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I. CAPITULO 1: MARCO INTRODUCTORIO.
TEMA: “Disefio de un plan de capacitacion estratégica para Diebold Ecuador S.A. (Desarrollo

de planes microcurriculares para todos los cargos tipo)”.

1.1 DATOS DE LA ORGANIZACION EN LA QUE SE DESARROLLARA EL

PROYECTO.

1.1.1. Nombre.
Diebold Ecuador S.A.
1.1.2.  Actividad.
Diebold Ecuador S.A. es una empresa con experiencia en soluciones de autoservicio

financiero, automatizacion de transacciones y seguridad.

1.1.3. Ubicacién:

Diebold posee presencia directa en mas de 90 paises y operacion en toda América Latina.
Al momento cuenta con mas 17,000 empleados alrededor del mundo. Posee sus oficinas en Quito
en la Av. Orellana N6-70 y Av. La Coruiia, y en Guayaquil en la Av. Felipe Pezo Campuzano y

Tercer Pasaje, Bodegas La Carlota #6.

1.1.4. Caracteristicas:

La Empresa ofrece una linea de soluciones de autoservicio, seguridad y mantenimiento.

Con un rango amplio de software, seguridad, asi como servicios de consultoria y soporte.

Su principal linea de cajeros automaticos Opteva® y terminales de alta tecnologia, con
soluciones que estan cambiando la manera en la que el mundo tiene acceso al dinero en efectivo y
la forma en la que las entidades financieras interactuan con sus clientes. Ademas prioriza la
seguridad de los cajeros automaticos y prevencion del fraude. Ofrece soluciones de seguridad para
proteger a las personas y los activos de su organizacion. De igual manera son proveedores de
sistemas de seguridad fisica y electronica, programas integrales de prevencion de pérdidas y

soluciones de seguridad. (Diebold Latinoamerica, 2012, http://www.diebold.com/es/default.htm).




En la siguiente tabla se muestran los principales productos de Diebold:

Cajeros automaticos y terminales de
ultima tecnologia para acceso a dinero | Opteva®
en efectivo. Soluciones de autoservicio

Sistemas de integracion de seguridad Pacom, Lenel, Prowatch

Sistemas de automatizacion de edificios

S Lutron
(iluminacidn)

Pacom, Lenel, Prowatch, HID,

Sistemas de control de accesos RO
Gianni, Soyal

Pacom, DSC, Honeywell,
Rokonet, Secolarm

Eudox, XTS, Arecont, Verint,
March

Eudox, XTS, Honeywell,
Samsung, Ikegami, March

Alarmas

Circuitos Cerrados de TV IP

Circuitos Cerrados de TV Analogos

Deteccion de incendios Bosch, Litefier, Firelite

Extincion de incendios Siemens

Amano, Gunnebo, Proytec,

Sistemas de parqueo (parking) Wolpac

Control de accesos para hoteles Xeeder

Tabla No. 1 Muiioz Carlos, 2014, Productos Diebold Ecuador S.A.

Al momento cuenta con 135 personas que trabajan a nivel nacional con presencia en las
ciudades de Quito, Guayaquil, Santo Domingo, Machala, Manta, Portoviejo, Quevedo, Loja,

Ibarra, Latacunga, Esmeraldas, L.ago Agrio, Ambato y Riobamba.

La estructura en Ecuador esta conformada por la Gerencia General que a su vez tiene
como supervision las areas de Servicio, Proyectos, Recursos Humanos, Contabilidad y Servicios
Profesionales, cada una conformada por responsables de area en primera y segunda linea, asi

mismo por niveles de analistas y finalmente por niveles de asistencia.

1.1.5. Contexto.
Diebold Ecuador S.A. se encuentra en el sector de servicios con la fabricacion,

instalacion, servicio, comercio y mantenimiento de equipos tecnologicos de autoservicios y
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seguridad. Las empresas consideradas como competencia directa son NCR (inicialmente llamada
National Cash Register Company), Wincor Nixdorf y ADT (antes conocida como American

Disctrict Telegraph Company).

La idea de la Empresa es brindar soluciones de servicios en proteccion de activos y
objetos de valor, es por ello que no se limita Gnicamente al comercio en si sino también al
mantenimiento de los equipos. Actualmente posee clientes del sector financiero como bancos,
cooperativas; en el sector comercial como centros comerciales, tiendas departamentales, industrias;
y en el sector de construccion como urbanizaciones, hoteles, comida rapida, telecomunicaciones,

servicios, entre otros.

1.1.6. Planificacion Estratégica:

A. Mision:

Entregar tecnologia y servicios innovadores que mejoren el negocio a través de una
poderosa combinacion de: Conocimiento del cliente- Pensamiento con inspiraciéon- Empleados

atentos. (Diebold Latinoamerica, 2012, http://www.diebold.com/es/default.htm)

B. Vision:

Ser reconocidos como un socio estratégico en la creacion e implementacion de ideas que
optimicen  convivencia, eficiencia y seguridad. (Diebold Latinoamerica, 2012,

http://www.diebold.com/es/default.htm)




1.1.7. Organigrama:

Figura No. 1: Diebold Ecuador S.A. 2013. Organigrama.
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1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

En la actualidad la capacitacion es un tema que se trata mucho en las organizaciones, las
que le dan un peso significativo en el desarrollo profesional de sus empleados, dado que es una
herramienta que contribuye a la retencion del personal y también al mejoramiento del desempefio.

La Empresa no posee un plan estratégico de capacitacion para su personal, su capacitacion
como tal principalmente esta enfocada al desarrollo de conocimientos fundamentada en la parte
técnica, debido a que el 80% del personal se concentra en el area técnica.

Ante ello los planes de capacitacion en general se encuentran enfocados en el desarrollo
técnico — formal, principalmente por los cumplimientos eficientes de las atenciones técnicas
exigidas por los clientes y especialmente para el personal alcance niveles de desempefio adecuados.

Los esfuerzos de la empresa por contar con personal capacitado, iniciaron con la
herramienta en internet (e-learning) llamada COMPASS para llevar a cabo la formacion de su
personal en cursos en gestion administrativa y técnicos, ambos en diversos idiomas con el fin de que
los empleados la utilicen para potenciar su actividad, sin embargo de acuerdo a los reportes que son
arrojados por el sistema, se evidencia una participacion baja a los objetivos planteados por la
Corporacion. Esto puede provocar pérdidas economicas a la compaifiia por un sistema contratado
pero sin tener el uso debido.

Al momento se cuenta con un area de capacitacion dedicada exclusivamente al personal
técnico, mas no al personal en general en donde los temas instruidos son netamente sobre aspectos
técnicos como ATM’s o Automatic Teller Machine, sistemas de automatizacion y sistemas de
seguridad, los mismos que deben ser manejados por los Ingenieros de Campo para la resolucion de
problemas de los clientes que lo requieran. Es decir, que estratégicamente hablando no existe
capacitacion a todos los niveles y en lo que se necesita para que cada area cumpla con los objetivos
planteados.

Ante lo mencionado, es necesario mejorar no solamente competencias técnicas como lo
realizan los Ingenieros de Campo sino también otro tipo de competencias: laborales, corporativas y

principalmente de estrategia.
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1.3 JUSTIFICACION.

Este proyecto se desarrolla debido a la importancia que se da hoy en dia al manejo de la
capacitacion del personal en las distintas empresas y que de esta manera se planifique tanto a nivel
de tiempos como de presupuestos en una organizacion para cumplir con la estrategia que esta se ha
planteado. Es importante mencionar que mediante la capacitacion estratégica se contribuye a

cumplir con los objetivos planteados por la Empresa y de cada una de sus areas.

El trabajo que se piensa llevar a cabo servira para beneficiar al personal en su formacién
de carrera y para estar mejor capacitados con herramientas que realmente resulten ttiles a la labor
partiendo desde un levantamiento de informacion real en que se podran identificar necesidades
reales y competencias de diverso tipo que el personal necesite para contribuir a cumplir con los
objetivos planteados por la Empresa. Es decir, el personal se vera respaldado al tener una
capacitacion integra y direccionada a la estrategia de la Organizacion y producto de ello a contribuir

en el desempefio y motivacion de su gente.

Otro beneficio se vera reflejado también a nivel de Empresa por el incremento en la
productividad de los empleados en sus actividades diarias asi como el impacto en el desempeifio,
mejoramiento de procesos internos de las diferentes areas y niveles de calidad efectivos en el
cumplimiento de los objetivos propuestos. El manejo y uso del Sistema COMPASS sera otro de los
elementos de la Empresa que saldra favorecido debido a que con la investigacién y producto a
obtener se potencializara la herramienta y se justificara aun mas para lo que fue creada, permitira
que se involucre mas al personal en dicho sistema y que se lo aproveche dado a la inversion que

hace la Compaiiia en ello.

A nivel personal se considera importante el aprendizaje respecto al tema de capacitacion y
el campo de accion en el que se trabajara debido a la investigacion a realizar y la contribucion del
producto como valor agregado para el area de Recursos Humanos, al personal de la Compafiia y a la

Compafiia como tal.
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Se pretende que los clientes de la Empresa se vean beneficiados en algunos aspectos como
en el servicio que esta presta en lo que respecta a instalacion, reparacion y mantenimiento de cajeros
automaticos; permitira que el personal de la Empresa tenga soluciones precisas para los usuarios
como, por ejemplo, mejoras en el servicio, asi como la satisfaccion y la atencion oportuna de los

clientes, producto de contar con gente capacitada estratégicamente.

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO.

1.4.1.  Objetivo General.

Disefiar un plan de capacitacion estratégica para Diebold S.A. con desarrollo de planes

microcurriculares para todos los cargos tipo.

1.4.2.  Objetivos especificos.

Realizar una investigacion bibliografica respecto del tema.

e Realizar levantamiento de informacion mediante el diagnéstico de necesidades de
capacitacion estratégicas.

e Definir objetivos de aprendizaje de las iniciativas de formacion identificadas.

e  Definir los métodos de formacion y técnicas de evaluacion mas adecuadas.

e Determinar el programa de capacitacion y los planes microcurriculares de las

iniciativas levantadas.

e Elaborar el manual de procedimientos y politicas de capacitacion.
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II. CAPITULO 2: MARCO TEORICO.

2.1  CAPACITACION.

Hoy en dia al hablar de capacitacion del personal o recurso humano significa un proceso
que cada vez gana mas peso en las organizaciones debido a la necesidad de ser competitivas en
el mercado con colaboradores calificados para llevar a cabo el trabajo diario de manera

productiva y sin errores.

La capacitacion implica un pilar fundamental en la consecucion de los objetivos
planteados por una empresa por lo que se sitla como una actividad estratégica que
adicionalmente contribuye al desarrollo personal y profesional de las personas. Entonces, ya no
se entiende a la capacitacion como un gasto sino como una inversion y la razén de ello radica en

que los ganadores van a ser las dos partes, es decir, tanto el empleado como la empresa misma.

Desde la perspectiva del aprendizaje, la capacitacion forma parte de la Andragogia que
viene a ser la ciencia que estudia el arte de ensefiar o generar aprendizaje en los adultos, a

diferencia de la Pedagogia que se enfoca en los nifios y adolescentes.

2.2 DEFINICION DE CAPACITACION.

Existen algunas definiciones de capacitacion, por ejemplo Chiavenato, Idalberto (2000)
seflala que la capacitacion es un proceso educativo de corto plazo, aplicado de una manera
sistematica y organizada, mediante el cual las personas aprenden conocimientos, actitudes,
habilidades, en funcién de objetivos definidos; de igual manera Mendoza, Alejandro (2000)
indica que la capacitacion es la accion destinada a desarrollar las aptitudes del trabajador con el
proposito de prepararlo para desarrollar eficientemente una unidad de trabajo especifica e
impersonal. Asi mismo, Siliceo, Alfonso (2004) menciona que la capacitacion consiste en una
actividad planeada y basada en necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada

hacia un cambio de conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador.
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2.3 IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION.

Muchos lideres no entienden o no interpretan de manera correcta la gran importancia
que tiene la capacitacion en las empresas y por lo tanto no le dan el tiempo y preocupacion
necesarias e incluso en algunos casos se cree que no es nada extraordinario que exista personal
destinado exclusivamente al diagnostico, planeacion y ejecucion de la capacitacion, por lo tanto

se llega a considerar una pérdida de tiempo.

La capacitacion tiene su vital importancia debido a que interviene en los diferentes
cambios que se puedan presentar en las empresas, es decir, a contribuir en que el personal se
encuentre calificado, preparado y/o productivo ante variaciones previstas o también a evitar la
obsolencia en los diferentes procesos empresariales y actualizar los conocimientos con nuevas
técnicas o métodos de trabajo. Alles, Martha (2005) menciona que ante los cambios que se
puedan presentar en las organizaciones, estas deben poseer la capacidad para reaccionar y tener

una adaptacion.

En los parrafos anteriores, se ha hablado de una importancia empresarial pero no hay
que olvidar el ambito humano en el cual la importancia de la capacitacion se ve marcada por la
contribucion al desarrollo profesional y personal de los empleados, lo que se manifiesta con una
mejor especializacion a nivel técnico y como factor motivante para el futuro de las personas, lo
que Alles, Martha (2005) menciona como una preparacion a ellas. La idea de esto es tener
individuos conscientes de su mejoramiento continuo, que a la vez beneficia a la empresa ya sea
para su crecimiento, consolidacién o simplemente para su supervivencia dentro del mercado en

que compita.

Mager (2001) menciona que la capacitacion es apropiada tinicamente cuando existe algo

que las personas no saben como hacerlo, o también cuando necesitan saber hacerlo.
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2.4

OBJETIVOS DE LA CAPACITACION.

La capacitacion tiene como objetivo principal dentro de la empresa el lograr la

adquisicion de conocimientos tanto técnicos como de gestion del personal de una organizacion

para su aplicacion en la misma e impactar en los resultados del negocio.

Una vez revisado el objetivo principal se pueden hallar muchos objetivos especificos,

pero de igual manera entre los principales se detallan los siguientes para la gran mayoria de

empresas:

25

Mejorar el desempeiio de los empleados.

Mejorar los procesos en general de la empresa.

Contribuir al desarrollo personal y profesional de los empleados.
Contribuir a los cambios organizacionales.

Mejorar el ambiente laboral.

Actualizar conocimientos.

Fortalecer la cultura organizacional.

Entre otros.

BENEFICIOS DE LA CAPACITACION.

La capacitacion existe debido al aporte que tiene esta en los resultados de los objetivos

propuestos por las empresas por ello los beneficios son de ganar-ganar tanto para la

organizacion y para el personal. A continuacién se enumeran algunos de los beneficios que

tienen cada una de estas partes y adicionalmente otros que enumera Werther, William (2008):

2.5.1

Beneficios para la organizacion.

Contribuye a mantener la competitividad de la Empresa.
Incremento de rentabilidad.

Crea mejor imagen

Identificacion de los empleados con la Empresa
Integracion del personal.
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2.5.2

253

Mejorar las necesidades del personal

Contribuye a la retencion del personal

Beneficios para el empleado.

Preparacion para el empleado

Mejora sus habilidades y conocimientos dentro del puesto de trabajo.
Contribuye a su vida personal y profesional

Motivacion del personal

Identificacion con la empresa

Incrementa posibilidades de crecimiento dentro de la empresa.

Beneficios en las relaciones humanas.

Werther, William (2008) también incorpora beneficios en las relaciones humanas en

donde se encuentran las siguientes:

2.6

2.6.1

Ayuda en la orientacién de nuevos empleados.

Alienta la cohesion de los grupos.

Mejora la calidad del habitat en la empresa.

Mejor comunicacion entre las personas y areas o grupos.

Contribuye a tener un ambiente de aprendizaje.

CAPACITACION ESTRATEGICA.

Definicion.

De acuerdo a la investigacion realizada se ha llegado a la definicion que la capacitacion

estratégica es una actividad que debe ser planificada dentro de la empresa con el objetivo de

mejorar el desempefio de los colaboradores de una empresa para el logro de objetivos que esta

tiene propuestos. Segun Dessler, Gary (2001) la capacitacion tiene un papel vital creciente en la

implementacion de planes estratégicos de la organizacion. Como sefiala un instructor: “Ya no

tan solo nos concentramos en los objetivos tradicionales de capacitacion [...] nos sentamos con
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la gerencia y la ayudamos a identificar las metas y objetivos estratégicos, asi como las

habilidades y conocimientos necesarios para lograrlos™.

