Las acciones que se proyectan ejecutar, en ese nivel, para los cuadros y

trabajadores que laboran en organizaciones de nivel inferior.

e Las acciones proyectadas para los cuadros y trabajadores que laboran en ese

nivel de la organizacion.

La entidad, a partir de los resultados, evalua el impacto, a partir de las mejoras que
se producen con la introduccion de los conocimientos, habilidades y técnicas
adquiridas por los trabajadores capacitados, en la produccién o los servicios. Esta
evaluacion se expresa tanto cualitativa como cuantitativamente, tomando como base,

entre otros indicadores los siguientes:



a) Cumplimiento de los objetivos proyectados.

b) Aplicacion en el proceso de produccion o servicios.

c) Multiplicacion de los conocimientos, habilidades y actitudes adquiridas en la
capacitacién al resto del colectivo de trabajadores.

d) Transformaciones que se originan en el proceso de produccion o servicios, las
cuales pueden ser analizadas a partir de:

El incremento de la productividad

La elevacion de la calidad

La disminucién de los costos

El fortalecimiento de la disciplina tecnoldgica

La disminucion de la accidentalidad

La disminucién de los errores de operacion

El incremento de los niveles de satisfaccidon de clientes internos y externos

YV V V V V V V V

Las mejoras en la organizacion del proceso

Por lo anteriormente expuesto, cada vez que se programe algun curso, externo o
interno, ya sea en la Casa Matriz o en las Direcciones Provinciales, las propuestas
son enviadas desde las distintas dependencias a la Direccion de Recursos
Humanos, siendo ésta Direccidén la que aprueba o no de acuerdo a los planes de
capacitacion, a su vez aprueba la propuesta del instructor eventual, en caso de que
este sea trabajador de la entidad, llevando el mismo procedimiento, teniendo en

cuenta sobre todo que no afecte el desenvolvimiento de sus funciones habituales.

Considerando los analisis anteriores, fue disefiada la herramienta sobre el Sistema
de Capacitacion en el Banco Popular de Ahorro el cual se denomina Capacitacién

BPA, cuyo diagrama general se muestra a continuacion.



CAPACITACION BPA/DIRECCION PROVINCIAL
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4 — -Datos generales con presupuesto,
i reaccion, transferencia e impacto.
Para quien va
dirigida
T Informes estadisticos por acciones
Planificacion ] y generales propios para andlisis
> Resultados e | ) en equipo de direccion
Clasificacion Indicadores (Evaluaciones, partllglpamon,
presupuesto, reaccion,
transferencia)

Capacitacion BPA:

v' Permite planificar, organizar, gestionar y controlar toda la actividad de
capacitacién y desarrollo de una empresa cumpliendo con las concepciones,
Principios y Orientaciones Nacionales del MTSS y con lo preceptuado en la
Norma Cubana (NC 3002: 2007), es decir, el sistema incorpora todos los
elementos que le dan perfectibilidad a la gestion de la capacitacion en el

Banco Popular de Ahorro.

v' Es un sistema simple de operar que trabaja con la denominada Ficha de la
Accion de Capacitacion, en la que se plasman, modifican y actualizan los

datos de entrada que son procesados.

v La interfaz para establecer las caracteristicas de la selecciéon de informes que

se desea realizar es muy operativa permitiendo cualquier movilidad en el



tiempo y considerando las selecciones de informacién acorde con los

requerimientos de la organizacion y los organismos superiores.

Las salidas pueden elaborarse para satisfacer todas las solicitudes de los
Usuarios. En este trabajo se han limitado a las necesarias para la etapa de
planificaciéon, gestion y control del Plan de Capacitacion en el Banco Popular

de Ahorro.

El sistema puede operar en PC individualizadas y enviar sus salidas por
correo electronico, opcién actual. El sistema también se concibe para operar

en RED desde el Banco Popular de Ahorro hasta las Sucursales.

Su enfoque integral concibe no solo la gestion de acciones docentes sino
ademas la de todas las tares no docentes que se realizan para asegurar lo

anterior.

Su caracter integrador permite su uso a todos los niveles (verticalmente) de la
organizacion y en todas las organizaciones (horizontalmente) que integran el

Banco Popular de Ahorro.

La base de datos es acumulativa hasta que los volumenes de informacion lo
aconsejen, lo que propicia registrar lo acontecido y que quede como evidencia
para el futuro, asi como la realizacion de analisis comparativos por etapas de

ejecucion.

Esta herramienta permite:

Realizar la planificacion a corto, mediano y largo plazo de las Acciones,
docentes o no docentes, necesarias para el desarrollo del proceso en una
organizacion y modificarla acorde a la situacion de la realidad concreta que se
va presentando.

Elaborar automaticamente los informes de planes y presupuestos en el
formato que se solicita, para garantizar su aprobacion por los 6rganos y

dirigentes principales y su informacion a los niveles superiores.



e Elaborar automaticamente, partiendo de la ejecucion de las acciones, los
informes del estado de cumplimiento de los planes y presupuestos en el
periodo que se solicite, garantizando los elementos necesarios para realizar
un analisis y valoracion de resultados con calidad, por los érganos y dirigentes
principales de las organizaciones, asi como su informacion a los niveles
superiores.

e Realizar el calculo automatizado de indicadores para medir y evaluar la

marcha de los resultados de la capacitacion en la Organizacion.

Basandose en las exigencias de los documentos nacionales, en la importancia que
se le otorga a la medicion en la literatura revisada, se disefid un proceso para cumplir
que la evaluacion y el analisis de los resultados de la capacitacion que se realice en
cada entidad y sucursal, a partir de los establecido en la NC 3002:2007 y determinar
los beneficios reales que son aportados a los que la recibieron y a la organizacion,
orientandose en las cuatro direcciones fundamentales que esta plantea, es decir, la

Evaluacion de la Reaccion, del Aprendizaje, de la Transferencia y del impacto.

