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RESUMEN EJECUTIVO

El presente informe de Trabajo Dirigido titulado: DISEÑO DE UN PROGRAMA DE

ASISTENCIA TÉCNICA Y CAPACITACIÓN PARA EL “COMPONENTE N° 2” DEL

CENTRO EMPRESARIAL DEL ACEF–UAP, realizado entre los meses de Julio a Diciembre

del año 2013, tuvo los siguientes objetivos específicos: a)Realizar el diagnóstico de las

necesidades de las empresas públicas y privadas que requieran el servicio de asistencia técnica

administrativa, b) Priorizar las áreas de competencias laborales que requieran mayor

asistencia técnica administrativa y, c) Diseñar el programa de asistencia técnica, especificando

los contenidos y las estrategias a emplear en el proceso.

El tipo de estudio empleado fué el descriptivo. La población o universo estuvo compuesto por

616 empresas afiliadas a FUNDEMPRESA-PANDO y 58 instituciones públicas, mientras que

la muestra estuvo compuesta por 245 entre empresas e instituciones públicas, el tipo de

muestreo empleado fué el estratificado (tipos de empresa e instituciones). Las técnicas

empleadas fueron la encuesta y la entrevista, en consecuencia, los instrumentos fueron el

cuestionario y la guía de entrevista semi-estructurada.

Los principales resultados indican que en el Departamento Pando predominan las micro

empresas de los rubros de comercio, seguido por los de hotelería, gastronomía y diversiones,

mientras que empresas como las dedicadas a la construcción no reciben este apoyo, el 55,9%

de ellas indican que reciben capacitación y asistencia técnica, sin embargo la mayor

proporción manifiestan que requieren implementar cambios para mejorar su eficiencia y la

calidad de servicios al cliente.

A partir de las necesidades de capacitación y asistencia técnica se elaboró una propuesta, la

misma que establece los objetivos, duración, contenidos a desarrollar, el perfil del profesional

o consultor del facilitador y las formas de evaluación.
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INTRODUCCIÓN

La ciudad de Cobija, capital del Departamento Pando cuenta con importantes empresas

públicas y privadas que contribuyen al desarrollo socio-económico de la región, las mismas

que presentan una tendencia de crecimiento y enfrentan un entorno empresarial cambiante y

competitivo. Al interior de éste sector el personal directivo está consciente en la necesidad de

ir a la vanguardia en la aplicación de nuevas técnicas de gestión en sus organizaciones, por lo

que demandan servicios de capacitación a su personal.

Ante esta necesidad, mediante el presente trabajo dirigido desarrollado en el “Centro

Empresarial” del Área de Ciencias Económicas y Financieras de la Universidad Amazónica de

Pando se propone diseñar un programa de asistencia técnica para el componente “seminarios,

charlas, conferencias y capacitaciones” a instituciones públicas y privadas del Centro

Empresarial ACEF – UAP, partiendo de un diagnóstico de las necesidades de capacitación, la

posterior priorización de las mismas y concluyendo con una propuesta de las estrategias a

emplear en la solución del problema.

En consecuencia, el presente documento está estructurado en cinco capítulos:

 Capítulo I. Aspectos Generales: En ella se hace un análisis de la problemática

relacionada con la necesidad de capacitación los recursos humanos de las empresas.

 Capítulo II. Marco Conceptual: En este capítulo se hace una recopilación,

sistematización y análisis de la bibliografía relativa a la problemática.

 Capítulo III. Metodología Utilizada: Se describen el tipo de investigación, el

universo y muestra, las técnicas e instrumentos empleados en la recopilación y

sistematización de datos.

 Capítulo IV. Resultados: Se presentan los datos obtenidos, el análisis estadístico e

interpretación de los mismos.

 Capítulo V. Propuesta: Se exponen los fundamentos y contenidos a desarrollar en la

capacitación y asistencia técnica, así como la metodología a emplear.

 Capítulo VI. Conclusiones y Recomendaciones.
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1.1. ANTECEDENTES

La Universidad Amazónica de Pando, institución reconocida por sus contribuciones de tipo

social y científico hacia la sociedad y en busca de establecerse como un referente sólido para

esta región, viene trabajando de manera coordinada con las áreas que lo conforman. Es por

este motivo que a través del Área de Ciencias Económicas y Financieras (A.C.E.F.) se viene

promoviendo proyectos que aporten  con la comunidad universitaria  y la sociedad en su

conjunto.