Es decir, la esencia de la capacitacion estratégica es atacar directamente las metas que
una empresa tiene propuestas y en que manera la formacion puede contribuir al cumplimiento
de dichas metas. Entonces, de manera evidente se puede comprobar que el modelo tradicional
en que las necesidades y la capacitacion como tal, son realizadas de manera reactiva y en cierta
manera pueden apoyar al negocio pero no de manera efectiva que es lo que se busca. El modelo
de capacitacion estratégica significa establecer un vinculo con la proactividad y contribuir a los

resultados esperados a largo plazo.

2.6.2 Proceso de capacitacion estratégica

El proceso de capacitacion estratégica consta de una secuencia de pazos generales
similares a la forma en que se lleva a cabo la capacitacion tradicional, la diferencia radica en la
forma en que el proceso impacta directamente a la estrategia de organizacion y de las areas que

la conforman:

2.6.3 Revision y analisis de la planificacion estratégica de la organizacion.

El punto de partida para llevar a cabo el proyecto supone la revision y analisis del plan
estratégico que la empresa tiene para que el Analista o Responsable de capacitacion se
familiarice con esta informacioén, pero principalmente porque se trata de la base y una

herramienta indispensable para el levantamiento de la informacion.

Es recomendable realizar un documento parafraseado o resumen que contenga la
informacion mas relevante del plan estratégico de la empresa donde se piensa realizar el plan de
capacitacion estratégica, para con ello tener un informativo de mano que servira para la fase de

levantamiento de informacién que se analizara posteriormente.

Suele suceder que los empleados de las empresas no se interesan o desconocen el plan
estratégico que existe en una compaiiia, las causas pueden ser varias como por ejemplo un
deficiente trabajo a nivel comunicacion interna, carencia o mala induccion del personal que
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ingresa, entre otras. Con el avance del proyecto, de manera indirecta el método de capacitacion
estratégica influye de manera positiva a que los lideres, en primera instancia, y el personal en

general se involucren mas en los resultados esperados por la organizacion y de sus areas.

2.6.4 Analisis de Estructura de la empresa.
Una vez analizado el plan estratégico se procede con el analisis del organigrama
estructural de la organizacion con el fin de definir las areas que formaran parte de los distintos

métodos de levantamiento de informacion.

El analisis en esta fase es bastante simple y no involucra complejidad sino mas bien
clarifica el nimero de personas, areas y departamentos de la organizacion para poder realizar la

investigacion.

2.6.5 Deteccion estratégica de necesidades de capacitacion.

La deteccion estratégica de necesidades de capacitacion es el punto que da inicio al
levantamiento de informacion respecto a necesidades reales de capacitacion en una empresa.
Para ello se pueden emplear distintas técnicas de las cuales podamos obtener informacion real

respecto a las necesidades.

Para realizar dicho levantamiento se pueden combinar diversas técnicas que se
profundizaran a continuacion y de donde se obtienen algunas clases de necesidades que seran

también analizadas. Algunas de las técnicas son:

. La entrevista (sea abierta, estructurada o semiestructurada)
. La encuesta mediante un cuestionario

. Evaluacion externa o auditoria

. La observacion directa

. El analisis de datos

. Resultados de evaluaciones de desempefio

. Focus group
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° Entre otros

Para un mejor analisis y levantamiento de necesidades de capacitacion estratégica se

recomienda utilizar las siguientes técnicas:

A. Entrevista.

La entrevista es un método mediante el cual se puede obtener informacion de una o
varias personas, mediante la indagacion de varios temas. Con esta herramienta se pueden aclarar
muchas dudas especialmente de las lineas de supervisién quienes deben conocer sus objetivos

de area y a su personal a cargo.

En cuanto a la deteccidn estratégica de necesidades de capacitacion, la entrevista puede
ser una herramienta para verificar el nivel de conocimientos que tiene una linea de supervision
acerca de la planificacion estratégica de la organizacion o también la problematica actual de su
area o departamento. De igual manera puede contribuir al levantamiento de actividades
importantes como la mision del area o también los objetivos estratégicos alineados a dicha

planificacion.

Seglin Moreno, Jaime (2009), en la entrevista de DeNC se pueden tratar los siguientes

temas:

. Revision de aspectos generales del area o departamento: Es importante indagar el
campo de accion del area o departamento, asi como su estructura, posiciones, headcount
e informacion relevante que pueda servir al proceso.

. Elaboraciéon de mision del area o departamento: En muchos casos las areas o
departamentos de una empresa carecen de una mision alineada al plan estratégico de la
organizacion, por lo que es importante realizar la misién para dar inicio a dicho
alineamiento. Para este punto es estrictamente necesario contar en mano con el plan
estratégico de la empresa.

. Levantamiento de objetivos estratégicos, indicadores y metas: Para proceder con la

realizacion de los objetivos estratégicos, los dos puntos anteriores son de mucha ayuda.
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El levantamiento de objetivos con sus indicadores y metas, que influyan directamente a
la estrategia de la empresa constituye la parte clave del proceso debido a que es
informacion critica para elaborar el plan de capacitacion. No hay que olvidar los
elementos que hacen de un objetivo un componente estratégico: Delimitacion del
indicador (o la manera en que sera medido el objetivo ya sea en nimeros o porcentajes),
la meta a lograr, el caracter especifico y real del objetivo y finalmente con un limite de
tiempo.

Analisis de prioridades importantes que el area debe llevar a cabo: Es importante dar un
breve vistazo de los proyectos que como area se deben cumplir o son solicitados por los
altos mandos de la empresa.

Analisis de competencias de gestiéon o competencias técnicas a desarrollar tanto en el
equipo como en el area para contribuir a cumplir con los objetivos estratégicos
planteados.

Expectativas o recomendaciones del proyecto: Los lideres pueden aportar con ideas
interesantes al proyecto por lo que es recomendable tomar nota las ideas que se
presenten.

Comentarios: De igual manera es importante indagar que comentarios tienen de la

entrevista realizada y del método que se esta siguiendo

Focus Group con personal de las areas.

El levantamiento de informacion puede continuar con otro método como el focusgroup

o grupo focal el cual funciona para obtener datos mas reales de los empleados que se encuentran

en medio del negocio. Si bien un lider maneja la informacion de toda el area, sus subordinados

pueden aportar otro tipo de ideas que la linea de supervision no las visualiza o no las toma en

cuenta.

Para realizar el grupo foco se emplea, en primer lugar, un analisis/discusion de la mision

de area y de los objetivos estratégicos de la misma, ambos levantados en el paso anterior con el

lider. El objeto de dicho analisis se enfoca en contemplar la realidad de la informacién y en
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funcién de ello levantar las necesidades puntuales de formacion cuyo impacto sea directo a los

objetivos mencionados.

2.6.6  Analisis de los resultados obtenidos en la DeNC.
Al concluir los métodos recomendados de levantamiento de informacion se podran
evidenciar iniciativas instruccionales que tienen impacto o enfoque directo a cumplir con los

objetivos planteados.

Una vez obtenidas las necesidades de capacitacion estratégicas, es importante proceder
con un analisis previo a la determinacion del plan como tal, para lo cual se redactan todas las
acciones de capacitacion definidas en el grupo focal y en cada una se delimitan el nivel de
necesidad, nivel o niveles de evaluacion y objetivos de aprendizaje, aplicacion e impacto;

finalmente se establecen los cargos tipo a los que iran dirigidos cada accidn de capacitacion.

Para la determinacion final, es necesario llevar a cabo una reunion con el lider de area
para aclarar y validar la informacion mencionada en el parrafo anterior y, con ello, que el plan
quede definido para que pueda ser llevado a cabo. Cabe indicar que en esta reunion también se
definen la prioridad alta, media o baja de los objetivos estratégicos del area, esto ayudara a que

el plan sea estrictamente estratégico y se enfoque en lograr los resultados esperados.

2.7 DISENO CURRICULAR

2.7.1 Curriculum (definicion)

Desde una perspectiva etimologica la palabra curriculum se deriva del latin del verbo
curro que quiere decir carrera haciendo alusion a la disciplina deportiva del atletismo; por otro
lado como menciona H. Aebli (1991) “la expresion “curriculo”, hablando graficamente,
significa que los alumnos se dirigen a su objetivo (currere en latin, significa caminar; los

curriculos son los caminos del aprendizaje)”.

Para definir al curriculum se tomara en cuenta la aclaracion al respecto que menciona

Casarini Ratto, Martha (2002) en que el curriculum es la planeacion necesaria tanto de los fines
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(resultados de aprendizaje) como de los medios educativos para obtenerlos. En la categoria de
medios caben la planeacion de todos los componentes del disefio de un programa curricular para

la conduccion de los procesos de ensefianza-aprendizaje de cualquier nivel educativo.

2.7.2 Diseifio curricular o disefio instruccional.
Segun Moreno, Jaime (2014) consiste en disefiar entornos y experiencias formativas que
susciten la construccion de aprendizajes significativos en los participantes, lo cual viene a

formar parte del modelo ADDIE.

El modelo ADDIE consta de 5 etapas las cuales seran enumeradas a continuacion:

Analisis: Etapa en la cual se identifican las necesidades de aprendizaje de los
participantes para poder realizar una actividad, su aplicacion dentro de la organizacion, los
resultados esperados y en qué manera impactarian, las actividades que deben llevar a cabo para

lograr dichos resultados y quiénes serian los asistentes.

Disefio: En esta etapa se realiza la definicion de objetivos de aprendizaje, a partir de lo
cual se delimitan los contenidos o temas a impartirse, posibles metodologias y recursos a utilizar

y finalmente el establecimiento de un plan de evaluacion y aplicacion.

Desarrollo: En esta fase se da creacion real de contenidos y materiales de aprendizaje
basados en la etapa anterior. Algunas de las actividades en esta seccion son la elaboracion de

materiales del evento formativo, establecimiento de secuencia y estructura, entre otros.

Implementacion: Constituye la ejecucion y puesta en practica del evento formativo con

los participantes; aqui se determina la logistica y se realiza el programa.

Evaluacion: Esta fase consiste en llevar a cabo la evaluacion de cada una de las fases
mencionadas anteriormente; por otro lado también se llevan a cabo los distintos niveles de

evaluacion de un evento formativo.
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2.8 NIVELES DE EVALUACION.

En investigaciones realizadas por Donald Kirkpatrick, JacFitz-Enz, Jack J Philips y la
ASTD acerca de evaluacion de eventos formativos se han determinado que dichos eventos
deben ser sujetos a evaluacién y de hecho pueden ser evaluados. Inicialmente Kirkpatrick
(1959) es quien establece los cuatro niveles de evaluacion de acciones formativas y

posteriormente la ASTD mejora estas técnicas:

2.8.1 Reaccion.

Esta evaluacion consiste en la identificacion de los participantes en cuanto a la
satisfaccion del evento formativo. En dicha evaluaciéon se toman en cuenta temas como:
metodologia, materiales, logistica, alimentacion, pero principalmente el desempeiio del
facilitador o instructor. Es recomendacion de la ASTD aplicar este tipo de evaluacion a todos
los participantes y a todos los cursos que se organicen, debido a las mejoras o correctivos que se

pueden tomar en cuenta para futuras organizaciones.

2.8.2 Aprendizaje.

Constituye a los conocimientos adquiridos durante la accion formativa y a la mejora que
tienen en su desempefio como consecuencia. Al igual que el nivel anterior se aplica al finalizar
el evento formativo, sin embargo la evaluacion de aprendizaje es aplicable mas en

capacitaciones que requieran una licencia o certificacion en algin tema.

2.8.3 Aplicacion o transferencia.

Este tipo de evaluacion se realiza por lo menos tres meses después de concluido el
evento formativo y tiene el fin de verificar la aplicacion de la capacitacion. Para esta etapa es
necesario que exista apoyo por parte de la organizacion para que la transferencia sea evidente.

Pineda, Pilar (2003) menciona algunas barreras del nivel de aplicacion:

A. Organizativas:
Entre las mas importantes se pueden mencionar apoyo de personas clave, disponibilidad

de recursos necesarios, clima presente en el entorno laboral, entre otras.
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B. Pedagogicas:
Las barreras pueden ser disefio adecuado de la formacion, desarrollo orientado a la

transferencia, entre otros.

C. Personales:
Barreras que tienen que ver directamente con el individuo como pueden ser sus

caracteristicas personales, su preparacion, nivel de competencias, motivacion, etc...

2.8.4 Impacto.

La evaluacion de impacto se puede dar si se pudo conseguir transferencia o aplicacion
de conocimientos o habilidades y significan aquellos resultados tanto tangibles como no
tangibles por consecuencia del evento formativo recibido. Para poder realizar la evaluacion de
impacto es necesario tener un indicador base (previo a la capacitacion) y un indicador de corte

(posterior a la accion formativa) por lo menos seis meses después.

2.8.5 ROI o Retorno de inversion.

La capacitacion al considerarse una inversion en el capital humano tiene en este nivel
adicional que incorpora Philips, Jack (1997) y que debe ser examinado cuidadosamente. EI ROI
permite identificar la recuperacion en dinero de invertido en un programa de capacitacion.
Como menciona Moreno (2009) existen tres condiciones para poder evaluar el ROI, las cuales
son tener una mediciéon de impacto favorable, que estos indicadores puedan ser costeados y

llevar un registro de los costos adicionales en la organizacion del evento formativo.

Como se puede ver este tipo de evaluacion no se puede aplicar a todo tipo de acciones
formativas sino a aquellas en donde los impactos sean tangibles (dinero). Fitz-Enz, Jac (2003)
menciona su apoyo a la formacion y al desarrollo de las personas de una organizacion para
obtener fidelidad del personal pero también hace énfasis en que la inversidn en programas

formativos constituyen un aporte importante al logro de objetivos de una empresa.
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III. CAPITULO 3: MARCO METODOLOGICO: FASE DIAGNOSTICA.

3.1 METODOLOGIA.

3.1.1 Antecedentes del proyecto.

Para llevar a cabo el proyecto fue necesario iniciar con una investigacion bibliografica
en lo referente a capacitacion a nivel tradicional en las empresas, asi como también informacion
concerniente a capacitacion estratégica,la cual no se halla mucho a nivel documental dado que

justamente es lo primero lo que prima en este topico.

De la informacion encontrada se pudo revisar que la fundamentacion que tiene la
capacitacion estratégica es evidentemente mas sustancial debido a la importancia que tiene en
los resultados esperados en la organizacion y, por lo tanto su proceso se enfoca y alinea con

aquello que globalmente se desea cumplir.

Otro tipo de investigacion que se llevo a cabo fue mediante un analisis de la
documentacion interna que la Empresa tenia hasta ese momento a nivel de procedimientos
generales, presentaciones, manuales, politicas, pagina web y demas informacion que pudiera
indicar un contexto general de donde se iba a realizar el proyecto. Dentro de lo concreto, la
investigacion mas profunda se la realizd en las areas de Recursos Humanos y Capacitacion
Técnica en verificar justamente cual era el antecedente y practicas manejadas en temas de

capacitacion.

Para un analisis mas profundo se decidié emplear la técnica de reunidon — entrevista con
el Supervisor de Recursos Humanos y analizar cual es la problematica, la necesidad o
aplicabilidad del proyecto, donde en resumen se pudo determinar que la capacitacion se la
realizaba sin tener un plan establecido formalmente y sin una identificacion oportuna de
necesidades de capacitacion. De igual manera se pudo conocer acerca del uso de la herramienta
COMPASS la cual es utilizada para realizar cursos internos via e-learning para instruir en varios
temas de la organizacion y que son designados a nivel corporativo para toda la compaiiia.
Ademas, al tratar sobre formacion se conocid el antecedente de varias capacitaciones externas
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realizadas con proveedores sin tener un sustento de ser una necesidad real para los
colaboradores. Finalmente, se tratd un punto relevante acerca de la capacitacion técnica, que es
dirigida a principalmente al area de Campo que viene a conformar aproximadamente el §0% de

todo el personal de la Empresa.