La evaluacion de los resultados de la Capacitacion se realiza en el Banco Popular de
Ahorro y Sucursales subordinadas a partir de lo establecido en la NC 3002:2007
SGICH-I para determinar los beneficios reales que son aportados a los que la
recibieron y a la organizacion; orientandose en cuatro direcciones fundamentales,

que son las siguientes:

2.6 Evaluacion de la Reaccién: se realiza al término de cada accion de
capacitacion y tiene como objetivo evaluar si la accion fue bien recibida, el criterio
que tienen los participantes sobre las actividades del programa, los métodos

empleados, la participacion, los recursos, la comprension, la aplicabilidad, etc.

A) Evaluaciéon del Aprendizaje: se realiza para conocer el grado de aprendizaje
logrado por los participantes a partir de constatar en qué medida se han cumplido
con los objetivos del aprendizaje propuesto, se efectua a los estudiantes en periodos

intermedios y al finalizar la accion.



B) Evaluacion de la Transferencia: se realiza para evaluar cémo los participantes
en las acciones de capacitacion ponen en practica y aplican lo aprendido. Para esto
es necesario dejar transcurrir un periodo de tiempo después de concluida la accion

de capacitacion.

C) Evaluacion del Impacto: se realiza para evaluar los beneficios reales que aporta

a la organizacion las acciones de capacitacion impartidas.

Indicadores, que ayudan a concentrar la gestion en asuntos fundamentales, junto a la
actividad de analisis que los jefes y los Organos de Direccion realizan, para tomar las
medidas correctoras que demanda el proceso real, estan presentes en la ejecucion

de las direcciones fundamentales que fueron anteriormente enumeradas.

Para la Evaluacion de la Reacciéon: Se realiza al concluir una accién de
capacitacion aplicando la Encuesta 1 a cada uno de los cursistas, se procesan los

resultados estadisticos y se incorporan al Sistema Capacitacion BPA. (Ver Anexo 4)

-Aseguramiento y organizacion de la Accion recibida.
-Gestion Profesoral
-Conocimientos adquiridos

-Aplicabilidad de los contenidos y finalmente se recoge un indicador general

-Evaluacion integrada del Cursista sobre la Accion expresada en términos de

Excelente, Bien, Regular y Mal.

El Sistema procesa los criterios integrados de todos los cursistas y otorga a la accion
una evaluacién automatica, indicador principal de la medicién, que tiene por base las

siguientes reglas:

v La Accion es Excelente si el 90% o mas de los cursistas la calificaron de

excelente y ninguno de Mal.

v" La Accidn es Bien si el 80% o mas de los cursistas la calificaron de Excelente

o Bien y menos del 10% de Mal.



v' La Accion es Regular si mas del 20% de los cursistas la evalta de regular o si

el 10% o mas de los cursistas la califican de Mal.

v" La Accion es evaluada de Mal si mas del 30% de los cursistas la evalua de

€Sa manera.

Se determinan ademas otros indicadores para evaluar las Acciones de Capacitacion,

a saber:

-Eficiencia de la Accion, medida en términos de cantidad de Cursistas Graduados

entre los matriculados oficialmente, en porciento.
-Ejecucion del presupuesto de gastos directos a la accion, en porciento.

A) Evaluacién del Aprendizaje de los alumnos, como politica en toda Accion de
Capacitacion que se realice, a cualquier nivel, deben evaluarse los cursistas o sea
aplicarse los instrumentos que permitan conocer el grado de aprendizaje logrado por
los que la reciben a partir de constatar en qué medida se ha cumplido con los
objetivos del aprendizaje propuesto. Se establece que ese resultado se exprese en
términos de Excelente (5), Bien (4), Regular (3), Mal (2).

B) Para la Evaluacién de la Transferencia: Se realiza transcurrido el tiempo que se
considere (recomendado mayor de seis meses) después de concluida una Accion de
Capacitacion. Se aplica la “Encuesta II” a cada uno de los cursistas que la recibieron,
se procesan los resultados estadisticos y se incorporan al Sistema. En esta Encuesta
se utilizan Indicadores que recogen la opinién de los estudiantes sobre: (Ver Anexo
5)
v Su estatus en relacion con el puesto de trabajo que ocupaba cuando recibié la
acciéon de capacitacion que evaluamos y el actual.
v' Si se le ha exigido la aplicacién del conocimiento recibido en la accién de
capacitacion por parte de sus superiores.
v' Si ha podido poner en practica lo aprendido en la accién de capacitacion

referida.



v' Como considera que la accion de capacitacion contribuyé a la mejora de los
resultados y la eficiencia de su trabajo.

v' Si los resultados obtenidos por él en las evaluaciones del desempefio han
mejorado en relacion con los obtenidos antes de recibir esta accién de
capacitacion.

Lo anterior constituye la primera aproximacion a la mediciéon de este importante
objetivo que demanda de otros procedimientos para alcanzar resultados mas

acabados.

C) Para la Evaluacién del Impacto: Se requiere de un disefio previo y propio, pues
se trata de la determinacién de la influencia ejercida por la Accion de Capacitacion
realizada en el desempefo de cuadros y trabajadores y la medicién del beneficio,

tangible o intangible, para la Organizacion a la que pertenecen.

La Evaluacion del desempeno de Cuadros y trabajadores, en todas sus variantes,
constituye la herramienta basica a utilizar en el analisis de este proceso y debemos
utilizar el indicador numérico que expresa su resultado en los analisis que realicemos

del antes y el después de la Accion de Capacitacion.