En ese sentido el Centro Empresarial del Área de Ciencias Económicas y Financieras de la

Universidad Amazónica de Pando fué creada por iniciativa del Director del A.C.E.F. el cual

percibió la necesidad de mejorar la calidad de los profesionales basado en términos de

competitividad, eficacia y eficiencia. Por lo cual la Dirección Académica del Área de Ciencias

Económicas y Financieras en el año 2012 planteó el Plan de Implementación del Centro

Empresarial A.C.E.F. – U.A.P. basándose en problemáticas para identificar los objetivos y

lineamientos estratégicos que se deben seguir para poder lograr la transición del mundo

académico al mundo laboral sabiendo que es una etapa crucial y el Centro Empresarial sería

un estupendo "puente" para que esa migración sea interesante, fácil y exenta de traumas. Esto

redundará en beneficio de los jóvenes profesionales, lo cual a su vez mejorará la productividad

laboral de las empresas y entidades de nuestra región y así podrá elevar su competitividad.

De acuerdo al Plan de Implementación del Centro Empresarial A.C.E.F. – U.A.P., el mismo

tiene como objetivo:

“Promover las prácticas profesionales de los estudiantes bajo tutoría de Docentes que

coadyuven a la aplicación de las competencias adquiridas por los estudiantes e incentiven

a la investigación docente para el acercamiento con las entidades privadas y públicas en

busca en un crecimiento y desarrollo  de la región”.

En base a lo anterior, el Centro Empresarial del Área de Ciencias Económicas y Financieras de

la Universidad Amazónica de Pando es estructurada en cinco componentes: Componente de

Prácticas Profesionales Estudiantil; Componente de Fortalecimiento a la Investigación tutorial

docente; Componente de Asistencia Técnica y apoyo a entidades públicas y privadas;
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Componente de Centro de Información y Documentación; Componente de Gestión Centro

Empresarial del A.C.E.F.

En febrero del 2013 la Coordinación del Centro Empresarial  del A.C.E.F., plantea el Plan de

Implementación específico de componentes del Centro Empresarial A.C.E.F. – U.A.P. donde

se  realiza la modificación de los componentes  mencionados anteriormente quedando

definidos de la siguiente manera:

i) Componente de capacitación práctica estudiantil: En su objetivo expone consolidar

la formación profesional de los estudiantes a través de modalidades de aprendizaje que

le permitan desarrollar competencias profesionales en contextos laborales vinculados

estrechamente con su formación, como recurso didáctico que integre los

conocimientos, habilidades y actitudes adquiridos en el aula.

ii) Componente de seminarios, charlas y conferencias a instituciones públicas y

privadas: Este componente tiene como objetivo contribuir al desarrollo empresarial,

institucional y público de la región. Se convierte en una solución para las entidades

públicas que requieren fomentar la competitividad con temáticas de interés y que

coadyuven con el desempeño de las instituciones.

iii) Componente de asesoramiento, asistencia técnica y fomento a pequeños negocios

y emprendimientos de la sociedad y estudiantes: Con este componente el Centro

Empresarial A.C.E.F. pretende establecer un marco de cooperación a instituciones,

empresas y grupos potenciales de asociaciones, quienes a su vez cuentan con

posibilidades de poder llevar adelante un emprendimiento en base a un oferente

empresarial. Tiene como objetivo principal satisfacer de manera eficaz las necesidades

de información de las empresas o posibles empresarios, asociaciones, etc., cuyo fin es

ahorrar tiempo, esfuerzo y dinero al investigador y a las entidades.

iv) Componente gestión de intercambio y convenios interinstitucionales: Tiene como

función gestionar diferentes convenios con instituciones, los cuales faciliten el proceso

de prácticas laborales para los estudiantes y también puede fortalecer la preparación de

los futuros profesionales.
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Así mismo, para el buen desarrollo de las tareas y actividades que le competen al Centro

Empresarial del A.C.E.F. se plantea la siguiente estructura orgánica:

Figura 1. Estructura orgánica del Centro Empresarial

Fuente  Plan de Implementación del Centro empresarial A.C.E.F.

1.2. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA

El Centro Empresarial dependiente del Área de Ciencias Económicas y Financieras tiene

un año y seis meses de funcionamiento, en consecuencia está en proceso de

implementación y expansión por lo que existe una deficiente organización interna,

además no cuentan con propuestas específicas de actividades a desarrollar en sus

diferentes componentes, por lo tanto las capacitaciones que ha proporcionado a las

instituciones públicas y privadas, se realizan sin efectuar un diagnóstico de las

necesidades de capacitación, base para enfrentar de mejor manera las deficiencias en el

desempeño de cada una de ellas; en  este sentido el problema principal al cual se

pretende responder mediante el presente trabajo dirigido es:
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“La inexistencia de un programa de asistencia técnica mediante

seminarios, charlas y conferencias, dirigido a las instituciones públicas y

privadas de la ciudad de Cobija,”.

Entre las causas (origen) del problema es posible mencionar lo siguiente: Existe escasa

información relativa al tamaño de las empresas en función al número de trabajadores que

prestan sus servicios; las actividades o rubros específicos en las que se desenvuelven las

empresas públicas y privadas del departamento; asistencia técnica que reciben

actualmente y; las necesidades e interés de mejorar el accionar de las empresas,

mediante capacitación a los recursos humanos y asistencia técnica.