Otra parte de la investigacion se la realizé con la persona que ocupa el cargo de Lider de
Capacitacion, el cual tenia como funcion principal, instruir a todo el personal de la empresa
respecto a los productos y/o médulos que se comercializan a los clientes externos. Ahora, la
capacitacion es netamente a nivel técnico y los temas tratados son exclusivamente para reforzar
los conocimientos y habilidades de personal que trabaja con ellos en el dia a dia, es decir a areas
como Campo, Depot o Laboratorio Técnico (Reparacion), tomando a la primera como la que
mas requiere de estos temas, dado el soporte que brinda en el sitio. En todos los casos el unico
método de evaluacion utilizado al finalizar las capacitaciones era mediante una prueba de los
conocimientos adquiridos y no existe un seguimiento al respecto. El personal de otras areas
recibe una instruccién pero su contenido tiene un criterio mas general de los productos o

modulos.

La conclusion obtenida de estas dos reuniones — entrevistas fue disefiar un proyecto de
capacitacion pero no de la manera tradicional sino mas bien estratégica por tres motivos:
reforzar el conocimiento de las personas a la planificacion estratégica de Diebold Ecuador S.A.
y también direccionarlas mediante formacion hacia ese destino; el segundo motivo planificar la
capacitacion con planes microcurriculares cuyos contenidos tengan influencia directa en los
resultados esperados por la empresa; y finalmente determinar los métodos de evaluacion de la
capacitacion recibida y la verificacion del cumplimiento de los objetivos propuestos en cada una

de las areas.
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3.2 DESARROLLO DEL PROYECTO.

3.2.1 Levantamiento de informacion.
Para el levantamiento de informacion fue necesario obtener la planificacion estratégica
vigente de la Compaiiia, el cual fue el punto de partida para de esta manera alinear la deteccién

estratégica de necesidades de formacion y posteriormente el plan de capacitacion a la estrategia.

3.2.2 Sensibilizacion a Lideres de area.

El proyecto tuvo como fase inicial una sensibilizacion a todos los responsables de las
areas de la Empresa sobre el plan estratégico de la Compaiiia y sobre el método de deteccion
estratégica de necesidades de capacitacion, la formacion como tal y los métodos de evaluacion

al concluir los planes de capacitacion. Para ello se elabord una presentacion concreta (Anexo 1).

Con esta sensibilizacion se tratd de concientizar a los Lideres de la Empresa en la
importancia de la metodologia de DeNC para contribuir al cumplimiento de las definiciones

establecidas en el plan estratégico.

3.2.3 Deteccion estratégica de necesidades de capacitacion.

A. Entrevista estructurada con lideres de area.
Para que el plan de capacitacion sea estratégico fue indispensable iniciar el
levantamiento de informacion con los responsables de las areas conjuntamente con el apoyo de

la Gerencia General como tal.

Para ello se realizd una investigacion bibliografica acerca de formatos de levantamiento
de necesidades de capacitacion y posterior a ello se elabord un formato de entrevista con los
lideres de area o departamento (Anexo 2) en el cual se detallaron algunos puntos de la siguiente

manera:

. Revision de aspectos generales del area o departamento: Esta seccidn se la realizd con
el fin de indagar el campo de accidn del area o departamento y aspectos adicionales del

mismo (personas, headcount, etc...).
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. Elaboracion de mision del area o departamento: Se decidié desarrollar con cada lider
una mision del area que esté alineada al plan estratégico de la organizacion. Para este
punto de la entrevista fue estrictamente necesario contar en mano con el plan estratégico
de la empresa.

. Levantamiento de objetivos estratégicos, indicadores y metas: De la definicion de la
mision del area se propusieron los objetivos estratégicos, indicadores y metas. Para
mejor ayuda se decidi6 utilizar la regla SMART en el levantamiento de objetivos.

. Analisis de prioridades importantes que el area debe llevar a cabo: Breve vistazo de los
proyectos que el area se debia cumplir.

. Analisis de competencias de gestion o competencias técnicas a desarrollar tanto en el
personal y en el area.

. Expectativas, recomendaciones y comentarios del proyecto: Aportes o sugerencias del

tema.

B. Resultados de las entrevistas de DeNC.

¢ Entrevista con el Jefe de Servicio.
Con la asesoria brindada al Jefe de Servicio y luego de un analisis del plan estratégico
de Diebold en conjunto con la realidad del area, se definieron tanto una mision del area y de

ella, los objetivos de area alineados a la estrategia:

Mision: “Gestionar, anticipar y brindar soluciones innovadoras a los problemas

reportados por los clientes a través de recursos humanos y tecnologicos apropiados”.

Objetivos de area alineados a la estrategia, indicadores y metas: Del levantamiento de la
mision del area se procedid a realizar los objetivos importantes a cumplir en el corto plazo y que
mantienen relacion directa con el plan estratégico. Se obtuvieron tres objetivos los cuales se

muestran en el Anexo 3.
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Como se puede visualizar en el anexo de los resultados obtenidos en la entrevista, todos
los objetivos de area alineados a la estrategia requieren de acciones de capacitacion o formacion

para su cumplimiento.

¢ Entrevista con Coordinador de Depot (Laboratorio).
De la entrevista estructurada mantenida y tomando como referencia tanto el plan
estratégico como la mision del area de Servicio se determind la mision del departamento de

Depot:

Mision: “Analizar y realizar el mantenimiento correctivo y preventivo de los equipos y

modulos tecnoldgicos a reparar de acuerdo a las necesidades del Departamento de Almacén”.

A partir de la mision, se levantaron cinco objetivos de area alineados a la estrategia,

indicadores y metas los cuales constan en el Anexo 4.

En cada uno de los objetivos definidos, el analisis indica que para llegar a los resultados

esperados son necesarias acciones de formacion/capacitacion.

e Entrevista con Jefe de Almacén.
En base al analisis de la realidad de este departamento conjuntamente con la

planificacion estratégica, se procedio a levantar la siguiente informacion:

Misidn: “Contar con el stock de repuestos y proveer los mismos en el lugar y momento
requeridos mediante el control de recursos humanos y tecnologicos y un adecuado manejo de

inventarios”.

Del levantamiento de la mision del area se propusieron tres objetivos alineados a la

estrategia, indicadores y metas que se pueden visualizar en el Anexo 5.

Al finalizar el levantamiento de objetivos se concluyd que todos ellos necesitan de

acciones de capacitacion para llegar a las metas propuestas.

30



¢ Entrevista con Técnicos Master de Campo y Lider de Capacitacion.
En esta entrevista se decidié incluir a los tres Técnicos Master de Campo como
supervisores directos pero también al Lider de Capacitacion quien por los conocimientos que

posee resultaba necesario incluirlo.

Con la informacion recopilada durante la entrevista se elaboraron las siguientes

actividades:

Mision: “Atender y garantizar el servicio técnico cumpliendo nuestros compromisos con
calidad, enfrentando desafios y oportunidades adecuadamente, optimizando los recursos en todo

sentido y anticipandonos a las necesidades cambiantes de nuestros clientes”.

Levantamiento de seis objetivos de area alineados a la estrategia, indicadores y metas

que constan en el Anexo 6.

Como se puede visualizar en la tabla de los seis objetivos definidos para este
departamento, dos de ellos no evidencian necesidades de formacion o capacitacion debido a que
para su cumplimiento se requieren acciones de seguimiento al personal asi como propuestas de

actividades para ayudarlos en su gestion.

o Entrevista a Coordinador de Centro de Gestion de Servicio (CGS).
Del analisis de la realidad del departamento, conjuntamente con la revision de la
planificacion estratégica, se procedio a levantar la mision, la cual fue establecida de la siguiente

manera:

Mision: “Recibir y gestionar las necesidades del cliente a través de atencion,
seguimiento y cierre oportuno de los requerimientos, utilizando los recursos humanos y

tecnoldgicos disponibles™.

De inmediato al concluir la mision del departamento se levantaron cuatro objetivos de

area alineados a la estrategia, indicadores y metas incluidos en el Anexo 7.
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Como se puede apreciar en uno de los objetivos no son necesarias acciones de
capacitacion, sino mas bien requiere del levantamiento de una herramienta de utilidad para los

Operadores, con el fin de tener la informacion en el momento que se necesite.

¢ Entrevista Coordinadora de Proyectos y Técnico Lider Master de Seguridad.

La entrevista tomé buen tiempo en ser realizada debido a la complejidad para lograr
comprender el giro en el que se desenvolvia el area, por lo que se debidé indagar a la
Coordinadora de Proyectos de manera concreta para obtener la informacion. En resumen, la
informacion que proveia esta persona tenia una perspectiva demasiado administrativa, ante ello
se decidio ampliar la entrevista también con el Lider master de seguridad para complementar el
levantamiento de la informacion a nivel técnico y fortalecer los objetivos estratégicos en ese

ambito.

Tomando en cuenta el criterio de ambas personas se realizé la mision del area:

Mision: “Planificar y ejecutar los proyectos de seguridad en cumplimiento de los

compromisos pactados con los clientes y optimizando los recursos de la Empresa”.

De igual manera se levantaron tres objetivos de area alineados a la estrategia,

indicadores y metas, como indica el Anexo 8.

Al momento de analizar los objetivos de esta area, fue evidente que el primero no
requeriria acciones de capacitacion, no asi los dos siguientes y, especialmente el Gltimo que

muestra necesidades de aprendizaje en productos criticos que se manejan.

¢ Entrevista a la Contadora.

En esta entrevista hubo una situacion particular por motivo de que el Contador que
estuvo presente en la sensibilizacion inicial del proyecto de capacitacion estratégica decidid
renunciar voluntariamente a la Compaiia, por lo que fue necesario realizar una nueva
explicacion a la persona que ingresd en su reemplazo y, posterior a ello levantar la mision del

area:
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Misidn: “Gestionar la informacion financiera de la Empresa en pleno cumplimiento de
las normativas legales para una toma preventiva y correctiva de decisiones para lograr

resultados confiables y oportunos”.

De la definicion de la misién se obtuvieron cinco objetivos de area alineados a la

estrategia, indicadores y metas como se muestra en el Anexo 9.

Como se puede visualizar en la tabla de objetivos del area Contable, solamente en uno
de ellos no son necesarias acciones de capacitacion a causa de que se trata de una actividad de

control que se debe fortalecer y que no se la tiene establecida.

¢ Entrevista con Supervisor de Recursos Humanos.

De la entrevista realizada se concretaron la mision del area y con ello los objetivos:

Mision: “Ser participes en el progreso y el crecimiento de la compafiia a través del
reclutamiento del personal calificado, promocionando su formacion y desarrollo profesional.
Aportar valor a la Compaiiia garantizando una correcta gestion del potencial humano en toda la

organizacion evaluando su desempefio y cumplimiento”.

Se obtuvieron 13 objetivos de area alineados a la estrategia, indicadores y metas que se

pueden apreciar en el Anexo 10.

En el area de Recursos Humanos se definieron mas objetivos en relacion a las otras

areas y en casi todos ellos se requieren acciones de capacitacion.

C. Validacion de objetivos por la Gerencia General.
De la informacion obtenida en las entrevistas con cada responsable de area y el
levantamiento tanto de la mision como de los objetivos fue necesario preparar una presentacion

para la Gerencia General para su revision, correccion y aprobacion.

La revision debid ser por area y en cada una indicando la mision levantada desde la

estrategia y también los objetivos definidos. Posterior a la aprobacion de la Gerencia, se explico
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la siguiente etapa del proceso de deteccion estratégica de necesidades de capacitacion mediante

focus group. (Anexo 11).

D. Planificacion focus group con personal de las areas.

Como continuacion del proyecto se procedio a planificar los focus group con el fin de
obtener mas informacion de las areas, pero principalmente, para difundir la misién y objetivos
de area aprobados por la Gerencia General, y de ello, discutir las acciones y métodos de
capacitacion adecuados para cumplir los resultados esperados. Con ayuda de los lideres de las
areas, se designaron a las personas que debian contribuir con este método de levantamiento de
informacion, el cual ayud6 obtener datos mas precisos de los empleados que se encuentran en
medio del negocio. La planificacion con las personas designadas a participar en los focus group

fue de la siguiente manera:

GRUPOS FOCALES
GI;I(J)PO AREA/DEPTO. | ASISTENTES FECHA
1 Contabilidad 5 12 de abril de 2013
2 CGS 3 10 de abril de 2013
3 Depot 3 10 de abril de 2013
4 Campo 5 11 de mayo de 2013
5 Proyectos 4 13 de mayo de 2013
6 Almacén 4 11 de abril de 2013
7 Servicios 7 28 de mayo de 2013
7  |Recursos 28 de mayo de 2013
Humanos 3

Tabla No. 2: Mufioz Carlos, 2014, Focus group con participantes de las areas.

E. Propésitos de los focus group.
El focus group como un método de investigacion para obtener distintas perspectivas de
las personas que intervienen, fue tomado como una herramienta adecuada para contribuir a
receptar informacion real y de primera mano debido a que los colaboradores son los que

conocen y aplican directamente los procesos de trabajo en cada uno de sus cargos.

Para ello, un criterio importante fue mantener una asesoria permanente al grupo, sin

caer solamente en recepcion de inquietudes sino en colaborar a que este mismo determine las
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posibles soluciones. Concretamente para este proyecto los principales propositos fueron los

siguientes:

Realizar una explicacion de la deteccion estratégica de necesidades de
capacitacion.

Difundir el plan estratégico de la Empresa.

Difundir y analizar la mision del area a la que pertenecen los participantes del
focus group.

Difundir y analizar los objetivos de area alineados a la estrategia y a la mision
del area.

Discutir y analizar cada objetivo estratégico mediante la delimitacion del
proceso a seguir

Levantar iniciativas que requieran o no instruccién (necesidades de
capacitacion) para el cumplimiento de resultados esperados.

Recopilar recomendaciones acerca del método.

Para esta parte del proceso se desarrollé una matriz, la cual ademas contener la mision,

objetivos, indicadores y metas aprobados se decidié incluir los siguientes puntos para obtener la

mayor cantidad de informacidon posible y que las necesidades que los participantes sean de

impacto directo hacia los objetivos.

e Descripcion del proceso que el objetivo de area alineado a la estrategia debia seguir.

e Obtencion de un macro de todos los conocimientos, habilidades y destrezas generales

necesarias para su cumplimiento;

e Finalmente de ese macro se delimitaban las iniciativas instruccionales o no

instruccionales mas criticas o con mas brechas dentro del area.

e (Observaciones acerca de la necesidad de iniciativas instruccionales o no instruccionales.
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F. Resultados de focus group.

Durante el desarrollo de los focus group se obtuvieron los siguientes resultados:

¢ Focus group con el Departamento de Centro de Gestion de Servicio (CGS).
Contdé con la presencia de tres personas: Dos Operadores CGS de Quito y un Operador

de monitoreo de Guayaquil.

Una vez aclarados los objetivos y realizado el analisis correspondiente, de cuatro
objetivos de area, tres de ellos requerian de iniciativas instruccionales para contribuir a su
cumplimiento. En el Anexo 12 se incluye el cuadro de focus group donde se puede apreciar la

informacion levantada con los participantes.

e  Focus group con el Departamento de Depot (Laboratorio).
El focus group contd con la presencia de dos Técnicos de Depot Sr. y un Técnico de

Depot Jr.

La misién del area fue difundida y comprendida, sin embargo lo que mayor tiempo
tomo fue el analisis de los objetivos de area alineados a la estrategia con sus indicadores y
metas, esto debido a ciertos requerimientos que tenian en temas de herramientas y espacio

fisico.

Una vez aclarada la importancia del focus en definir necesidades de capacitacion para
cumplir con ello los objetivos de area alineados a la estrategia se establecieron las iniciativas
instruccionales. En esta area, los cinco objetivos arrojaron necesidades de capacitacion reales.

En el Anexo 13 se incluye el cuadro de focus group de este departamento.

e Focus group con el Departamento de Almacén.
El focus group contd con la presencia de dos Mensajeros (Quito y Guayaquil) y dos
Auxiliares de Almacén (Quito y Guayaquil); se definieron las necesidades de capacitacion para
cumplir con ello los objetivos de area alineados a la estrategia. En esta area, los tres objetivos

arrojaron necesidades de capacitacion reales que se las detalla en el Anexo 14.
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¢ Focus group con el Departamento de Campo.
El focus group contd con la presencia de cuatro Técnicos de Campo Sr. (Quito,

Guayaquil y Latacunga) y un Técnico de Campo Jr. (Quito).