La evaluacion final que otorga el Organo de Direccién a una Accion de Capacitacion
y que puede tener en cuenta el resultado no solo de la Reaccion sino ademas, de la

Transferencia y el impacto, es su indicador de medida de la Eficacia.

A nivel de las organizaciones se utilizaran dos indicadores para medir la
Eficacia del proceso de capacitacion y desarrollo, a saber:

v' El Total de acciones realizadas dividido entre el Total de Acciones planificadas
multiplicado por 100.

v La suma de las acciones evaluadas integralmente por los Organos de
direccion de Excelente y Bien, dividido entre el Total de acciones realizadas,
multiplicado por 100.

Esquema evaluativo de acciones y proceso de capacitacion del Banco

Popular de Ahorro



EVALUACION INTEGRADORA DE LA REACCION POR LOS ALUMNOS

ASEGURAMIENTO Y GESTION DE CONOCIMIENTOS APLICABILIDAD DE
ORGANIZACION PROFESORES ADQUIRIDOS CONTENIDOS

EVALUACION INTEGRAL DE ACCIONES POR LA GERENCIA RECURSOS HUMANOS

EVALUACION EVALUACION
REACCION SRCELEE L0 APRENDIZAJE

ANALISIS DE ACCIONES Y PROCESO POR EL ORGANO DIRECCION (EFICACIA)

EVALUACION RESULTADOS DEL PROCESO
» (AC/TA)X100 ¥ ((AE+AB)/TA)X100

EVALUACION FINAL DE LAS ACCIONES

Andlisis y evaluacion de las acciones y procesos de capacitaciéon del Banco Popular
de Ahorro.

EXIGENCIA JEFES PUESTA EN MEJIORA MEJORAEN
STATUS DEL PUESTO PARA APLICAR LO PRACTICA DE LO RESULTADOS Y EVALUACION

APRENDIDO APRENDIDO EFICACIA DESEMPENC

|

MEDICION IMPACTO

El incremente de la productividad, la elevacian de la calidad, la disminuciéon de costos, el foertalecimiento de la
disciplina tecnolbgica, la disminucién de la accidentalidad, la disminucién de los errores de operacién, el incremento
delos niveles de satisfaccion de clisntes interncs y externos, las mejoras en la organizacion del proceso, etc.

A 4

ANALISIS INTEGRADOR ORGANIZACION

EFICACIA TRANSFEREMNCIA IMPACTO




Analisis, transferencia, impacto y proceso 2do nivel con sistema capacitacién Banco

Popular de Ahorro.

A todas las Acciones de Capacitacion que se desarrollen en cualquier nivel de la
organizacion debera medirsele la Reaccion, como establece en la NC 3002:2007
Sistema de Gestion Integrada de Capital Humano, implementacion; y para ello en el
Banco Popular de Ahorro se establece la encuesta Capacitaciéon BPA |, la que debe
ser aplicada a los alumnos que recibieron la Accion, procesada e incorporada al

Sistema; este seria el primer analisis sobre los resultados de la Accion.

Las Gerencias de Recursos Humanos analizaran y evaluaran integralmente, usando
el Sistema, todas las Acciones de Capacitacion una vez concluidas, teniendo en
cuenta el resultado de la evaluacion integradora automatizada de la Reaccion y la del
Aprendizaje de los alumnos, la Eficiencia de la accidén de capacitacidén expresada en
cuantos participantes egresaron a partir de los que matricularon oficialmente y los

gastos previstos y ejecutados en la accion de capacitacion.
Al realizar esta evaluacién se debera tener en cuenta el siguiente concepto:

..."la calificacién final de la Accién no podra ser superior a la otorgada por los
alumnos en la Evaluacion integradora de la Reaccion, expresada automaticamente

por el Sistema, salvo que razones muy justificadas aconsejen de justicia hacerlo”...

La Evaluacion Integral de la Accién de Capacitacion, expresion del indicador de
eficiencia de la misma, quedara formulada usando escala de Excelente (E), Bien (B),
Regular (R) o Mal (M).

Este resultado, que no puede considerarse definitivo, debe concluir en el Organo de

Direccion de la organizacidon de que se trate es decir, en su Consejo de Direccion.

Este analisis en el érgano de direccion debera realizarse considerando, entre otros,
los informes que proporciona el Sistema lo que quedaran adjuntos al Acta como

evidencia de lo actuado, es decir:



» Estado del Presupuesto y la participacidén por Accion.
» Estado de la Participacion desglosada (Reservas).
» Estado General del Plan de Capacitaciéon y su Reaccion.

Resultado de los andlisis que se realicen deberan tomarse las medidas correctoras

de las desviaciones de los procesos analizados.

La Direccion de la organizacidn en cualquier nivel expresara en su proyeccion
estratégica y de acuerdo a la Visidn concebida, los indicadores de Eficiencia de la
capacitacion y el desarrollo que su entidad se propone y analizara trimestralmente la

dinamica de su cumplimiento.

A las Acciones de Capacitacion que se selecciones con ese destino, en cualquier
nivel de la organizacion podra medirsele la Transferencia, como se establece en la
NC 3002:2007 Sistema de Gestion Integrada de Capital Humano, implementacion; y
para ello en el banco popular de Ahorro se establece la encuesta Capacitacion I, la
que debe ser aplicada a los alumnos que recibieron la Accion, procesada e
incorporada al Sistema; este seria el primer analisis sobre este indicador, el que

requiere de otras mediciones para evaluarse completamente.

Previo a la concepcion de una Accion de Capacitacion o un programa de formacion
se deben identificar los indicadores de su Impacto los cuales estaran relacionados
con las transformaciones del proceso de produccion o servicio que se pretende

mejorar.