Como consecuencia de lo anterior, los principales efectos directos son los siguientes:

Recursos humanos con deficiencias en el cumplimiento de sus funciones; sistemas de

administración desactualizados, en algunas empresas y problemas legales por

incumplimiento de las normas vigentes.

También se manifiestan efectos secundarios como: Deficiencias en calidad de los

servicios prestados por las empresas a los usuarios y escasos márgenes de ganancia o

pérdidas en algunas empresas

1.2.1.FORMULACIÓN DEL PROBLEMA

Por lo expuesto anteriormente, se plantea la siguiente pregunta de investigación:

¿En qué medida la implementación de un “Programa de Asistencia Técnica”

beneficiaria a la consolidación del componente “Seminarios, charlas y conferencias a

instituciones públicas y privadas” del Centro Empresarial del Área de Ciencias

Económicas y Financieras de la Universidad Amazónica de Pando?

1.2.2.JUSTIFICACIÓN

La inexistencia de un programa de asistencia técnica y capacitación para el componente

N° 2 “Seminarios, charlas y conferencias a instituciones públicas y privadas” del Centro

Empresarial del A.C.E.F., hace que esta unidad hasta el presente, no cumpla con los

propósitos para los que fué creado, en consecuencia no cumple un rol ante la sociedad y
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específicamente para el sector empresarial de la región, de esta manera se constituye en

una necesidad imperiosa diseñar una propuesta para revertir esta situación.

La implementación del programa propuesto para el Centro Empresarial permitirá ofrecer

servicios de capacitación profesional y dará como resultados, mejoras en el sector

empresarial y público de la región, la implementación y actualización de sistemas de

gestión administrativa, para proyectar su crecimiento y desarrollo a corto, mediano y

largo plazo; además incrementará paulatinamente la eficiencia de los servicios

profesionales del componente (unidad) a nivel interno, mediante la capacitación

permanente de los profesionales que prestan sus servicios y con la práctica adquirirán

mayor experiencia, adquiriendo experticia en asesoramiento y apoyo a las empresas, lo

que a su vez repercutirá en la mejora del nivel de ingresos de las empresas, su eficacia y

calidad de sus servicios.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Elaborar un programa de asistencia técnica y capacitación que contribuya al

fortalecimiento administrativo del Componente nº 2 “Seminarios, charlas y

conferencias a instituciones públicas y privadas” del Centro Empresarial del Área de

Ciencias Económicas y Financieras de la Universidad Amazónica de Pando.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS

 Realizar un diagnóstico que permita identificar las necesidades de capacitación

y asistencia técnica administrativa de las instituciones públicas y privadas.

 Seleccionar las prioridades de las competencias laborales que requieran mayor

asistencia técnica administrativa.

 Establecer la propuesta del programa de asistencia técnica, especificando los

contenidos y las estrategias a emplear en el proceso.
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1.4. DELIMITACIÓN

1.4.1. TEMÁTICA

Se enmarca en el componente capacitación y asistencia técnica del Centro Empresarial,

dirigido a los recursos humanos de las empresas privadas e instituciones públicas con

domicilio legal en la ciudad de Cobija, en diferentes área temáticas, como son:

administrativa, comercial y contabilidad.

1.4.2. VIGENCIA

Las necesidades de capacitación y la propuesta diseñada son para responder a la

problemática actual, es decir específicamente para el año gestión 2014 - 2015.

1.4.3. ESPACIAL

Geográficamente, el estudio se circunscribe a las empresas públicas y privadas que

desarrollan sus actividades en el Departamento Pando y tienen oficinas o

representación legal en la ciudad de Cobija.
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2.1. EMPRESAS Y SUS CARACTERÍSTICAS

2.1.1. EMPRESA

Guzmán y Paz (2006) indica que:

Empresa es la unidad de producción básica. Contrata trabajo y compra otros factores

con el fin de producir y vender bienes y servicios. Casi todos los bienes y servicios son

producidos y ofrecidos por las empresas con el fin de satisfacer una necesidad. Es un

grupo social en el que, a través de la administración del capital y el trabajo, se

producen bienes y /o servicios tendientes a la satisfacción de las necesidades de la

comunidad.

2.1.2. MICROEMPRESA

“Por lo general, son de propiedad individual, los sistemas de fabricación son prácticamente

artesanales, la maquinaria y el equipo son elementales y reducidos, los asuntos relacionados

con la administración, producción, ventas y finanzas son elementales y reducidos y el director

o propietario puede atenderlos” (Comisión Nacional de la Micro y Pequeña Empresa, 2002).