Al analizar uno a uno los objetivos de area alineados a la estrategia, los participantes
aportaron activamente con iniciativas tanto instruccionales como no instruccionales. De los seis
objetivos, cuatro de ellos arrojaron necesidades de capacitacion especialmente a nivel técnico en
el manejo y reparacion de equipos y modulos que representa gran importancia en el dia a dia,
sin embargo no se perdio el enfoque en competencias de gestion que se requerian para la gestion

en campo. El detalle se puede visualizar en el Anexo 15.
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e Focus group con el Area de Servicios.
El focus group con el area de Servicios se realizd en dos sesiones y contd con la

presencia de casi todos los lideres que conforman dicha area.

Se evidencid mucha preocupacion en los objetivos propuestos, lo cual generé un
analisis minucioso de la responsabilidad de cada departamento para cumplir y aportar cada uno
con lo suyo y, justamente por ello la reuniéon debié ser ampliada un dia mas para poder
terminarla. De la informacion levantada en el focus group, los tres objetivos arrojaron

necesidades de formacion estratégicas como se muestra en el Anexo 16.

e Focus group con el Area de Contabilidad.
El focus group cont6 con la presencia de cinco personas: Un Analista de Contabilidad,

tres Asistentes de Contabilidad y un Analista de Compras e Importaciones.

Al analizar los objetivos se pudo constatar que existian algunas recomendaciones y
problemas para su cumplimiento, sin embargo de los cinco objetivos se detectaron iniciativas
instruccionales necesarias. La reunién concluyd con bastantes expectativas sobre lograr los

resultados esperados. En el Anexo 17 se detallan los resultados del focus group.

e Focus group con el Area de Proyectos.
El focus group tuvo la presencia de dos Técnicos de Seguridad (Quito y Guayaquil) y

un Instalador de Seguridad (Quito).

Se evidencid interés por los objetivos planteados por los lideres de area ya que dos de
tres arrojaron necesidades de capacitacion reales y sumamente necesarias, que incluso los
participantes mencionaron como falencias importantes en el area y para la Empresa. Finalmente
los participantes realizaron recomendaciones generales para uno de los objetivos cuyas
necesidades involucraban temas técnicos. La informacién levantada se puede ver en el Anexo

18.

38



e Focus group con el Area de Recursos Humanos.
En este caso particular, por la realidad del area no se realizo focus group en Recursos
Humanos sino se procedid a convocar a una reunion con cada persona ocupante de los

siguientes cargos:

e Analista de Recursos Humanos y Seleccion
e Médico Ocupacional

e Técnico en Seguridad y Salud Ocupacional.

La reunidn tenia como fin analizar la mision del area y los objetivos que competian a
cada responsable y de esta manera se simplifico en tiempo. De 13 objetivos definidos, en 11 de
ellos se obtuvieron necesidades de capacitacion estratégicas reales como se puede evidenciar en

el Anexo 19.
3.3 RESULTADOS DEL PROYECTO.

3.3.1 Anailisis de resultados de DeNC.
Al concluir los focus group de todas las areas se elabord la matriz de acciones de
capacitacion en la cual se transcribieron las iniciativas identificadas y luego, se procedio a

realizar las siguientes actividades:

e Modificacion o eliminacion de las iniciativas instruccionales encontradas.

e Establecer las iniciativas o temas identificados en el ejercicio grupal.

e Definicion de la accion o técnica de formacion mas adecuada dependiendo la
complejidad de la iniciativa.

e Establecimiento del nivel de necesidad ya sea por desempefio del personal o por tratarse
de una necesidad de la organizacion.

o Identificar los objetivos o necesidades puntuales de aprendizaje.

o Identificar el desempefio esperado luego de obtener el punto anterior.

e Indicadores o métodos de evaluacion de la iniciativa de instruccion
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e Finalmente determinar el o los niveles de evaluacion de la formacion que eran
aplicables:

o Aprendizaje: Los conocimientos adquiridos durante cada evento de
capacitacion.

o Aplicacion o transferencia: Del aprendizaje adquirido en la capacitacion la
aplicacion de ello en el puesto de trabajo

o Impacto: Resultados obtenidos de la aplicacion de conocimientos.

o Retorno de inversién (ROI): Resultados obtenidos de recuperacion del capital

invertido en la capacitacion

Para continuar, fue importante realizar una reunion con cada lider de area para definir a
quien estaria dirigida cada iniciativa de capacitacion, establecer la prioridad (alta, media o baja)

y finalmente la aprobacion de la matriz de acciones o plan de capacitacion del area.

En el caso de areas técnicas como Campo, Depot (Laboratorio Técnico), aparte del
analisis técnico realizado, se decidid consultar con el Lider de Capacitacién quien con sus
conocimientos y recomendaciones contribuyeron a mejorar, simplificar y también apoyar en la
validacion los planes de dichas areas. El trabajo en conjunto con esta persona consistié en
analizar las necesidades establecidas por los integrantes de los focus group, entenderlas,
modificarlas por diversos casos (repeticion en necesidades o necesidades de instruccion de
equipos obsoletos o por dar de baja) y establecer planes microcurriculares con objetivos y
contenidos reales en funcion de su criterio técnico; de esta manera se aprovechd en obtener la
informacion de necesidades de capacitacion estratégicas a nivel técnico y ajustadas a la realidad

de la Empresa.

3.3.2 Analisis de acciones de capacitacion.
De toda esta validacion se obtuvieron las matrices de acciones de capacitacion de donde
se realizd el analisis de los resultados obtenidos por area o departamento conforme se puede

apreciar en las siguientes tablas:
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A.

Acciones de capacitacion area de Servicios.

Identificar e incorporar

Calidad en .. | Porcentaje de disefio de | Implementar un plan dentro del area las Lideres
. Programa Aprendizaje, . - ‘
servicio y de Oreanizacion | aplicacion e plan de control de de control de calidad caracteristicas de de Area

atencion al ., g P calidad en el servicio y en el servicio y calidad en servicio y de
. formacion impacto g . ., . . . .
cliente atencion al cliente atencion al cliente atencion al clientey | Servicios
mejora continua
. Diseiiar una
Porcentaje de propuesta
. propuesta para
para control de calidad .
. . control de calidad a
en el area de servicios ,
- corto plazo y una . . Lideres
. . y disefio de propuesta Identificar e incorporar :
Sistemas de - Aprendizaje . -, propuesta de L de Area
. Curso Desempeiio . de implementaciéon de | . . las caracteristicas de
calidad y aplicacion . implementacion de . de
una norma de calidad a . calidad en una empresa S
una norma de calidad Servicios
largo plazo (ISO 9000)
dentro del area de a largo plazo (ISO
- 9000) dentro del area
servicios -
de servicios
. Reconocer el
Porcentaje de Implementar la . - ,
. ., . funcionamiento de la | Lideres
. . implementacion de herramienta XMS en . :
Herramienta ... | Aprendizaje . . herramienta XMS y los | de Area
Curso Organizacion L herramienta XMS en los clientes . L.
XMS y aplicacion . - g clientes estratégicos en de
los clientes estratégicos estrategicos . ..
. . los que sera Servicios
planificados planificados

implementada

Tabla No. 3: Muiioz Carlos, 2014, Tabla de acciones de capacitacion area de Servicios.
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B.

Acciones de capacitacion de departamento de CGS:

Los participantes

Los participantes estaran
en capacidad de identificar

Sistema Sistema DOC migraran al sistema maneiar las Operadores
informatico | Curso ... | Aprendizaje |BASE WEB3 |DOC BASE WEB3y Y cjar CGS,
Organizacién L . . . actualizaciones que ofrece ALTA
DOC BASE | Taller y aplicacion |implementado y | manejaran el mismo en el sistema DOC BASE Operadores de
EB . 1 . Moni
WEB 3 migrado g efvigl:go de Gestion de WEB 3 al Centro de onitoreo
Gestion de Servicio
Calidad en Los participantes gﬁifagggglg:i(?:ﬁirgzar Operadores
atencion 'y N Satisfaccion al | brindaran un servicio y p . CGS,
.. Organizacion . -, . las buenas técnicas de ALTA
servicio al cliente atencion de calidad a o .. Operadores de
. . atencion y servicio al .
cliente los clientes. ) Monitoreo
cliente
Identificacion Manejo de Los participantes Los participantes estaran | Operadores
de tipos fie Programa | Desempefio | Aprendizaje, | requerimientos antlclp.are.m los en capafmdad de manejar a CGS, MEDIA
personalidad de aplicacion ¢ | de los clientes requerimientos de los | cada cliente dependiendo | Operadores de
de los clientes formacion Impacto clientes su personalidad Monitoreo
Satisfaccion en | Resolver los problemas | Los participantes estaran Operadores
Manejo de la atencion al directamente con el en capacidad de controlar CI()}S
situaciones Desempeiio cliente en cliente y evitar el las situaciones criticas con 0 er’a dores de ALTA
criticas situaciones escalamiento de los clientes ante los Mlz)ni toreo
criticas funciones requerimientos
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Manejar técnicas de

Satisfaccion en | Mejorar la atencion telefonica como | Operadores
Atencion L, la atencion al comunicacion con el amabilidad y CGS,
. Organizacion . . L T MEDIA
telefonica cliente cliente y disminuir o comunicacion directa, Operadores de
telefonicamente |eliminar las quejas clara y concreta con el Monitoreo
cliente
Soluciones a los
problemas de
los clientes Agilitar la atencion al
) -, ; . Descomponer los Operadores
. .. |(satisfaccion al |clientey asignar la
Pensamiento | Curso - Aprendizaje . . . problemas presentados por | CGS,
o Desempefio .7~ |cliente en mejor alternativa de . ALTA
analitico Taller y aplicacion . - los clientes durante los Operadores de
atencion al recursos para solucion .. .
. . requerimientos Monitoreo
requerimiento y | del requerimiento
asignacion del
recurso)
. Satisfaccion al | Los participantes Los participantes estaran | Operadores
Habilidades . . . . . .
Curso ~ Aprendizaje |cliente en estableceran acuerdos | en capacidad de identificar | CGS,
de Desempefio - . . ALTA
. Taller y aplicacion | cumplimiento | ganar-ganar con los las herramientas Operadores de
negociacion . . . .
de acuerdos clientes. necesarias de negociacion | Monitoreo
Tener claros los
. Tomar decisiones y lineamientos que Operadores
.. |Solucién de . . . .
Toma de Curso - Aprendizaje | . . acciones inmediatas interactuan en la tomade |CGS,
. Desempefio Y imprevistos de . . . ALTA
decisiones Taller y aplicacion . ante imprevistos en el | desiciones basados en los | Operadores de
los clientes . . e .
dia a dia procedimientos de la Monitoreo

Empresa
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Automatic
Teller
Machine
(ATM)
Opteva Nivel
Operativo

Curso
interno

Organizacion

Aprendizaje

Obtener el 90%
minimo de
conocimientos
de los equipos
Automatic
Teller Machine
(ATM) Opteva
Nivel Operativo

Analizar y priorizar los
requerimientos de
soporte de los equipos
Automatic Teller
Machine (ATM)
Opteva Nivel Operativo

Los participantes estaran
en capacidad de identificar
la composicion y
funcionamiento de los
equipos Automatic Teller
Machine (ATM) Opteva
Nivel Operativo

Operadores
CGS,
Operadores de
Monitoreo

MEDIA

Tabla No. 4: Muiioz Carlos, 2014, Tabla de acciones de capacitacion departamento de CGS.

C.

Acciones de capacitacion de departamento de Almacén:

. Realizar soluciones - . I
Manejo de Aprendizaie Entregas de rapidas v correctas Los participantes estaran | Auxiliares
trabajo bajo | Curso taller | Desempefio prendiza) repuestos a pidas y en capacidad de trabajar | de almacén, | MEDIA
5 y aplicacion | . durante las entregas de . . .
presion tiempo en situaciones estresantes | mensajeros
repuestos
.. Los participantes .. .
Cumplimiento , . Los participantes estaran
. apoyaran al equipo y a . -
. Programa .. |enrecepcion de , . en capacidad de entender | Auxiliares
Trabajo en - Aprendizaje . otras areas sin centrarse . . . .
. de Desempeiio . 7" |pedidosy en . . la importancia de cumplir | de almacén, ALTA
equipo . y aplicacion en intereses particulares. . . .
formacion entrega de o los objetivos por medio | mensajeros
Contribuir a mantener la . .
repuestos . del trabajo en equipo
imagen de la Empresa
. frecer un ici
. .. | Entregas de Realizar las entregas de 0 ceer Ui Servicio
Mensajeria .., | Aprendizaje . eficiente en el desarrollo .
. Curso taller | Organizacion . .7~ |repuestos a repuestos sin retrasos en . Mensajeros ALTA
efectiva y aplicacion | . . de funciones de
tiempo momentos requeridos .,
mensajeria
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Los participantes

Los participantes estaran

Habilidades Aprendizaje | Soluciones para |estableceran acuerdos en capacidad de Auxiliares
de Curso taller | Desempefio prendiza) . p identificar las . MEDIA
. y aplicacion | clientes ganar-ganar con los . . de almacén
negociacion . herramientas necesarias
clientes. .
de negociacion
Maneio Nivel de Analizar o contribuir en | Los participantes estaran
J0Y - Aprendizaje |rotacion de el analisis del manejoy |en capacidad de manejar | Auxiliares
rotacion de Curso Desempefio SOl . . . . . . . ALTA
ventarios y aplicacion |inventarios (4 |rotacion de inventarios | la influencia de los costos | de almacén
veces) de Almacén en rotacion de inventarios
Los participantes estaran
Excel Aprendizaie Manejo de Realizar reportes en capacidad de utilizar Auxiliares
intermedio Curso Desempeiio Prendizaie | p. el inherentes al area con las herramientas . ALTA
y aplicacion | . . . . . . de almacén
2010 intermedio 2010 | excel intermedio 2010 disponibles en excel
intermedio 2010
Obtener el 90% Los participantes estaran
Automatic minimo de Analizar y priorizar los | en capacidad de
Teller conocimientos | requerimientos de identificar la Auxiliares
Machine Curso . . . |delos equipos |soporte de los equipos composicion y .
(ATM) interno Organizacion | Aprendizaje Automatic Automatic Teller funcionamiento de los ?neeilszlzcrf)? CIERIE
Opteva Nivel Teller Machine | Machine (ATM) Opteva | equipos Automatic Teller J
erativo eva ivel Operativo achine eva
Operat ATM) Opt Nivel Operat Machine (ATM) Opt

Nivel Operativo

Nivel Operativo

Tabla No. 5: Muiioz Carlos, 2014, Tabla de acciones de capacitacion departamento de Almacén.
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D.