La medicion del Impacto de una Accion de Capacitacion, en la Organizacion, debe
acreditarse, en primer lugar, a través de la Evaluacion del Desempeio. Para
valorarlo el jefe debe comenzar analizando si sus trabajadores, adquirieron o
mejoraron las competencias y su repercusion en los Objetivos principales del trabajo,
Todo ello relacionado con las necesidades de capacitaciéon identificadas que estan

vinculadas a los indicadores predefinidos. (Ver anexo 6)



La integracion de la valoracion sobre el estado del desempefio de las competencias
adquiridas y/o mejoradas conformara parte importante de la medicion del impacto en
la organizacion, la que finalmente analizara los asuntos planteados en la Resolucion

29/2006 del MTSS, en lo que le compete, a saber:

e Elincremento de la productividad

e La elevacion de la calidad

e Ladisminucién de costos

o El fortalecimiento de la disciplina tecnologica

e Ladisminucién de la accidentalidad

e La disminucion de los errores de operacion

e Elincremento de los niveles de satisfaccion de clientes internos y externos

e Las mejoras en la organizacién del proceso

Para realizar la evaluacion sistematica del impacto de la capacitacién cada entidad
establece sus indicadores especificos, a partir de los indicadores generales
establecidos en el documento referenciado anterior. Una vez establecidos estos
indicadores, llevan un control sistematico del comportamiento de los mismos, que les
permite establecer comparaciones, determinar comportamientos, tendencias y tomar
decisiones y acciones para mejorar el proceso de capacitacion y desarrollo de su

capital humano y asegurar el retorno de la inversion que realizan en esta actividad.
2.7 Informacién de Resultados

Estos informes se conforman basados en las orientaciones para el trabajo con los

Cuadros y las Reservas y del MTSS para el caso de todos los trabajadores.

Una parte de la informaciéon no se controla por el Sistema y es necesario establecer

los registros y la otra, sale del procesamiento que realiza el Sistema automatizado.

Para cumplimentar informaciones solicitadas por los organismos superiores no

incluidas en el Sistema, se requiere registrar lo siguiente:



1. Datos Generales

1.1.  Plantilla y nivel escolar de cuadros y trabajadores (de ellos reservas y
adiestrados). Graduados en Educacion de Posgrado en el periodo del
informe.

1.2. Informacién de cuadros y trabajadores (de ellos reservas y adiestrados)
que actualmente estudian por niveles educacionales.

1.3. Listado nominal de cuadros y reservas actualmente matriculados en la
educacién posgraduada.

2. Cuadros y trabajadores (de ellos reservas) idoneos sin requisitos para el cargo,
por nivel educacional.

2.1. Estado actual de los cuadros y trabajadores (de ellos reservas) que no han
alcanzado el nivel educacional que requiere el cargo. Cuantos estan
matriculados.

3. Instructores, entrenadores y profesores adjuntos.

3.1.  Total de los instructores, entrenadores y profesores adjuntos oficializados
por el CCC. De ellos evaluados por categorias.

3.2. Listado nominal de los instructores, entrenadores y profesores adjuntos

principales, al cierre del afno.

El Sistema Capacitacion BPA proporciona un numero de salidas de Informacion de
uso multiple para los dirigentes y especialistas que trabajan el tema que les permite
proveer los analisis que deben realizar los 6rganos de direccion asi como satisfacer

la mayor parte de las peticiones de los Organismos Superiores, al respecto.

4. Informes de resultados generales
4.1.Estado General del Plan de Capacitaciéon y su Reaccion.
4.2.Estado de la participacion desglosada
4.2.1. Estadistica por Modalidad y Tipo
4.2.2. Estadistica por Componentes y Subcomponentes
5. Reportes sobre el Plan y el Presupuesto

5.1.Presupuesto y Real



5.1.1. Presupuesto y Real por Actividad General y Especifica

En el 1er trimestre de cada ano, como ya fue explicado, el Banco Popular de Ahorro
realiza con cada Sucursal un analisis del cumplimiento y la actualizacion de la
Estrategia, asi como del Plan de Capacion y el Presupuesto, con la consiguiente

entrega de los documentos referidos actualizados.

Un estudio superior es la aspirantura a convertirse en una organizaciéon en

aprendizaje permanente.

La Norma Cubana 3002:2007, Sistema de Gestion del Capital Humano,
implementacion (Ministerio del Trabajo y la Seguridad Social, 2007) establece, en los
requisitos que corresponden al Modulo de Capacitacion y Desarrollo que: el
otorgamiento de la categoria Aspirante a Entidad en Aprendizaje Permanente
constituye el reconocimiento que se otorga por la integridad y los resultados en el
trabajo de capacitacion y desarrollo de su capital humano a una organizacion vy
sefala una serie de aspectos que deben manifestarse en este tipo de organizaciones
como no limitarse a la concepcion tradicional de cursos, buscar amplitud de
participacion, trabajar con y utilizar a los trabajadores de mas experiencia, introducir
la ensefianza de posgrado donde se requiera, buscar espacios para el intercambio

de conocimientos dentro y fuera de la organizacion.
Conclusiones parciales

Con el cumplimiento de todo el sistema anteriormente explicado para la
instrumentacién de la capacitacion en el Banco Popular de Ahorro se deja claro y
demostrado que todo ese proceso que comienza con la preparacion de los
trabajadores en un curso de habilitacion y se complementa con todas las acciones
que desarrolla ese trabajador en su actividad cotidiana y que mensualmente
profundiza o corrige en dependencia de sus necesidades, y con ello demuestra que
puede llegarse a cumplimentar el objetivo plasmado de que la capacitaciéon es un

elemento esencial en el desarrollo de los Recursos_Humanos logrando con ello



un elemento clave en la cultura de los trabajadores del sistema bancario que es:
Disponer de un personal con alta profesionalidad en la prestacion de los servicios e
identificado con los principios y valores de la institucién:

Lograr un personal de alta profesionalidad en la prestacion de los servicios e
identificado con los principios y valores de la institucién, mediante el cumplimiento de
la Estrategia de Capacitacion que se elabore para cada afio y tener este sistema
como elemento de desarrollo de los Recursos Humanos de forma sistematica y

sostenida para poder enfrentar los retos actuales en materia de preparacion.



Conclusiones

1.

2.

3.

En el contexto de la investigacion realizada, quedé demostrado que para
incrementar la gestion econdmica de los servicios se necesita una herramienta
que permita analizar y evaluar los efectos de la capacitacién en los marcos de
la organizacién, se requiere de instrumentos metodoldgicos que permitan
integrar los conocimientos tedricos, con aquellos de caracter practico
aportados por los especialistas del sector, considerando la solucion del
problema en toda la complejidad. Esto corrobora la correcta formulacion del

problema cientifico planteado en esta tesis.

Se desarrollé el marco tedrico referencial sobre Capacitacion y Desarrollo en
diferentes fuentes bibliograficas y la legislacion vigente en Cuba. Lo que

permitié efectuar el diagndstico y armonizacion con las politicas trazadas.

Se realiz6 el diagnéstico al sistema de Capacitacion y Desarrollo el que dio
lugar al disefio de una herramienta que permite analizar y evaluar los efectos
de la capacitacion, el cual permitira una mayor eficiencia y eficacia en el
cumplimiento de los objetivos de trabajo, con un mejor uso de los recursos

materiales, financieros y humanos.

El sistema Capacitacion BPA es la herramienta principal para registrar las
acciones de control concebidas en el proceso de Capacitacién y Desarrollo del

Banco Popular de Ahorro y evaluarlas.



RECOMENDACIONES

1. Proponer la implementacion de la herramienta propuesta al Departamento de
Recursos Humanos de la Direccién Provincial del Banco Popular de Ahorro de
Sancti Spiritus.

2. Mantener las acciones investigativas a fin de introducir los cambios necesarios
que ayuden al fortalecimiento del sistema disefiado.

3. Mantener el monitoreo ante los resultados de la implementacion.
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Anexo 1: Modelo clasico versus Capacitacion y Desarrollo Humano.

Capacitacion de personal

Desarrollo Humano

Objetivo Busca reducir los accidentes, | Busca el desarrollo integral
mejorar la competitividad, | de todas las
aumenta la eficiencia del trabajo, | potencialidades del
cohesionar a los trabajadores y | trabajador que permitan
motivarlos, reduciendo entre | alcanzar los objetivos de la
otras cosas, aspectos como el | empresa armonizandolos
ausentismo. con las aspiraciones

personales. Como
resultado, no solo existe un
crecimiento de la
generacion de riqueza por
parte de la empresa, sino
un verdadero crecimiento
personal.

Medios Programa de capacitacion por | Estrategia  general de

tipo de puesto. Se basan en
analisis de puestos, hay aulas,
material didactico y formadores

calificados.

desarrollo de los miembros
vinculados estrechamente
al plan de negocio de la
empresa. Programas
basados en planes de
carrera y vida y un sistema
de capacitacion de
recursos humanos que
esta vinculado a los
métodos de evaluacion del
desempenio y los sistemas

de incentivos.




Plan de
Capacitacion/
Plan de

Desarrollo

Se

siguientes preguntas: el porqué y

busca responder las
para que de la capacitaciéon, a

quien se va a dirigir, que
contenidos deben tener y como
se mide el resultado (numeros de

quejas, devoluciones, etc.)

Se establecen planes de
carrera individualizados

vinculados tanto a las
necesidades de la empresa
como a los intereses y las

capacidades individuales.

Contenidos

Dependen de los sujetos a

quienes se dirige la accidon
formativa, el problema que se
afronta y los cambios que se
requiere como consecuencia de

la necesidad formativa.

Estan vinculados al plan de
desarrollo individual y a las
de
ocupantes, bajo la filosofia
del Es

decir, no se acumulan

carencias sus

justo a tiempo.

cursos porque si, sino solo
si estan relacionados con
una carencia sentida tanto
de parte de la empresa

como del trabajador.

Métodos
empleados
para la

imparticion

Seminarios, conferencias,
cursos, reuniones de trabajo que
trasmitan experiencias,
sustituciones supervisadas,
rotacion de puestos. Ensefanza

asistida por ordenador.

Cursos impartidos por los
trabajadores mas
calificados con habilidad
didactica,

trabajo en

equipo, simulaciones,
practicas de supervivencia,
cursos de posgrados en
universidades las

del

bajo
ideas desarrollo
Se

incrementar el

busca
de

general a

continuo.
nivel
escolaridad

todos los niveles.




Materia de Hay un nivel basico donde se | Usualmente se distinguen
capacitacion. | busca desarrollar habilidades de | 3 niveles de planificacion:
calculo y lectura; otro nivel de | Los empleados y
instrucciones de trabajo; como | trabajadores, los técnicos y
procedimientos, manejo  de | personal universitario con
equipos etc.; otro nivel de gestidén | estudios de licenciatura; y
donde se imparten materias de | los ejecutivos. Con base en
tecnologia, calidad, organizacion, | las necesidades del
marketing, y un ultimo nivel | negocio se establece el
directivo, se imparten cursos de | plan maestro de desarrollo
direccion de  proyectos y | humano que varia
estrategias. dependiendo del sector de
la empresa al que esta
dirigido 'y del nivel
educativo de los
empleados.
Perfil de los | Instructores contratados por | Instituciones de reconocido
formadores empresas que concursan sobre | prestigio, asi como
la base del menor costo para la | empleados y ejecutivos de
empresa. la misma organizacion,
altamente calificados y con
habilidades didacticas.