Acciones de capacitacion de departamento de Depot:

Automatic Los participantes estaran
Teller .
Machine en capacidad de
(ATM); Tiempos de Mejorar los tiempos de | identificar la
T Taller . . |reparacion de reparacion de los composicion, .
Moédulos . . | Aprendizaje ; . . Técnicos de
tedrico | Desempefio . .7 |lectorasy modulos lectoras y funcionamiento y ALTA
Lectoray L y aplicacion d 4 Ski Ad 4 Ski on de | DEPOT Jry Sr.
Advanced practico A vanced Skimer vanced Skimer reparacion de los
. Detection (ASD) Detection (ASD) modulos Lectora y
Skimer ‘
Detection Advanced Skimer
(ASD) Detection (ASD)
Analizar los problemas
Agilitar la reparacion de | claramente y determinar
Pens,gmlento Curso Desempefio Aprepdlz.alje Cumplqmento de los~equ1pos y (?1 uso de la las’ opciones mas Técnicos de MEDIA
analitico taller y aplicacion | reparaciones mejor alternativa de préacticas a los DEPOT Jry Sr.
recursos para su solucion | requerimientos de
reparacion
Tener claros los
Tomar decisiones y lineamientos que
Toma de Curso D ~ | Aprendizaje | Solucion de acciones inmediatas ante | interactiian en la toma de | Técnicos de
.. esempefio . . . , .. MEDIA
decisiones Taller y aplicacion | problemas imprevistos en el dia a decisiones basados en los | DEPOT Jry Sr.
dia procedimientos de la
Empresa
Los participantes Los participantes estaran
Electricidad Curso | Desempefio Aprendizaje | Manejo de kit realizaran todos los en capacidad de Técnicos de ALTA
estatica ESD p y aplicacion | antiestatico trabajos necesarios con el | identificar la criticidad | DEPOT Jry Sr.
kit antiestatico de la electricidad estatica
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Sustituir al Tecnoélogo

Los participantes estaran

Taller Aprendizaie Conocimientos de | Electromecanico en en capacidad de realizar | Técnicos de
Impresoras teorico | Desempefio g licaci én electromecanica de |reparacion de mddulos | reparaciones a nivel DEPOT Jry Sr. | MEDIA
practico yap impresoras impresoras en todas las | electromecanico de (electronicos)
situaciones requeridas modulos impresoras
Automatic
Teller
Machine
ﬁc};iltl/ll)o Sustituir al Tecnoélogo Los participantes estaran
Advanced Taller Conocimientos de | Electromecanico en en capacidad de realizar
. . - | Aprendizaje |electromecanica de |reparacion de médulos | reparaciones a nivel Técnicos de
Function tedrico | Desempefio L . - L . ALTA
Dispenser Actico y aplicacion | Advanced Function | Advanced Function electromecanico de DEPOT Jry Sr.
( AFF;)) p Dispenser Dispenser en todas las modulos Advanced
(Feeds situaciones requeridas Function Dispenser
presentadores,
stackers y
CCA)
Electronica - . Los participantes estaran | ., .
Conocimientos de | Intervenir en particip . Técnicos de
(fuentes de Taller o . . . en capacidad de realizar
. g " . | Aprendizaje | electronica en reparaciones electronicas . . DEPOT Jry Sr.
alimentacion, |tedrico | Desempefio . reparaciones a nivel , . ALTA
. L y aplicacion | fuentes de de fuentes de L. (electromecanic
CCAsytips |practico . . . . electromecanico de
alimentacion alimentacion . 0s)
soldadura) impresoras

Tabla No. 6: Muiioz Carlos, 2014, Tabla de acciones de capacitacion departamento de Depot.
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Acciones de capacitacion de departamento de Campo:

Automatic Disminuir los Identificar los
Teller Porcentaje de disminucion | tiempos de componentes,
Machine Taller Aprendizai de tiempo de reparacion | reparacion de funcionamiento y Técnicos
(ATM): tebrico Organizaci6 . p Y| de Automatic Teller Automatic Teller reparacion completos de de
Modulos SPI, ractico | M a }iicaci(')n Machine (ATM): Modulos | Machine (ATM): Automatic Teller Machine | Campo
CPUy p p SPI, CPU y Aplicativos | Médulos SPI, CPU'y |(ATM): Médulos SPL, CPU | Jr. y Sr.
Aplicativos (Agilis y Windows) Aplicativos (Agilisy |y Aplicativos (Agilis y
(Agilis) Windows) Windows)
Automatic
Teller N
) Disminuir los o
Machine o . . Comprender el concepto Técnicos
., .. | Conocimientos de Modulo | reclamos del cliente - L
(ATM): Curso Organizaci6 | Aprendizaj tedrico y mecanico del de
. . Enganced Note Aceptor | en lo referente a .
Modulo interno  |n e . Moédulo Enganced Note Campo
(ENA) Modulo Enganced
Enganced Note Aceptor (ENA) Aceptor (ENA) Jr.y Sr.
Note Aceptor
(ENA)
Automatic . . .., | Disminuir los Identificar los
Teller Porcentaje de disminucion | .
. . - tiempos de componentes, (o
Machine de tiempo de reparacion . - . Técnicos
Taller . . reparacion de funcionamiento y
(ATM): - Organizacid . ., | de Automatic Teller . . de
, tedrico Aplicacién . gz Automatic Teller reparacion completos de
Modulo L. n Machine (ATM): Modulo . . . Campo
practico Machine (ATM): Automatic Teller Machine
Enganced Enganced Note Aceptor . RN Jr.y Sr.
Note Aceptor (ENA) Modulo Enganced (ATM): Médulo Enganced
(ENA) p Note Aceptor (ENA) | Note Aceptor (ENA)
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Automatic

Teller .
. Disminuir los
Machine . Comprender el concepto L
. . reclamos del cliente - g Técnicos
(ATM): Curso Oreanizacié | Aprendizai Conocimientos de Mddulo en lo referente a teorico y mecanico del de
Moédulo . & P Y Inteligent Desposit Modul . . Moédulo Inteligent Desposit ALTA
. interno | n e . Modulo Inteligent . Campo
Inteligent Bulk Deposit (IDMBD) . Modul Bulk Deposit
. Desposit Modul Bulk Jr.y Sr.
DespositModu Deposit (IDMBD) (IDMBD)
1 Bulk Deposit p
(IDMBD)
Automatic Dlsmmulr los Identificar los
Teller . . ... |tiempos de
. Porcentaje de disminucion . componentes,
Machine de tiempo de reparacion | Paracion de funcionamiento Técnicos
(ATM): Taller .., | Aprendizaj bo de 1ep Automatic Teller . Y
. - Organizaci6 de Automatic Teller . reparaciéon completos de de
ModulosLecto |tedrico ey . . Machine . . ALTA
. n ., Machine (ATM):Médulos . AutomaticTeller Machine | Campo
ray Advanced |practico aplicacion (ATM):Modulos A
) Lectora y Advanced (ATM): Médulos Lectoray |Jr.y Sr.
Skimer . . Lectora y Advanced .
. Skimer Detection (ASD) ) . Advanced Skimer
Detection Skimer Detection Detection (ASD)
(ASD) (ASD)
Automatic
Teller Disminuir los Identificar los
Machine Porcentaje de disminucion | tiempos de componentes,
(ATM): de tiempo de reparacion | reparacion de funcionamiento y
Moédulo Taller Aprendizai de AutomaticTeller AutomaticTeller reparacion completos de Técnicos
Advanced tebrico | Desempeiio | e p Y | Machine (ATM): Méddulo | Machine (ATM): AutomaticTeller Machine |de ALTA
Function Actico p a }iicacién AdvancedFunctionDispen | Mddulo Advanced (ATM): Médulo Campo
Dispenser p p ser (AFD) (Feeds, FunctionDispenser AdvancedFunctionDispens |Jr.y Sr.
(AFD) (Feeds, presentadores, stackersy | (AFD) (Feeds, er (AFD) (Feeds,
presentadores, CCA) presentadores, presentadores, stackers y
stackers y stackers y CCA) CCA)
CCA)
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Disminuir los

Identificar los

Automatic . T
Teller Porcentaje de disminucion | tiempos de componentes,
. .. |de tiempo de reparacion | reparacion de funcionamiento y Técnicos
Machine Taller ... | Aprendizaj . . .,
(ATM): tebrico Organizaci6 ey de AutomaticTeller AutomaticTeller reparacion completos de de ALTA
Mb dul(;s Coin | practico | ™ aplicacién Machine (ATM): Modulos | Machine (ATM): AutomaticTeller Machine | Campo
Dispenser P P CoinDispenser y SIMM | Médulos (ATM): Mddulos Jr.y Sr.
SII\/IIJM C A}IIKD CARD CoinDispenser y CoinDispenser y SIMM
SIMM CARD CARD
. . .., | Disminuir los Identificar los o
. ] .. | Porcentaje de disminucion | . Técnicos
Kioscos: Taller .., | Aprendizaj . . tiempos de componentes,
. . Organizacid de tiempo de reparacion . - . de
Modulos K1y |tedrico ey . R reparacion de funcionamiento y ALTA
L n L de Kioscos: Médulos K1y |, . . Campo
K2 practico aplicacion K2 Kioscos: Modulos K1 | reparacion completos de Jr. v Sr
y K2 Kioscos: Modulos K1y K2 |7 yor
Disminuir los
. Conocimientos de reclamos del cliente | Comprender el concepto
MoédulosVacu , - g o
m Automatic Modulos en lo referente a tedrico y mecanico del Técnicos
Teller (VAT) Curso Organizaci6 | Aprendizaj | VacumAutomaticTeller Moédulos Modulos de MEDIA
Ylinterno |n e (VAT)y VacumAutomaticTell | VacumAutomaticTeller Campo
Remote Teller
System (RTS) RemoteTellerSystem er (VAT)y (VAT)y Jr.y Sr.
M (RTS) RemoteTellerSystem | RemoteTellerSystem (RTS)
(RTS)
. ..., | Disminuir los Identificar los
Porcentaje de disminucion | .
. . ., tiempos de componentes,
ModdulosVacu de tiempo de reparacion . - . o
m Automatic | Taller o de Modulos reparacion de func10n§1m1ento y Técnicos
. Organizacid L, . Moédulos reparacion completos de de
Teller (VAT) y | tedrico Aplicacién | VacumAutomaticTeller . , MEDIA
L n VacumAutomaticTell | Modulos Campo
Remote Teller | prictico (VAT)y er (VAT) VacumAutomaticTeller Jr.y Sr
System (RTS) RemoteTellerSystem Y Sy S
(RTS) RemoteTellerSystem |[(VAT)y
(RTS) RemoteTellerSystem (RTS)
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Mobdulos

Disminuir los

Identificar los

Dicital Video Porcentaje de disminucion | tiempos de componentes,
Re% ord (DVR) | Taller Aprendizai de tiempo de reparacion | reparacion de funcionamiento y Técnicos
Circuito tebrico Organizacid . b Y | de Modulos Digital Video | Mddulos Digital reparacion completos de de MEDIA
}C/erra do de TV loréctico | ™ a }iicacién Record (DVR) y Circuito | Video Record (DVR) | Mddulos Digital Video Campo
(CCTV) p P Cerrado de TV (CCTV) |y Circuito Cerrado de | Record (DVR) y Circuito | Jr.y Sr.
Marca TVIS Marca IVIS TV (CCTV)Marca |Cerrado de TV (CCTV)
IVIS Marca IVIS
Agilitar la reparacion | Analizar y diagnosticar los
' Aprendizaj . de los equipos y el problerpas claramqnte y Téenicos
Pensamiento | Curso - Cumplimiento de uso de la mejor determinar las opciones
o Desempefio |ey . . L. Jry Srde | MEDIA
analitico taller L reparaciones alternativa de mas practicas a los
aplicacion .. Campo
recursos para su requerimientos de
solucion reparacion
.. Tener claros los
Tomar decisiones y i .
- . . . Ineamientos que (.
Aprendizaj acciones inmediatas | . . Técnicos
Toma de Curso ~ . . . . interactuan en la toma de
. Desempefio |ey Tiempo de solucion ante imprevistos .. Jry Srde | MEDIA
decisiones taller L .. decisiones basados en los
aplicacion durante las visitas a . Campo
los clientes procedimientos de la
Empresa
Calidad en el | Program Aprendizaj Los participantes Los participantes estaranen | ..., .
. . . . , - . . . Técnicos
servicio y ade Organizacio | e, . ., . brindaran un servicio |capacidad de identificar las
-, iy L Satisfaccion al cliente - . L. .. |JrySrde| ALTA
atencion al formacid |n aplicacion y atencion de calidad | buenas técnicas de atencion Cambo
cliente n e impacto a los clientes. y servicio al cliente P
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Los participantes
Habilidades de .., | Aprendizaj . .. brindaran la Reconocer las técnicas de | Técnicos
.., |Curso Organizaci6 Auditorias en sitio de . . . )
comunicacion ey . informacion correcta | comunicacion efectiva con |Jry Srde | MEDIA
taller n L trabajo . . .
eficaz aplicacion y precisa al cliente el cliente Campo
durante la atencion
. Los participantes Los participantes estaranen | ., .
. .., | Aprendizaj . . . . Técnicos
Habilidades de | Curso Organizacid . . estableceran acuerdos | capacidad de identificar las
. ey Manejo de negociaciones . . Jry Srde | MEDIA
negociacion taller n L ganar-ganar con los | herramientas necesarias de
aplicacion . . Campo
clientes. negociacion
Tabla No. 7: Muiioz Carlos, 2014, Tabla de acciones de capacitacion departamento de Campo.
F. Acciones de capacitacion de area de Contabilidad:
iy , Asistentes,
Los participantes estaran 318 _e ntes
Controlar y . - Analistas
Control Aprendizaje | ; anticipar futuros en capacidad de utilizar Contables y
. | Curso Desempeiio . 7" | Areas alertadas técnicas de control . MEDIA
Presupuestario y aplicacion problemas . Analista de
. presupuestario de la
presupuestarios Compras e
Empresa .
Importaciones
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. Identificar, alertar | Los participantes estaran | Asistentes,
Resultados de cierre de . . .
y proponer en capacidad de analizar Analistas
. .. | mes (Novedades . . .
Pensamiento | Curso ~ | Aprendizaje soluciones a las situaciones claramente | Contables y
iy Desempefio .7~ |encontradas a fin de . . . ALTA
analitico taller y aplicacion problemas de y determinar las opciones | Analista de
mes en lo referente a T
resultados reales | mas practicas a los Compras e
resultados reales) ) .. .. .
de las areas requerimientos solicitados | Importaciones
. .. Asistentes
Resultados de cierre de | Los participantes .. . . ’
. . . Los participantes estaran Analistas
Manejo de .. | mes (Novedades registraran las .
; . Curso - | Aprendizaje . . | en capacidad de adoptar las | Contables y
trabajo bajo Desempefio .7~ |encontradas a fin de transacciones mas | _, . . . ALTA
5 taller y aplicacion . técnicas para trabajar en Analista de
presion mes en lo referente a rapida y .
situaciones estresantes Compras e
resultados reales) correctamente .
Importaciones
Asistentes,
Los participantes .. , Analistas
- . . Los participantes estaran
Adaptabilidad | Curso . | Aprendizaje . . colaboraran . Contables y
. Desempefio . .7 " | Rotacién de funciones . en capacidad de adaptarse . ALTA
al cambio taller y aplicacion conjuntamente . Analista de
. a nuevas situaciones
dentro del equipo Compras e
Importaciones
. Asistentes,
Evitar problemas .. . .
. S Los participantes estaran | Analistas
Habilidades de . . de comunicacion . .
. Curso . | Aprendizaje | Manejo de . en capacidad de aplicar las | Contables y
comunicacion Desempefio . . internamente y .. ., . ALTA
taller y aplicacion | comunicacion eficaz técnicas de comunicacion | Analista de
eficaz con el resto de
. eficaz Compras e
areas .
Importaciones
Desarrollar Asistentes,
equipos de trabajo | Los participantes estaran | Analistas
. Programa .. | Apoyo durante L .
Trabajo en ~ | Aprendizaje . y de colaboracion |en capacidad de entender la | Contables y
. de Desempefio . .7~ | ausencias de . . . . . ALTA
equipo . y aplicacion ~ diariamente y importancia de trabajar en | Analista de
formacion compafieros . .
especialmente a | equipo Compras e
fin de mes Importaciones
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Los participantes

Cadigo controlaran el Los participantes estaran
organico de la Manejo de Codigo cumplimiento del |en capacidad abstraer el Analista de
produccion, . | Aprendizaje | organico de la Cddigo organico | Codigo organico de la
. Curso Desempefio . ., . . o . Compras e MEDIA
comercio e y aplicacion | produccion, comercio e | de la produccion, | produccidn, comercio e .
. . : . . - . . Importaciones
inversiones inversiones comercio e inversiones a la realidad de
(COPCI) inversiones dentro |la Empresa
de la Empresa
Los participantes
analizaran,
controlaran y Los participantes estaran .
L, . . S s . . Asistentes y
Legislacion . | Aprendizaje | Manejo de legislacion | vigilaran el en capacidad de actualizar .
) . Curso Desempeiio - . . . . Analistas ALTA
tributaria y aplicacion | tributaria cumplimiento de | los conocimientos en
L O ) Contables
la legislacion legislacion tributaria
tributaria dentro
de la Empresa
Los participantes .. .
. P , P Los participantes estaran
aplicaran las . .
Normas . en capacidad de dominar .
Internacionales Aprendizaje Manejo de Normas Normas los componentes y Asistentes y
.. | Curso Desempefio .7~ | Internacionales de Internacionales de . Analistas MEDIA
de Informacién y aplicacion e . ., reglamentaciones de las
. . Informacién Financiera |Informacion . Contables
Financiera . . Normas Internacionales de
Financiera dentro . .
Informacion Financiera
de la Empresa
Realizar reportes .. . Asistentes,
. . Los participantes estaran .
inherentes al area . . Analistas
Excel . . . en capacidad de manejar
. | Aprendizaje | Manejo de Excel o solicitados a la . Contables y
Avanzado Curso Desempeiio . . o las herramientas . ALTA
y aplicacion | avanzado misma utilizando . . Analista de
2010 disponibles en Excel
Excel avanzado Compras e
avanzado 2010 .
2010 Importaciones
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Los participantes .. . Asistentes,
- Los participantes estaran .

dominaran el en capacidad de Analistas

Actualizacion - | Aprendizaje | Manejo de sistema sistema SIIGO en | . P . Contables y
Curso Desempefio Lo .., |incrementar o mejorar . ALTA
de SIIGO y aplicacion | SIIGO toda su aplicacion .. . Analista de
. conocimientos del sistema
para el area STHGO Compras e
contable Importaciones

Tabla No. 8: Muiioz Carlos, 2014, Tabla de acciones de capacitacion area de Contabilidad

G.