Fuente: Elaboracion Propia, la parte de la capacitacion fuera extraida libremente de
la obra de la Federaciéon Andaluza de Centros de Estudios Privados (FACEP),
Direccion y gestion de recursos humanos, plan de capacitacién continua, 1996-1997.



Anexo 2: Métodos de Capacitacion.

en el trabajo.

se explican
requisitos, se

observa al

Se observa la
realizacion y

se practica

Medio Consiste en | Quien Como Cuando se usa
funciona
1- Hablar a un | Instructor/experto | Se da | Para dar mucha
Conferencia. | grupo con capacitacion | capacitacion en
preparacion sobre un | poco tiempo.
previa. tema
determinado.
2- Se demuestra | Instructor/mando | Demostrar- El
Capacitacion | la realizacion, | con participante. | decir-hacer. entrenamiento

de habilidades.

alumno. en el puesto
de trabajo.
3-Instrucciéon | Usando un | Instructor/alumno | El alumno | Proporciona
programada. | material muy maneja retroalimentacio
preparado, el material n a nivel
alumno audiovisual, individualizado.
comprueba su escrito y

articulos), el
alumno

estudia en el

evaluado vy
continuara a

la etapa

propio programas de
progreso. ensenanza
asistidos por
computadora.
4-Autoestudio | Usando Alumno El alumno | Cuando es
material termina sus | necesario la
escrito (libros, estudios, es | atencidn

individualizada.




aula a su

siguiente.

propio ritmo.
5-Visita (viaje | Visita a | Grupo muy | EI propésito | Para orientar e
de practicas) | situaciones pequeno con | de la visita |incrementar el
reales con | instructor. debe ser | entendimiento
orientacion claro. El | de las
planificada. instructor condiciones
explica y se | actuales.
contesta
preguntas.
6- Mostrar y | Instructor/alumno | ElI instructor | Para
Demostracion | explicar como demuestra familiarizarse de
se hace, las etapas | un modo muy
utiliza o] paso a paso. | simple,
funciona algo. comprensible vy
realista.
7-Discusion Discusion de | Instructor, Preguntas Para involucrar
en grupo. un problema | expertos que invitan a|al grupo vy
comun  con | practicantes. la discusién. | estimular su
conclusiones participacion.
de los
participantes.
8-Tutela Instruccién Instructor, El instructor | Orientacién
individual. mando/alumno. trabaja con el | practica,
empleado seguimiento
para mejorar | individualizado.
la realizacion
de su trabajo.
O-Lista de | Material Alumno Se utiliza en | Sustituye al
comprobacié | escrito  que el entrenamiento

n

recuerda al

entrenamient

cuando no se




alumno un

o) para

hace por alguna

procedimiento asegurar la|razén, o para
realizacion recordar
correcta. después de
esta.
10-Material Exhibir Participantes Los Para
de exposicion | materiales en participantes | proporcionar
(paneles, el aula. interaccionan | capacitacion
cartel, con los | adicional, para
modelos). materiales una mayor
(leyendo, interaccion.
tocando,
viendo,
jugando).

Fuente: elaboracion propia.




INVENTARIO DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION INDIVIDUALES

Nombres y Apellidos :
Dependencia a la que pertenece:
Cargo que ocupa:

Carné de Identidad:

1..Qué tematicas necesita usted recibir para el buen desemperio de las

funciones que realiza?

TEMATICAS O MATERIAS A RECIBIR.

Acciones de capacitacidon: cursos,
seminarios, postgrados,
conferencias, diplomados,
maestrias, estudios en el puesto
de trabajo, rotaciones,
entrenamientos, etc.

10.

11.

12.

Nota: Esto debe llenarlo individualmente cada trabajador. En la columna de las
acciones escribiran solamente el tipo, por ejemplo: curso, etc.

Firma del trabajador:




Obpa

banco opular de ahorro

ENCUESTA Capacitacién BPA

Estimado(a) Alumno(a)

El propdsito de la presente encuesta es aproximarnos al impacto del conocimiento
adquirido por Ud. en esta ACCION DE CAPACITACION, relacionandolo con el
anterior que poseia. Es por ello que sus respuestas no se consideran correctas ni
erréneas y solo nos ayudan a conocer su opinién para mejorar nuestro trabajo.

Ud debe responder marcando la opcidén que considere.

1) El aseguramiento y la organizacion de la Accion de Capacitaciéon
permitieron su desarrollo correctamente.

Totalmente; En gran medida; En parte;
Poco; No sé

Si su respuesta es “En Parte” 6 “Poco” favor de explicar las razones brevemente:

2) La gestion profesoral realizada en la Accion de Capacitacion cumplié las
expectativas concebidas por Ud.

Totalmente; En gran medida; En parte;
Poco; No sé

Si su respuesta es “En Parte” 6 “Poco” favor de explicar las razones brevemente:

3) Los conocimientos adquiridos en esta Accion de Capacitacion mejoran su
preparacion para el desempeno ulterior de su labor.
Totalmente; En gran medida; En parte; Poco;
No sé

Si su respuesta es “En Parte” 6 “Poco” favor de explicar las razones brevemente:




4) El contenido recibido en la Acciéon de Capacitacion tiene posibilidades
objetivas de ser aplicado en su practica laboral.

Totalmente; En gran medida; En parte;
Poco; No sé

Si su respuesta es “En Parte” 6 “Poco” favor de explicar las razones brevemente:

5) Finalmente Ud. Evaluaria la Accion de Capacitacion como:
Excelente; Buena; Regular; Mala;
No sé

Muchas Gracias por su colaboracion.

I Esta Encuesta una vez procesada debe ser incorporada a la informacion que se recoge del desarrollo de la Accion de Capacitacion. I




ENCUESTA Capacitacion BPA(Il)

Estimado Alumno

El proposito de la presente encuesta es aproximarnos a la evaluacion de la
aplicabilidad del conocimiento adquirido por Ud. en la ACCION DE CAPACITACION:
que en meses pasados recibiera relacionandolo con el anterior que poseia. Sus
respuestas sinceras y objetivas nos ayudan a mejorar nuestro trabajo. Garantizamos
la privacidad.

Ud debe responder marcando la opcidén que considere.

1) Sobre su estatus en relacién con el puesto de trabajo que ocupaba cuando
recibié la accién de capacitacion que evaluamos y el actual. En este
momento Usted ocupa un Cargo:

mas complejo; 12 de igual 6 similar complejidad; de
menor complejidad

2) Evalue en qué medida se le ha exigido la aplicacion del conocimiento
recibido en la accién de capacitacion por parte de sus superiores:

6 Totalmente; 6 En gran medida; ; En parte
Poco; No

Si su respuesta es “En Parte” 6 “Poco” favor de explicar las razones
brevemente:

3) Ha podido Ud. poner en practica lo aprendido en la accién de capacitaciéon
referida?

7 Totalmente; 5 En gran medida; En parte;
Poco; No

Si su respuesta es “En Parte” 6 “Poco” favor de explicar las razones
brevemente:

4) ;Considera que esta accidon de capacitacion contribuyé a la mejora de los
resultados y la eficiencia de su trabajo?



4 Totalmente; 8 En gran medida; En parte;
Poco; No

Si su respuesta es “En Parte” 6 “Poco” favor de explicar las razones
brevemente:

5) ¢Los resultados obtenidos por Ud. en las evaluaciones del desempeio han
mejorado en relacion con los obtenidos antes de recibir esta accion de
capacitacion?

4 Totalmente; 8 En gran medida; En parte;
Poco; No

Si su respuesta es “En Parte” 6 “Poco” favor de explicar las razones
brevemente:

Esta Encuesta una vez procesada debe ser incorporada a la informacién que se recoge del desarrollo de la Accion de Capacitacion.

Muchas Gracias por su colaboracion.




INDICADORES PARA LA EVALUACION DEL DESEMPENO PARA EL
PERSONAL TECNICO,
ADMINISTRATIVO, OBRERO Y DE SERVICIOS.

PERIODO QUE COMPRENDE: DESDE: Enero HASTA: Diciembre

NOMBRE Y APELLIDOS: LILIA ESTHER CABALLERO RIVERO
UNIDAD ORGANIZATIVA: 5292-DIR. PROV. SANCTI SPIRITUS

AREA DE TRABAJO: ASEG. TRANSP. SERV. GENERALES

CARGO: ESP. "B" GESTION ECONOMICA

FECHA DE LA EVALUACION:

30/12/2010
No presenta Justificadas Justificadas Reiteradas
Asistencia y |inasistencias » sin 2 lcon [ lausencias e >
1 Puntualidad © . incidencias incidencias impuntualidade
(10 puntos) [impuntualida en el en el trabaiol s
des trabajo )
Buena Puede
o o aprovechar
Organizacion [Muy buena distribucion aUn mas la Muy
y distribucion |distribucion y Y [ lornada ® Desorganizado. >
2 |de la Jornadajorganizacion organizacio Jlaboral i Desaprovecha
laboral (10  |(del tiempo y n del meiora su la jornada
puntos) las tareas. tiempo y or Janizacic') laboral
las tareas n 9
Cumple
Cumplimiento|cabalmente Cumple geguer;aglrgen ;ggﬂ:dcon
de.sgs con sus [ [oon Igs = [con los [ |Generalmente |2
3 |objetivos de |objetivos de objetivos obietivos de incurmple los
trabajo (20 [trabajo y con de trabajo trajbajo objetiv%s o
puntos) otros no previstos previstos algunos de ellos
planificados
. Poco
i\;/lul;ga doso Cuidadoso Regular cuidadoso.
y y calidad en Presenta
responsable. responsabl su trabaio orTores
Responsabili |Es preciso en| |e en el Presenté ' frecuentes
dad y calidad |los trabajos |E2 [trabajo. Se |2 e ' e
4 . ; errores Irresponsable.
en su trabajo |que realiza. le pueden ocasionales Generalmente
(10 puntos) [Se le pueden asignar Medianame no se preocupa
confiar tareas| [tareas de nte oor las tareas
.de . plerta . responsable| |que se le
importancia importancia asignan
Dominio y Buen Su Su Presenta poca
5 conocimiento |[Dominio de |2 |preparacion|fZ |preparacion |2 |preparacion. |2
de su su actividad. es buenay no es la Debe superarse
actividad (10 (Su domina la mejor, considerableme