Acciones de capacitacion de area de Proyectos:

Los participantes

Los participantes estaran

Calidad en Aprendizaje, . . . . en capacidad de identificar | Técnicos
. Programa de ., . Satisfaccion al | brindaran un . . ,
servicio al L Organizaciéon |aplicacion e . . . la necesidad del cliente y | Lideres Master ALTA
. formacion . cliente servicio de calidad . .
cliente impacto . recomendar las mejores de Seguridad
a los clientes. . -
opciones de solucion
s Disminuir los .. ,
Métricas de Los participantes estaran
. . reprocesos de . . C.
Calidad en .. |servicioy de . . en capacidad de ejecutar | Técnicos e
. ., N Aprendizaje | . . trabajo, quejas del .
ejecucion de | Curso taller | Desempefio . .7" |ejecucion de . los trabajos con los Instaladores de ALTA
. y aplicacion cliente y desgaste . . .
trabajo. proyectos . requerimientos minimos de | Seguridad
. operativo y p
(implementar) . . calidad
administrativo
Los participantes
. buscaran en equipo
Actividades . quip .. ,
. la mejor alternativa | Los participantes estaran L.
. Aprendizaje, | completadas o . . Técnicos e
Trabajo en Programa de - . de solucién de en capacidad de
. L Desempefio | aplicacion e | problemas Instaladores de | MEDIA
equipo formacion . . problemas o comprender las fortalezas .
impacto solucionados en o . . Seguridad
. requerimientos de trabajar en equipo
equipo
durante los
proyectos
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.. Tener claros los
. Tomar decisiones y | ,. .
Rapidez de . lineamientos que O
Toma de Aprendizaje |soluciones de | 2o 1ON®S correctas interactuan en la toma de Tcenicos e
. Curso/Taller | Desempefio prendizay durante la .. Instaladores de | MEDIA
decisiones y aplicacion | problemas . desiciones basados en los .
L realizacion de . Seguridad
técnicos L procedimientos de la
tareas tecnicas
Empresa
Analizar
previamente las Diagnosticar, manejar y
Maneio de Aprendizaie | Conocimientos herramientas a operar de modo correcto | Técnicos e
JO Curso taller | Desempefio prendizay . utilizar durante los | las herramientas durante la | Instaladores de | MEDIA
herramientas y aplicacion | de herramientas . . L . .
trabajos para evitar | realizacion de trabajos en | Seguridad
negligencia o general.
contratiempos
. . L icipan ran
Mejora de Optimizar el os participantes estara o
Manejo del Aprendizaje |tiempos de tiempo en en la capacidad de Tecnicos e
vianj Curso taller | Desempefio prendizaje | 11empos ¢ P identificar la importancia | Instaladores de ALTA
tiempo y aplicacion | instalacion o actividades . . .
e L de cumplir con los tiempos | Seguridad
atencion tecnica | t€cnicas .
durante los trabajos
. .. , Técnicos
Instalar y brindar | Los participantes estaran ,
. . . . Lideres Master
Equipos Real .. | Conocimientos |las soluciones en |en capacidad de reconocer .
) . .., | Aprendizaje . . de Seguridad,
Time Security |Curso Taller |Organizacion .77 | de equipos Real | proyectos que la composicion y . MEDIA
y aplicacion . . : . . . . Técnicos e
(RTS) Time Security | involucren equipos | funcionamiento de equipos
. . . . Instaladores de
Real Time Security | Real Time Security .
Seguridad
Instalar y brindar .. . Técnicos
. Los participantes estaran ,
L . las soluciones en . Lideres Master
Circuitos .. | Conocimientos en capacidad de reconocer .
... | Aprendizaje . proyectos que . de Seguridad,
Cerrados de Curso Taller | Organizacion .7~ | de Circuitos - la composicion y .
y aplicacion involucren . . Técnicos e
TV Cerradosde TV | .. . funcionamiento de
Circuitos Cerrados | ~. . Instaladores de
Circuitos Cerrados de TV .
de TV Seguridad
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Instalar y brindar

Los participantes estaran

Técnicos

Security Controls

. Conocimientos | las soluciones en | en capacidad de reconocer | Lideres Master
Sistema de Aprendizaje |de sistemas de royectos que la composicidon de Seguridad
incendios Curso Taller |Organizacion prendizaje ¢ . proy d MPOSICION ¥ - >¢8 ’ ALTA
y aplicacion | incendios involucren funcionamiento de Técnicos e
Bosch . ) . .
Bosch sistemas de sistemas de incencios Instaladores de
incendios Bosch Bosch Seguridad
Instalar y brindar | Los participantes estaran | Técnicos
. Conocimientos | las soluciones en en capacidad de reconocer | Lideres Master
Equipos de Aprendizaje |de equipos de | proyectos que la composicion y de Seguridad
control de Curso Taller | Organizacion . . . . . . T ’ MEDIA
y aplicacion | control de involucren equipos | funcionamiento de equipos | Técnicos e
accesos Pacom
accesos Pacom | de control de de control de accesos Instaladores de
accesos Pacom Pacom Seguridad
) Instal i .. , ..
Sistema de . nstalar M brindar Los participantes estaran Técnicos
Conocimientos | las soluciones en . ,
alarmas . en capacidad de reconocer | Lideres Master
Digital Aprendizaje de sistemas de - proyectos que la composicion y de Seguridad
. Curso Taller | Organizacion . .7~ |alarmas Digital |involucren . . . ’ ALTA
Security y aplicacion . . funcionamiento de Técnicos e
Security sistemas de .
Controls Controls alarmas Digital sistemas de alarmas Instaladores de
(DSC) £ Digital Security Controls | Seguridad

Tabla No. 9: Muiioz Carlos, 2014, Tabla de acciones de capacitacion area de Proyectos.

H.

Acciones de capacitacion de area de Recursos Humanos:

Deteccion
estratégica de
necesidades de
capacitacion

Curso
taller

Organizacion

Levantamiento

Aprendizaje y
aplicacion

de necesidades
estratégicas

Levantamiento de
necesidades

estratégicas de todas las

areas

Los participantes estaran
en capacidad de detectar
las necesidades

estratégicas de

Analista de
RRHH

capacitacion de la Empresa

ALTA
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Disefio y

Los participantes estaran

elaboracion de . Plan de Elaboracion del plan de . s .
Curso .., | Aprendizaje y . . en capacidad de diseflar un | Analista de
planes de Organizacion Y capacitacion capacitacion para toda o , ALTA
. taller aplicacion plan de capacitacion segin | RRHH
capacitacion elaborado la Empresa .
iy lo analizado en el DeNC
estrategica
Evaluacion .
ony Elaboracion de .. .
elaboracion de . Programa de Los participantes estaran .
. .. |Aprendizaje y . programa de . Analista de
planes de Taller |Organizacion . clima laboral ; : . en capacidad de evaluar el MEDIA
. . aplicacion mejoramiento de clima . RRHH
mejoramiento elaborado clima laboral
. laboral para la Empresa
de clima laboral
. L rticipan ran
Progra Competencia de . - os participantes estara
. . . Utilizar la 16gica y el en capacidad de identificar .
Pensamiento ma de - Aprendizajey | Pensamiento e 27 N Analista de
oy . | Desempefio . oy analisis para identificar | objetivamente fortalezas y ALTA
critico formaci aplicacion critico . L . RRHH
. aspectos a mejorar debilidades y trabajar con
on desarrollada
ellos
Disefio de Plan de Los participantes estaran
planes de . disminucién de | Disefiar un plan de en capacidad de identificar .
R Curso ... | Aprendizaje y . Y ., Analista de
disminucién de Organizacion . rotacion de disminucién de rotacion | los factores generales de MEDIA
. taller aplicacion . RRHH
rotacion de personal de personal rotacion de personal en la
personal disefiado Empresa
Gestion por Manual de Desarrollar en su Los participantes estaran
competencias | Semina . Levantamiento | primera fase el sistema | en capacidad de levantar .
. . ... | Aprendizaje y ., Analista de
(Levantamiento | rio Organizacion L de Perfiles por de gestion por los perfiles de los cargos ALTA
aplicacion ; . . , RRHH
de perfiles de | taller competencias competencias en la bajo la metodologia de
cargos) elaborado Empresa competencias
Contribuir a la Los participantes estaran .
Balance . . . Supervisor
. Cuadro de elaboracion y/o en capacidad de analizar
scorecard para .., | Aprendizajey . .- de RRHH /
Curso | Organizacion . mando integral | elaborar el cuadro de estratégicamente las . MEDIA
Recursos aplicacion . . . . Analista de
implementado mando integral para prioridades del area de
Humanos RRHH

Recursos Humanos

Recursos Humanos
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Programa de

Riesgos mitieacion de Establecer estrateeias Los participantes estaran | Supervisor
Psicosociales y | Curso/ Oreanizacion Aprendizaje y ries gos ara miticar los ri% soos | €N capacidad de identificar |de RRHH / MEDIA
su incidencia en | Charla & aplicacion sic%) sociales p sicosociga les g los riesgos psicosociales | Analista de
la salud b P en una empresa RRHH
ejecutado
Gestion . . Los participantes estaran
. . Administracién . . .
administrativa . . en capacidad de actualizar | Coordinador
. del Sistema de Monitorear las .
del Sistema de Aprendizaie Gestion de condiciones de los conocimientos de
Gestion de Curso | Organizacion prencizaje y . . relacionados a la la gestion | Seguridady | ALTA
. aplicacion Seguridad y seguridad y salud en el . . :
Seguridad y . administrativa del sistema | Salud
salud en el trabajo . . .
salud en el trabaio de gestion de seguridady | Ocupacional
trabajo ! salud en el trabajo
. L rtici { .
L, Manejo de os participantes estaran Coordinador
Legislacion A en capacidad de actualizar
Seguridad Aprendizaje Legislacion Generar una cultura de los conocimientos de
& Y Curso | Organizacion prencizaje y Seguridad y seguridad y salud en el . Seguridady | ALTA
Salud en el aplicacion . relacionados a la ley de
. Salud en el trabajo . Salud
trabajo . seguridad y salud en el .
trabajo . Ocupacional
trabajo
. . Evaluar las condiciones | Los participantes estaran
. Manejo de tipos . . . 1
, .., | Aprendizaje y . ergondmicas en las que | en capacidad de realizar Meédico
Ergonomia Curso | Organizacion . de evaluacion . . . MEDIA
aplicacion . se desenvuelven los mediciones ergonomicas | Ocupacional
ergonomica
colaboradores en la empresa
Administracion C Controlar y administrar Losp artl.c ipantes estaran
. . . Manejo 6ptimo . ., en capacidad de adaptar las |, ., ..
de dispensario | Curso ... | Aprendizaje y . . toda la informacionde |, . S .. | Médico
1 Organizacion . del dispensario . técnicas de administracion . ALTA
médico taller aplicacion g relacionada al . L Ocupacional
. médico . S al dispensario médico
ocupacional dispensario médico

ocupacional de la empresa
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Formacion de
instructores

Curso
taller

Organizacion

Aprendizaje y
aplicacion

Dominio de
charlas o
capacitaciones al
personal

Elaborar e impartir
charlas o capacitaciones
durante los planes de
vigilancia de la salud
del personal

Los participantes estaran
en capacidad de realizar
charlas internas para el
personal

Meédico
Ocupacional

MEDIA

Tabla No. 10: Mufioz Carlos, 2014, Tabla de acciones de capacitacion area de Recursos Humanos
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3.3.3 Definicion de métodos de capacitacion.

Durante el levantamiento de necesidades de capacitacion estratégica se identificaron
distintas tematicas a nivel técnico, actualizacion tecnologica y de normativas vigentes, practicas
actuales y competencias necesarias para el cumplimiento de los objetivos de las areas. Ante ello,
en cada caso o iniciativa identificada se realiz6 un analisis de la metodologia de formacién mas

adecuada a ser aplicada y evitar en lo posible el ensayo error.

En general, el analisis se basé de los comentarios emitidos por los responsables de las
areas en las entrevistas y también de la informacion levantada en los focusgroup, para con ello
comprender la necesidad de capacitacion y proponer la metodologia que mas pueda ayudar a

dicha necesidad, pero de manera mas importante, a cumplir los objetivos de las areas.

3.3.4 Diseiio de planes microcurriculares.
Para el desarrollo de los planes microcurriculares de cada una de las iniciativas de

capacitacion, se elabor6 también un formato que contiene las siguientes caracteristicas:

Areas y departamentos a las que va dirigida la iniciativa de capacitacion.

e Iniciativa de capacitacion.

e Accion definida en el plan de capacitacion.

e Dirigido: Cargos a los que va dirigido el plan de capacitacion.
e Objetivo general.

e Objetivos especificos.

e Contenidos.

e Metodologia.

e Recursos.

e Logistica.

e Tiempo de ejecucion.

e Evaluacion.
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3.3.5 Levantamiento de planes microcurriculares.
El levantamiento de los planes microcurriculares se lo realizd partiendo de lo general a
lo particular, es decir desde un analisis de la iniciativa identificada y del método de

capacitacion definido para cada tema.

Posteriormente, de las necesidades de aprendizaje levantadas en las tablas de acciones
de capacitacion, se obtuvieron los objetivos generales de cada tema de donde partieron los
objetivos especificos. Cabe indicar que de la definicién de objetivos tanto generales como

especificos se establecieron los contenidos y subcontenidos necesarios.

Para definir la metodologia mas apropiada de la iniciativa de capacitacion se tomo en
cuenta la técnica (método) seleccionada y en funcioén de ello se establecieron actividades que
contribuyan al desarrollo instruccional o lo que los instructores (sean internos o externos) deben

realizar para que los participantes aprendan.

Al definir la metodologia o actividades adecuadas para las instrucciones se propusieron
los recursos, logistica y tiempo de ejecucion necesarios para llevar a cabo el plan o disefio

microcurricular planteado.

Finalmente, la evaluacion de las iniciativas instruccionales surgieron del analisis
realizado en las tablas de acciones de capacitacion donde a cada tema se establecio el tipo de
evaluacion mas adecuado. Los puntajes fueron estructurados dependiendo la complejidad de la

iniciativa instruccional.

En el siguiente grafico se puede observar mas claramente lo descrito en los parrafos

anteriores:
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Recursos,
Logistica y
tiempos de
ejecucion

Metodologia

Objetivos generales (necesidades
de aprendizaje) y objetivos
especificos

Iniciativa instruccional y método de
capacitacion definido

Figura No. 2: Mufioz Carlos, 2014, Tabla de acciones de capacitacion area de Recursos

Humanos.
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4.1

IV. CAPITULO 4: PROGRAMA DE CAPACITACION ESTRATEGICA.

OBJETIVO DEL PROYECTO.

Obtener un plan de capacitacion estratégica acorde a las necesidades de formacion

levantadas en funcion del plan de estratégico de Diebold Ecuador S.A. y de ello desarrollar

planes microcurriculares funcionales para implementacion de dicho plan.

4.2

4.3

RESULTADOS ESPERADOS

Los resultados que se esperan son los siguientes:

Plan de capacitacion estratégica con detalle areas, grupo destino, iniciativa y accion
formativa y meses tentativos de aplicacion,

Planes microcurriculares de las iniciativas de capacitacion identificadas durante la
deteccion estratégica de necesidades de capacitacion.

Manual de procedimientos y normas de capacitacion estratégica para Diebold Ecuador
S.A.

Flujograma de capacitacion estratégica para Diebold Ecuador S.A.

Mini programa informatico con acceso a toda la informacion levantada durante el
proceso de capacitacion estratégica (deteccion de necesidades de capacitacion, acciones
de capacitacion, planes microcurriculares, entre otros).

Luego de implementado el plan de capacitacion se espera, un cumplimiento parcial o

total de los objetivos estratégicos de cada una de las areas.

ACTIVIDADES.

Para lograr la obtencion del plan de capacitacion estratégica es necesario llevar a cabo

una reunién con cada lider de area para analizar la informacion y establecer prioridades de

formacion, presupuestos y fechas de ejecucion de los cursos, talleres, etc.... Esta reunion se la

realiza acompaiiada de los objetivos estratégicos levantados del area.

En la ejecucion de los planes microcurriculares son necesarias las acciones de

capacitacion levantadas y validadas por cada lider de area para el establecimiento de objetivos,
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contenidos, metodologia, recursos, logistica y evaluacion después de ejecutado cada evento

formativo.

4.4 PRECONDICIONES.

Todo el método de capacitacion estratégica se podra mantener por el apoyo que la
Gerencia General ha puesto en el mismo y por el énfasis que tiene en el impacto que tiene en la
planificacion estratégica. Sera necesario establecer una retroalimentacion para la Gerencia al
finalizar el plan de capacitacion con relacion al impacto que haya tenido dicho plan en el

cumplimiento de los objetivos estratégicos.

De igual manera, para la manutencion del proyecto sera necesario el apoyo, y sobre
todo, el involucramiento de los lideres de cada una de las areas principalmente, y también de

los colaboradores.

4.5 INDICADORES.

Hay que recordar que el plan de capacitacion presentado como producto, parte de una
deteccion estratégica de necesidades de formacion (indicado en el marco metodologico) en la
cual se realizd un levantamiento de mision y objetivos estratégicos de cada area, elaborados
desde la planificacion de la Compaiiia. Por consiguiente, cada objetivo de area levantado con la
metodologia SMART posee un indicador y una meta a cumplir, por lo que ese sera un método

para verificar el cumplimiento del proyecto a largo plazo.

Otro método para verificar el cumplimiento del proyecto sera mediante el porcentaje de

cumplimiento del plan de capacitacion y presupuesto establecido.

4.6 FUENTES DE VERIFICACION.

Cada responsable de area tendra la responsabilidad de custodiar y actualizar los archivos
electronicos para verificar el seguimiento de los objetivos estratégicos. Finalmente, Recursos
Humanos tendra un archivo macro tanto del cumplimiento de los objetivos de todas las areas

como del plan de capacitacion.
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Adicionalmente, con el mini programa informatico también se incorpora toda la
informacion levantada previamente durante la deteccion de necesidades, asi como también el
manual de normas y procedimientos de capacitacion estratégica e incluso el flujograma de todo

el proceso realizado.

4.7 SOSTENIBILIDAD.

Como parte de la sostenibilidad del proyecto fue realizar previamente una
sensibilizacion del método a la persona que ocupa la posicion de Analista de Recursos
Humanos, y con ella se levantd el manual de normas y procedimientos de capacitacion

estratégica para la Empresa, como parte de esa sensibilizacion.

Una vez concluida la implementacion del proyecto o plan de capacitacion el area de
Recursos Humanos tiene la informacién del proyecto para poder realizar nuevamente el proceso

de capacitacion estratégica.

Cabe indicar también que el proyecto cuenta con la aprobacion de la Gerencia General

para llevarlo a cabo, por lo que es un factor clave para la sostenibilidad.

4.8 MEDIOS E INSUMOS.

En primer lugar, los recursos mas necesarios para el proyecto seran los colaboradores,
quienes deben participar en el plan de capacitacion estratégica. De igual manera, los
responsables de las areas, el area de Recursos Humanos y la Gerencia General. Los instructores
tanto internos como externos de los eventos formativos planificados también seran requeridos

para llevar a cabo el proyecto.

En cada plan microcurricular se detallan los recursos y logistica requeridos para cada
iniciativa instruccional identificada. Cabe mencionar que existen diversos temas para los cuales
los recursos materiales necesarios pueden variar dependiendo la metodologia, pero en aquellos
casos en que se traten acerca de equipos de la Empresa, estos seran necesarios para las

explicaciones tedricas y practicas.

66



4.9 PRESUPUESTO.
Para el desarrollo del proyecto se cuenta con un presupuesto aprobado por la Gerencia
General de USD 25,000, sin embargo en el plan de capacitacion se totalizé un valor de USD

21,620, dejando la diferencia como respaldo.

410 MONITOREO.
El area de Recursos Humanos es el responsable de la implementacion del plan de
capacitacion asi como el seguimiento del mismo. El seguimiento sera directamente desde el plan

y de manera mensual hasta culminar el periodo.

411 EVALUACION.
El éxito del proyecto se dara por el porcentaje de cumplimento del plan de capacitacion

estratégica tomando en cuenta los planes microcurriculares.

La consecuencia de aplicacion del plan de capacitacion se identificara en la matriz de
cumplimiento de objetivos estratégicos de cada una de las areas que hayan participado en los

eventos formativos, esto se puede verificar de mejor manera en el Anexo 20.

Cabe recordar que cada plan microcurricular posee su tipo de evaluacién para cada
evento formativo (reaccion, aprendizaje, aplicacion, impacto o ROI), por lo que también se

incluye en el Anexo 21 los métodos de evaluacion a aplicar en cada capacitacion.

4.12 BENEFICIARIOS.

Existiran los siguientes beneficiarios en la implementacion del proyecto:

e Los colaboradores de Diebold Ecuador S.A. debido a que recibiran formacion en
funcién de lo que la Empresa requiere.

e Los procesos de la Empresa se veran impactados por los métodos de evaluacion a
emplear durante la implementacion.

e La Empresa como tal por la importancia en el direccionamiento que tiene el plan de

capacitacion hacia el plan estratégico de ella.
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413 CRONOGRAMA.

ANO 2014

Mes 5

Mes 6

Mes 7

Mes 8

Mes 9

Mes 10

Mes 11

Mes 12

Actividades/Tiempo

Implementacion plan de
capacitacion 2014

Seguimiento Objetivos
estratégicos

ANO 2015

Mes 5

Mes 6

Actividades/Tiempo

Implementacion plan de
capacitacion 2015

Seguimiento Objetivos
estratégicos

Tabla No. 11 Muiioz Carlos, Cronograma implementacion proyecto
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4.14 INTRODUCCION AL PLAN DE CAPACITACION ESTRATEGICA.
De la metodologia empleada de deteccidén de necesidades de capacitacion estratégica se
obtuvo la informacion necesaria para el establecimiento de los disefios microcurriculares y del

plan de capacitacion.

4.14.1 Importancia.

La definicion tanto de los planes microcurriculares como del plan de capacitacion tienen
su importancia en el aporte que tendran ambos para el cumplimiento de los objetivos de las
areas y, por consiguiente, de la organizacion. Con el presente programa el area de Recursos
Humanos juega un papel decisivo en dar la capacitacion al personal en lo que la Compaiiia

realmente requiere.
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4.14.2 Planificacion de capacitacion estratégica.

A continuacion se detalla la planificacion de capacitacion estratégica con las iniciativas instruccionales aprobadas para el 2014 (con fondo sombreado

y valores en USD) y aquellas que se decidié mantenerlas pendientes para el 2015 (sin valores en USD):

L0 AutomaticTeller Machine (ATM): s Bers
UUNIO Wiles S0, CRU g Agferfes | o contw ) IeeseR G | o | e 30 §
SEPTIEMBRE | 00 0% 2 Y AP préctico Jr.y Sr. p 760,00
/ DICIEMBRE |8
iff?gljo / Automatic Teller Machine (ATM): Téenicos de Campo $
ModulolnteligentDespositModul Curso interno | ALTA p Campo Interno 30

AGOSTO/ Bulk Deposit (IDMBD) Jr.y Sr. 760,00
NOVIEMBRE v .
MARZO / Automatic Teller Machine (ATM):
JUNIO / Modulo Advanced Function Taller tedrico Técnicos de Campo $
SEPTIEMBRE | Dispenser (AFD) (Feeds, practico ALTA Jr.y Sr. S Interno Sl 760,00
/ DICIEMBRE | presentadores, stackers y CCA)

Oy Automatic Teller Machine (ATM): - ..
JUNIO/ Modulos Coin Dispensery SIMM | LaHer tedrico | ay iy Téenicos de Campo | | pnterno | 30 .
SEPTIEMBRE | . 'b 0 e préctico Jr.y Sr. v 760,00
/ DICIEMBRE

70



MARZO/

JUNIO/ . N4 Taller tedrico Técnicos de Campo $
SEPTIEMBRE Kioscos: Modulos K1y K2 - ALTA T, o7 S Campo Interno 15 760,00
/ DICIEMBRE
MoédulosVacum Automatic Teller Téenicos de Campo
AGOSTO (VAT) y Remote Teller System Curso interno | MEDIA p Servicios Interno 40
Jr.y Sr.
(RTS)
MoédulosVacum Automatic Teller Taller teérico Téenicos de Campo
SEPTIEMBRE | (VAT) y Remote Teller System o MEDIA P Servicios Interno 40
practico Jr.y Sr.
(RTS)
Médulos Digital Video Record Taller tedrico Técnicos de Campo
JULIO (DVR) y Circuito Cerrado de TV rActico MEDIA It v Sr p Servicios Interno 40
(CCTV) Marca IVIS P Yo
MARZO / Calidad en servicio y atencion al Programa de Lideres de Area de $
MAYO cliente formacion AL, Servicios Caiinigy o liose 5 800,00
. . Lideres de Area de ..
MAYO Sistemas de calidad Curso MEDIA . Servicios In house 9
Servicios
. . L Operadores CGS,
FEBRERO SIS EDIR OGS 2 Curso Taller ALTA | Operadores de CGS Interno 12 $
WEB 3 . 60,00
Monitoreo
. . . ., Operadores CGS
MARZO / Calidad en servicio y atencion al Programa de ’ $
MAYO cliente formacion ALTA Oper? COTEEE G D 13 .310,00
Monitoreo
. g . Operadores CGS,
Identlﬁcgmon de tip 08 de MEDIA | Operadores de CGS Externo 13
personalidad de los clientes .
Monitoreo
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Operadores CGS,

MAYO Manejo de situaciones criticas lgrograr‘n’a de ALTA | Operadores de CGS Externo 13 $
ormacion . 600,00
Monitoreo
Operadores CGS,
Atencion telefonica MEDIA | Operadores de CGS Externo 13
Monitoreo
ABRIL/ Operadores CGS,
JUNIO Pensamiento analitico Curso Taller ALTA | Operadores de CGS Interno 12
/AGOSTO Monitoreo
Operadores CGS, $
JULIO Habilidades de negociacion Curso Taller ALTA | Operadores de CGS Externo 10 600.00
Monitoreo ’
Operadores CGS, $
SEPTIEMBRE | Toma de decisiones Curso Taller ALTA | Operadores de CGS Externo 12 600.00
Monitoreo ’
. . Operadores CGS,
Mar?o’ AutomatlgTeller Maghme (ATM) Curso interno | MEDIA Ogeradores de CGS Interno 13
Septiembre Opteva Nivel Operativo Moni
onitoreo
L8151 150:0%) Automatic Teller Machine (ATM): .
L0 ModuloEnganced Note Aceptor Curso interno | ALTA P Campo Interno 30 $
AGOSTO/ (ENA) Jr. Y Sr. 380,00
NOVIEMBRE
LIEIETE10) Automatic Teller Machine (ATM): - .
L0 ModuloEnganced Note Aceptor UL SPCe Sy ALTA P Campo Interno 30 $
AGOSTO/ (ENA) practico Jr. Y Sr. 380,00
NOVIEMBRE
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MARZO/

Automatic Teller Machine (ATM):

JUNIO / Advanced Function Dispenser Técnicos de Campo $
SEPTIEMBRE | (AFD) (Feeds, presentadores, Taller ATM | 1, v 5. S Interno Sl 760,00
/ DICIEMBRE | stackers y CCA)
Automatic Teller Machine (ATM): Téenicos de Campo
Lectora 'y Advanced Skimer Taller ATM MEDIA p Campo Interno 40
. Jr. Y Sr.
Detection (ASD)
ABRIL / Técnicos de Campo
JUNIO Pensamiento analitico Curso taller ALTA It Y Sr p Campo Interno 20
/AGOSTO ' '
Toma de decisiones Curso taller MEDIA ;Frecﬁt{ng(r)s de Campo Campo Externo 40
MARZO / Calidad en servicio y atencion al Programa de Técnicos de Campo $
MAYO cliente formacion AL, Jr. Y Sr. Caiinigy o liose 22 950,00
Habilidades de comunicacion eficaz | Curso taller MEDIA ;Frecﬁr{n;(r)s de Campo Campo In house 40
Habilidades de negociacion Curso taller MEDIA ;Frec;{ng;)s de Campo Campo Externo 40
Asistentes, Analistas
. Contables y Analista o
Control Presupuestario Curso MEDIA Contabilidad | In house 5
de Compras e
Importaciones
ABRIL Contablesy Analota
JUNIO Pensamiento analitico Curso taller ALTA Y Contabilidad | Interno 5
de Compras e
/AGOSTO .
Importaciones
Asistentes, Analistas
. . ., Contables y Analista - $
JULIO Manejo de trabajo bajo presion Curso taller ALTA Contabilidad | Externo 5
de Compras e 320,00
Importaciones
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Asistentes, Analistas

MAYO Adaptabilidad al cambio Curso taller ALTA Coniilesy Amaliis Contabilidad | In house §
de Compras e 320,00
Importaciones
Asistentes, Analistas
SEPTIEMBRE | Habilidades de comunicacion eficaz | Curso taller ALTA Coniilesy Amaliisi Contabilidad | In house §
de Compras e 720,00
Importaciones
Asistentes, Analistas
. . Programa de Contables y Analista - $
DICIEMBRE | Trabajo en equipo formacion ALTA N Contabilidad | Externo 900,00
Importaciones
Cédigo organico de la produccion Analista de
£0 orga e ap > | Curso MEDIA |Compras e Contabilidad | Externo
comercio e inversiones (COPCI) .
Importaciones
e . Asistentes y - $
FEBRERO Legislacion tributaria Curso ALTA Analistas Contables Contabilidad | Externo 500,00
Normas Internacionales de Asistentes y . $
LIRS Informacion Financiera SR ALTA Analistas Contables Coniolittag mitoes 500,00
Asistentes, Analistas
ABRIL Excel Avanzado 2010 Curso ALTA b i Contabilidad | In house §
de Compras e 500,00
Importaciones
Asistentes, Analistas
. Contables y Analista - $
MARZO Actualizacion de SIIGO Curso ALTA Contabilidad | Externo
de Compras e 320,00
Importaciones
MAYO Control de Inventarios Curso ALTA Anahsta'de Contabilidad | Externo $
Inventarios 240,00
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FEBRERO /

Automatic Teller Machine (ATM):

L0 ModulosLectora y Advanced Skimer Tarlle‘r teorico ALTA Técnicos de DEPOT DEPOT Interno 7 $
AGOSTO/ Detection (ASD) practico Jry Sr. 40,00
NOVIEMBRE
ABRIL / .
JUNIO Pensamiento analitico Curso taller ALTA ;Frecnslfos de DEPOT DEPOT Interno 7
/AGOSTO yor
MAYO Electricidad estatica ESD Curso ALTA feemcel i DEPOT Interno 7 $
Jry Sr. 360,00
Taller tedrico Técnicos de DEPOT
Reparacion de Impresoras . MEDIA |Jry Sr. DEPOT Interno 7
practico ‘o
(electronicos)
Automatic Teller Machine (ATM):
Modulo Advanced Function Taller tedrico Técnicos de DEPOT $
OO St (AFD) (Faeds orftar DR ;| ;. DISIEQAF | i 7 200,00
presentadores, stackers y CCA)
FEBRERO / Electronica (fuentes de alimentacion, | Taller tedrico ALTA iecg;:os g DIBROIT DEPOT Interno 4 $
MARZO CCAs y tips soldadura) practico Y ST L 190,00
(electromecanicos)
Manejo de trabajo bajo presion Curso taller MEDIA Aux111f,1res de . Almacén Externo 16
almacén, mensajeros
Trabajo en equipo Prograr‘n,a de ALTA Aux111f,1res de . Almacén Externo 16
formacién almacén, mensajeros
MARZO Mensajeria efectiva Curso taller ALTA | Mensajeros Almacén Externo 10 1 00% 00
Habilidades de negociacion Curso taller MEDIA Aux111’ares de Almacén Externo 6
almacén
ENERO Manejo y rotacion de inventarios Curso ALTA Aux111:c1res &2 Almacén Externo 2 §
almacén 350,00
ABRIL Excel intermedio 2010 Curso ALTA | Auxiliares de Almacén In house 6 $
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almacén

500,00

MARZO/
SEPTIEMBRE

AutomaticTeller Machine (ATM)
Opteva Nivel Operativo

Curso interno

MEDIA

Auxiliares de
almacén, mensajeros

Almacén

Interno

16

MARZO /
MAYO

Calidad en servicio y atencion al
cliente

Programa de
formacién

ALTA

Técnicos Lideres
Master de Seguridad

Proyectos

In house

950,00

FEBRERO

Calidad en ejecucion de trabajo.