puntos) preparacion actividad requiere nte. Presenta
es la mejor prepararse poca
para preparacion.
dominar Debe superarse
totalmente considerableme
la actividad nte. No domina
la actividad
En
ocasiones
Muy buena
iniciativa Generalme hace Rara vez aporta
Iniciativa (5 ’ [ |nte aporta y|i= |aportes. = [algo. Algunas |E2
6 Crea, aporta : i
puntos) . soluciona Algunas veces soluciona
y soluciona
problemas veces problemas
problemas i
soluciona
problemas
Comportamie
nto laboral y Se adapta
ético. al medio y Poco
- (imagen, Muy [ [Satisfactori [E2 |se corrige |2 |satisfactorio su |2
vocabulario, |satisfactorio o} en su comportamiento
atencion al educacion en el trabajo
usuario). (10 formal
puntos)
Buena Regular
Muy buena . 9
: actitud. actitud. A :
actitud, Mala actitud
: I Generalme veces
Actitud ante |asimila las > A Generalmente
o - nte asimila |2 |acepta las |2 e e
8 |la critica (10 |criticas y iy iy se justifica y
. la critica 'y criticas con
puntos) actua en . evade las
. actua en reservay no iy
consecuenci ) criticas
a consecuen mejora su
cia conducta
: Se observa
Actitud ante |~ - .-
Ia siempre Participa en| |Participa Es renuente a
.. linterés 2 [Cursosy |2 |solo cuando|E2 |superarse. Ni |2
9 [preparacion y . e
..~ lespontaneo eventos o es por siquiera
la superacién . o R .
en aprender autodidacta disciplina autodidacta
(10 puntos)
algo
Buenas
Optimas relaciones. Buenas Se relaciona
relaciones. En general relaciones con muy pocos
Relaciones [Se relaciona se con companeros.
1 e : e : e C
0 humanas (5 |con la relaciona determinad Establece
puntos) mayoria de con casi 0S grupos preferencias
los todos los de solo con
compafneros companero companeros| |algunos
S




RESUMEN DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO

Nro Indicador Puntos

1 |Asistencia y Puntualidad

Organizacion y distribucion de la Jornada
laboral

Cumplimiento de sus objetivos de trabajo
Responsabilidad y calidad en su trabajo

Dominio y conocimiento de su actividad

Iniciativa

Comportamiento laboral y ético. (imagen,
vocabulario, atencion al usuario).

Actitud ante la critica

Actitud ante la preparacion y la superacion

21O N [~ [wW] N

0 [Relaciones humanas

Evaluar!

BASANDOSE EN EL RESUMEN ANTERIOR SE EMITEN LAS SIGUIENTES
CONCLUSIONES:

L2 puede continuar en el cargo sin ninguna dificultad.

> Tiene algunas dificultades que puede mejorar.

> Tiene serias dificultades que debe mejorar.

2 No debe continuar en el cargo.

SUGERENCIAS PARA ELIMINAR LOS PUNTOS DEBILES O DEFICIENCIAS
SENALADAS

> Ninguna

> Enviar a cursos de capacitacion.

> Trasladar a otro puesto de trabajo.

> Otra propuesta (especificar).

CONFORME -------- NO CONFORME -------- FIRMA DEL EVALUADO

EVALUADOR: Héctor Pena Hernandez
CARGO: JDpto ATM

FIRMA:




ALGUN ASPECTO QUE SE DESEE OBSERVAR.

li
Imprimir



Anexo 3: Determinacion de las necesidades de aprendizaje.

1. ¢Considera que la capacitacion es valiosa para prestar un mejor servicio?
Si No No sé
2. i Ha identificado en que necesita capacitarse?

Si No No sé

En caso afirmativo senale tres de sus prioridades:

3. ¢ Usted esta dispuesto a participar en algun curso u otra accidn de capacitacion
Si No No sé
4. ;Cree que en la actualidad su desempeno es adecuado como lo desea usted
mismo y su jefe?

Si No No sé

5. ¢ Como considera globalmente su desempefio?

Excelente_ Muybueno  Bueno __ Susceptible de mejorar

6. ¢Esta usted preparado para enfrentar responsabilidades mayores que las que
tiene actualmente?
Si No No sé

¢ En qué aspectos, en caso de respuesta negativa?

7. ¢ Relacione los aspectos que segun su criterio se debe mejorar en su unidad en

cuanto a la prestacion del servicio?




¢Cree usted que es necesario tomar otras medidas para que la prestacion del
servicio mejore?
Si No No sé

¢, Cuales, en caso de respuesta afirmativa?:

8. Sobre su desarrollo y promocion:

Muy Bien | Aceptable | Mal
bien

Posibilidades de formacion vy
capacitacion que se le brindan.

Posibilidades futuras de un mejor
puesto en la cafeteria.

Conocimiento de todas las exigencias
y actividades que le corresponden
por su puesto de trabajo.

Utilizacion adecuada que se hace de
sus capacidades y conocimientos.




ANEXO 8: Determinacién de necesidades y plan de capacitacién individual.

RP-014-03

Determinacién de necesidades y Plan de Capacitacion
Individual Edicién 01
Aio:

Area:

Nombre y Apellidos:

Puesto de trabajo:

Necesidades de Capacitacion:

Acciones a Ejecutar

Firma del trabajador: Jefe inmediato:

Actualizacion:

Firma del jefe

Necesidades de Fecha de
No ;
Inmediato

Capacitacion. Identificacion Firma del Trabajador




ANEXO 9: Plan de capacitacion por areas.

RP-014-04
Plan de Capacitacion Anual por Areas Edicion 01
Ano:
Plan de Capacitacién Anual por areas Cumplimiento
Acciones a Modo de . Tiempo de . Evidencia
No > Trimestre| Sede - Trimestre :
Desarrollar Formacion Duracion Si no
Observaciones:
Actualizacion del Plan de Capacitacion Anual por areas Cumplimiento
Acciones a Modo de . Tiempo de . Evidencia
No > Trimestre| Sede - Trimestre :
Desarrollar Formacion Duracion Si no
Cargo Nombre Firma

Elaborado Por

Revisado Por

Aprobado Por




ANEXO 10: Plan de capacitacion anual.

RP-014-05
Plan de capacitacién anual Edicién 01
Ano:
Acciones a . Cantidad de Cumplimiento
No Desarrollar Modo | Trimestre Sede Participantes Trimestre Observaciones
Cargo Nombre Firma

Elaborado Por

Revisado Por

Aprobado Por