Curso taller

ALTA

Técnicos e
Instaladores de
Seguridad

Proyectos

Externo

300,00

Trabajo en equipo

Programa de
formacion

MEDIA

Técnicos e
Instaladores de
Seguridad

Proyectos

Externo

23

Toma de decisiones

Curso/Taller

MEDIA

Técnicos ¢
Instaladores de
Seguridad

Proyectos

Externo

23

Manejo de herramientas

Curso taller

MEDIA

Técnicos e
Instaladores de
Seguridad

Proyectos

Interno

23

AGOSTO

Manejo del tiempo

Curso taller

ALTA

Técnicos e
Instaladores de
Seguridad

Proyectos

Interno

14

300,00

Equipos Real Time Security (RTS)

Curso Taller

Circuitos Cerrados de TV

Curso Taller

MEDIA

Técnicos Lideres
Master de
Seguridad, Técnicos
e Instaladores de
Seguridad

Proyectos

Interno

24

Técnicos Lideres
Master de
Seguridad, Técnicos
e Instaladores de
Seguridad

Proyectos

Interno

24
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Técnicos Lideres
Master de

ABRIL Sistema de incendios Bosch Curso Taller ALTA | Seguridad, Técnicos | Proyectos Externo 2 400$ 00
e Instaladores de ’
Seguridad
Técnicos Lideres
Equipos de control de accesos Master de
Curso Taller MEDIA | Seguridad, Técnicos | Proyectos Interno 24
Pacom
e Instaladores de
Seguridad
Técnicos Lideres
Sistema de alarmas Digital Security Maste_r i . $
MAYO Curso Taller ALTA | Seguridad, Técnicos | Proyectos Externo 2
Controls (DSC) 400,00
e Instaladores de
Seguridad
Técnicos Lideres
Master de $
MARZO Sistema de incendios Johnson Curso Taller ALTA | Seguridad, Técnicos | Proyectos Externo 2 400.00
e Instaladores de ?
Seguridad
Deteccion estratégica de necesidades .
o, Curso taller MEDIA | Analista de RRHH RRHH Externo |
de capacitacion
Disefio y elaboracion de planesde |\ vner | MEDIA | Analista de RRHH RRHH | Externo 1
capacitacion estrat€gica
MEERERD | ety diiometn deplanes |y ALTA | Analista de RRHH RRHH Externo 1 $
de mejoramiento de clima laboral 350,00
Pensamiento critico Prograr.n,a de ALTA | Analista de RRHH RRHH Interno |
formacion
ABRIL DIBSE GO Iplatiss Co UM ee oo vmer || vl do ORI RRHH Interno 1 $
rotacion de personal 300,00
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Gestion por competencias Seminario $
MAYO (Levantamiento de perfiles de ALTA | Analista de RRHH RRHH Externo
taller 300,00
cargos)
Balance scorecard para Recursos Supervisor de
p Curso MEDIA |RRHH / Analista de RRHH Externo
Humanos
RRHH
Riesgos Psicosociales y su Supervisor de
oS80S | y Curso/Charla | MEDIA |RRHH/ Analistade | RRHH | Externo
incidencia en la salud
RRHH
Gestion administrativa del Sistema Coordinador de $
MARZO de Gestion de Seguridad y salud en | Curso ALTA | Seguridad y Salud RRHH Externo 360.00
el trabajo Ocupacional ’
Legislacion Seguridad y Salud en el Coord_inador de $
MARZO . Curso ALTA | Seguridad y Salud RRHH Externo
trabajo . 360,00
Ocupacional
Ergonomia Curso MEDIA | Médico Ocupacional RRHH Externo
AC!Il}lnlstracmn‘ de dispensario Curso taller MEDIA | Médico Ocupacional RRHH Externo
médico ocupacional
Formacion de instructores Curso taller MEDIA | Médico Ocupacional| RRHH Externo
PRESUPUESTO APROBADO -

Iniciativa de capacitacion aprobada

Tabla No. 12 Muiioz Carlos, Planificacion de capacitacion estratégica.
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4.14.3 Programa de capacitacion estratégica.

Al tener definido el plan de capacitacion en el cual la Gerencia General aprobo algunas
de las iniciativas instruccionales, se desarrollaron los planes microcurriculares por Aareas.
Aquellos planes que fueron aprobados para el afio 2014 se describen en el Anexo 22, mientras
que aquellos planes de los temas que fueron aprobados para el afio 2015, los incluimos en el

Anexo 23. A continuaciéon se detalla un ejemplo un plan microcurricular de una iniciativa

instruccional:
PLAN MICROCURRICULAR

AREA: SERVICIOS

DEPARTAMENTO: CENTRO DE GESTION DE SERVICIO
(CGS)

INICIATIVA DE CAPACITACION: CALIDAD EN LA ATENCION Y
SERVICIO AL CLIENTE

ACCION: PROGRAMA DE FORMACION

DIRIGIDO: OPERADORES DE CGS, OPERADORES
DE MONITOREO

Objetivo General:

Al finalizar el programa de formacion los participantes estaran en capacidad de identificar,
practicar y evaluar las buenas técnicas de atencion y servicio al cliente en la gestion del area a la
que pertenecen, mediante la asimilacion de los siguientes conceptos: Calidad en servicio y
atencion, comunicacion, personalidad, manejo de situaciones criticas y atencion telefonica y
mejora continua con el cliente.

Objetivos Especificos:

e Identificar la importancia de trabajar con calidad.

e Reforzar y practicar el concepto de calidad durante la atencion y servicio al cliente.

e Mejorar habilidades practicas de comunicacion durante la atencion y servicio al cliente.

e Desarrollar habilidades de control emocional y de identificacion y manejo de
situaciones criticas durante la atencidn o servicio al cliente.

e Diferenciar los tipos de personalidad en general y concretamente los tipos de
personalidad de los clientes durante su interaccion con ellos.

e Identificar las caracteristicas, elementos, fortalezas, debilidades de la atencion
telefonica.

e Practicar las técnicas de atencion telefonica con los clientes.
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e Realizar analisis criticos, soluciones y retroalimentaciones de casos reales ocurridos con
clientes del area.

e Elaborar un plan individual de mejora o accidn relacionado a toma de decisiones en un
proceso critico dentro del area.

e Evaluar, retroalimentar y corregir la calidad de servicio y atencion al cliente que brinda
el area a la que pertenecen.

Contenidos:
Moédulo 1.

1. Calidad en atencion y servicio al cliente.
1.1. Cliente: Qué es un cliente?
1.2. Tipos de clientes.
1.3. Qué es la calidad?
1.4. Por qué empezar a trabajar con calidad?
1.5. Calidad y relacion con el cliente.
1.6. Calidad en atencion y servicio al cliente.
1.7. Mejora continua.
2. Comunicacion con el cliente.
2.1. El proceso de comunicacion.
2.2. Destrezas comunicativas.
2.3. Comunicacion con el cliente.
2.4. Escucha activa.
2.5. Recursos de mejora en la comunicacion.
2.6. Actitudes durante la comunicacion.
2.7. El asesoramiento al cliente.
3. Manejo de situaciones criticas con el cliente.
3.1. Las emociones
3.2. El control emocional
3.3. Identificacion de situaciones.
3.4. Intervencion y solucidn de las situaciones criticas.
3.5. Problemas y no se encuentra mi jefe!
4. Identificacion de Personalidad de los clientes.
4.1. Personalidad
4.2. Tipos de personalidades
4.3. Tipos de personalidades durante la atencion al cliente.
4.4. Manejo de tipos de personalidades de clientes.
5. Actividad practica.
5.1. Exposicion de casos reales con los participantes.
5.2. Definicion de acciones.
5.3. Role plays.
5.4. Resolucion de casos.
5.5. Retroalimentaciones.

Moédulo 2.

1. Atencion telefonica.
1.1. Caracteristicas de atencion telefonica.
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1.2. Fortalezas y debilidades de la atencion telefonica
1.3. Elementos de la atencion telefonica.
1.4. Reglas o tips para una correcta atencion telefonica.
2. Evaluacion de la calidad de servicio y atencion al cliente.
2.1. Reconocimiento del esquema de servicio y atencion al cliente.
2.2. Medicion: Implementacion de instrumentos de medicion de servicio y atencion al
cliente.
2.3. Analisis de datos.
2.4. Interpretacion de resultados.
2.5. Elaboracién planes de accion relacionados a los resultados.
3. Actividad practica.
3.1. Exposicion de casos reales con los participantes.
3.2. Definicién de acciones.
3.3. Role plays.
3.4. Resolucion de casos.
3.5. Retroalimentaciones.
4. Evaluacion.
4.1. Evaluacion de aprendizaje.
4.2. Elaboracion de plan individual de mejora o accion.
4.3. Medicion de satisfaccion al cliente.

Metodologia:

Este programa de formacion sera conducido por un facilitador con amplios y reconocidos
conocimientos de los contenidos expuestos que seran instruidos de manera teodrica-practica por
medio de mddulos orientados especificamente a las necesidades de instruccion existentes en el
area con clases dinamicas y participativas en equipos de trabajo, por ello los asistentes seran
también un importante recurso debido que se trata de un programa altamente practico y su
participacion activa contribuira a la finalizacion exitosa.

Adicionalmente, al finalizar cada modulo y para una mejor abstraccion de los contenidos se
incluiran actividades practicas como simulaciones o role plays en los que los participantes
realizaran ejercicios para ejemplificar, trabajar, retroalimentar y mejorar sus habilidades; asi
como también la realizacion de analisis criticos y resolucion de casos reales para discusion.

Sin duda, dicha parte practica sera la de mayor exigencia debido a la necesidad existente en los
participantes.

Ademas de evaluar el aprendizaje de los participantes se desarrollaran las siguientes actividades
con el fin de verificar la funcionalidad del programa de formacién una vez que finalice:

e Elaboracion de un plan individual de accion o mejora en el cual se detallaran las

acciones a aplicar una vez culminado el evento de capacitacion y debera ser presentado
al Supervisor Departamental. Este a su vez validara el mismo para la aplicacion de los
conocimientos expuestos dentro del puesto de trabajo y entregara una copia a Recursos
Humanos.
El Supervisor Departamental evaluara dicho plan de accion tres meses después de
concluido el curso taller con el fin de verificar su funcionalidad y dicha evaluacion
debera ser entregada a Recursos Humanos para registro y valoracion final (revisar
Evaluacion).
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Medicion de satisfaccion al cliente tres meses después de culminado el programa de
formacion. Los resultados de igual manera deberan ser enviados a Recursos Humanos
para verificacion de impacto del programa.

Recursos:

Para el presente programa de formacion seran necesarios la utilizacion de los siguientes
recursos:

Recursos tecnoldgicos como un computador (laptop) y proyector para presentacion de
diapositivas.

Recursos materiales: Tanto el facilitador como los participantes necesitaran materiales
varios como pizarra de tiza liquida, tiza liquida, borrador de tiza liquida, lapices,
borradores, marcadores, hojas (reciclables de preferencia), entre otros.

Logistica:

Para la logistica sera necesario un salon para aproximadamente 15 a 20 personas provisto de los
recursos mencionados en el punto anterior.

La alimentacion del facilitador y los participantes sera mediante un break liviano a media

mafiana, un almuerzo a medio dia y otro break liviano a media tarde.

Tiempo de ejecucion:

El programa se llevara acabo con la siguiente estructura:

Modulo 1: Realizado en dos dias con ocho horas diarias de duracion.
Modulo 2: Realizado en dos dias con ocho horas diarias de duracion.

La duracion total del programa sera de 32 horas.
Evaluacion:

La evaluacion del presente programa de formacion se la realizara de la siguiente manera:

Evaluacion Programa de Formacion (Parte 1) Puntaje
Evaluacion de aprendizaje al finalizar el mddulo 1 20%
Evaluacion de aprendizaje al finalizar el médulo 2 20%
Subtotal 40%
Evaluacion Programa de Formacion (Parte 2) Puntaje

Evaluacion de aplicacion: Se desarrollara un plan de accion
individual de mejora o accion relacionado a los contenidos

. . . 25%

expuestos conjuntamente con el Supervisor Departamental quien °
lo evaluara después de 3 meses.

Evaluacion de impacto: Medicion de satisfaccion al cliente (3 35%

0

meses después de culminado todo el programa de formacion)

Subtotal 60%




4.15 MANUAL DE POLITICAS Y NORMAS DE CAPACITACION ESTRATEGICA.
Adicionalmente, y en conjunto con la Analista de Recursos Humanos se desarrollé el

manual de politicas y normas de capacitacion estratégica, el cual se lo incluye en el Anexo 24.

416 FLUJOGRAMA DE CAPACITACION ESTRATEGICA.

Con el fin de graficar el proceso de capacitacion estratégica se elabord el flujo de
capacitacion estratégica, el cual ilustra y explica de manera concreta las diferentes fases a seguir
tanto en el DeNC como en el analisis de las necesidades asi como en la planificacion de la

capacitacion. En el siguiente grafico se puede observar el flujo desarrollado:
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Proceso de capacitaciéon estratégica
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Figura No. 3: Muiloz Carlos, Flujograma capacitacion estratégica
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5.1

5.2

V. CAPITULO 5: MARCO CONCLUSIVO.

CONCLUSIONES.

Con la realizacién de este proyecto se tiene como conclusion que el proceso de
capacitacion estratégica proactivo en la deteccion de necesidades de capacitacion
necesarias para que la Empresa pueda cumplir los objetivos planteados, y deja de ser
reactiva como suele suceder con el método de capacitacion tradicional.

Con el desarrollo de planes microcurriculares, la capacitacion se realiza en funcién de lo
que la Empresa requiere, mas no en lo que un proveedor ofrece. Es decir, el proveedor
de capacitacion debe ajustarse a lo que el cliente (Ia Empresa) necesita.

Tedricamente el método de capacitacion estratégica es una técnica que puede contribuir
a que area de Recursos Humanos sea aun mas un socio estratégico del alto mando de
una organizacion.

Por medio de este método, la socializacion de la planificacion estratégica es mayor,
debido a que en este caso, el personal la no la conocia bien o la desconocia.

En ciertos casos, existio resistencia por parte de los Lideres de la Empresa a tomar con
importancia el método de capacitacion estratégica.

La cultura de Diebold Ecuador S.A. no ha estado acostumbrada a realizar un
levantamiento de necesidades de formacion y menos aun a un plan de capacitacion.
Diebold Ecuador S.A. establece mucha importancia en la atencion a sus clientes, por
ello el proyecto contribuira a que el servicio mejore tanto en gestion técnica como en
asesoria a los mismos.

El proyecto contribuye a direccionar el plan de capacitacion hacia la estrategia de la

Empresa, por loque tanto colaboradores como organizacion son los beneficiarios.

RECOMENDACIONES.
Se recomienda tener total apoyo de la Gerencia General para llevar a cabo el método de

capacitacion estratégica, lo que incluye revisiones y aprobaciones.
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Es recomendable tener un buen conocimiento del negocio y de cada una de las areas
que posee la Empresa para que el ejercicio de asesoria en el levantamiento de
necesidades de capacitacion pueda tener informacion valida.

Se recomienda realizar un formato de entrevista estructurada con los lideres de areas
para la obtencion de informacion.

Se recomienda que exista un seguimiento en la difusion del plan estratégico a todos los
colaboradores de la Empresa.

Es recomendable alinear método de capacitacion estratégica al subsistema de gestion de
desempeiio por objetivos y con ello fortalecer el alcance de lo definido en la
planificacion de la organizacion.

Tomando como recomendacion de un lider de la Empresa, se deben difundir los
objetivos estratégicos desde los lideres hacia sus personas a cargo para un mejor
conocimiento y entendimiento.

Durante la implementacién del plan de capacitacion se recomienda una adecuada
organizacion de los eventos formativos debido a que la Empresa posee personal en
diferentes ciudades del pais.

Se recomienda realizar seguimiento de los objetivos estratégicos al finalizar los eventos

formativos con el fin de verificar el cumplimiento que tenga cada area.
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