2.1.3. LA PEQUEÑA EMPRESA

“Son entidades independientes, creadas para ser rentables, que no predominan en la industria a

la que pertenecen, cuya venta anual en valores no excede un determinado tope y el número de

personas que las conforman no excede un determinado límite”. (Comisión Nacional de la

Micro y Pequeña Empresa, 2002)

2.1.4. MEDIANA EMPRESA

“En este tipo de empresas intervienen varios cientos de personas y en algunos casos hasta

miles, generalmente tienen sindicato, hay áreas bien definidas con responsabilidades y

funciones, tienen sistemas y procedimientos automatizados”. (Comisión Nacional de la Micro

y Pequeña Empresa, 2002)
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2.1.5. GRANDES EMPRESAS

“Se caracterizan por manejar capitales y financiamientos grandes, tienen instalaciones propias,

sus ventas son de varios millones de dólares, tienen miles de empleados de confianza y

sindicalizados, cuentan con un sistema de administración y operación muy avanzado y pueden

obtener líneas de crédito y préstamos importantes con instituciones financieras nacionales e

internacionales”. (Comisión Nacional de la Micro y Pequeña Empresa, 2002)

2.2. PROGRAMA, CAPACITACIÓN Y ASISTENCIA TÉCNICA

2.2.1. PROGRAMA

Aguilar Morales (2010) indica que son una “serie de acciones propuestas para conseguir

ciertos propósitos, los programas son parte integral de la plantación ya que al igual que ella

prevé actividades futuras que deberán ser cumplidas en un periodo determinado”.

2.2.2. PROGRAMA DE CAPACITACIÓN

Aguilar Morales (2010) se refiere al programa de capacitación como un  “instrumento que sirve

para explicitar los propósitos formales e informales de la capacitación y las condiciones

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

organizacionales y las necesidades de los trabajadores”

2.2.3. CAPACITACIÓN

Ramos y Tan (2000) indican que es un “proceso mediante el cual se pretende proporcionar los

medios adecuados a través del cual los trabajadores de todos los niveles de la empresa,

`puedan aplicar con mayor rapidez sus conocimientos, aptitudes, y habilidades que los

beneficia así mismo y a la empresa”.

2.2.4. ASISTENCIA TÉCNICA

Ramos y Tan (2000) sostiene que es el “acompañamiento efectuado a los empresarios por uno

o varios profesionales en las propias instalaciones de su empresa que busca mejorar los

factores que inciden en la competitividad y rentabilidad actual y futura de la empresa”.



10

2.2.5. DIAGNÓSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACIÓN

Jeffrey, Harrison y Caron, (2002), señalan que es el “proceso de investigación sistemático,

dinámico, flexible y participativo que orienta la estructuración y desarrollo de planes y

programas para el establecimiento y fortalecimientos de conocimientos, habilidades o

actitudes en los participantes de una empresa o institución, a fin de contribuir en el logro de

los objetivos de la misma”

2.3. EVALUACIÓN DE LOS PROGRAMAS DE CAPACITACIÓN.

2.3.1. EVALUACIÓN

Otazo (2003), en el ámbito de la capacitación la evaluación se refiere específicamente al

“proceso de obtener y medir toda la evidencia acerca de los efectos del entrenamiento y de los

procesos tales como identificar necesidades o fijación de objetivos”
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3.1. MÉTODO EMPLEADO

Se trata del método inductivo, entendiéndose como el proceso del conocimiento que se

inicia por la observación de fenómenos particulares, con el propósito de llegar a

conclusiones y premisas generales que pueden ser aplicadas a situaciones similares a la

observada. En este caso, se tiene como objeto recoger hechos, situaciones y eventos propios

de la fundación y su impacto en la construcción de proyectos.

3.2. TIPO DE INVESTIGACIÓN

3.2.1. DESCRIPTIVA

Este tipo de investigación se clasifica en una investigación descriptiva, es decir, una

investigación que a partir de la información obtenida de fuentes primarias, que en el

presenta caso fueron los propietarios o representantes de las empresas, se hace una

descripción dado que se examinan características de una población y se describen las

particularidades y fenómenos encontrados en esta.

Debido a que se establecieron las condiciones de cómo están funcionando las

microempresas comerciales y como un programa de capacitación y asistencia técnica

garantizara un desarrollo sostenible.

3.2.2. PROPOSITIVA

Porque se elaboró un programa de capacitación y asistencia técnica, a fin de contribuir a

solucionar la problemática.

3.3. TÉCNICAS EMPLEADAS

3.3.1 ENCUESTA

Se hizo una serie de preguntas escritas con el objetivo de obtener posibles respuestas en

función a los objetivos del trabajo. (El modelo de cuestionario se muestra en el Anexo 1).



12

3.3.2. ENTREVISTA

Es una forma de obtener la información oral que permitió al entrevistador despejar dudas en

relación a respuestas de las preguntas que contiene el cuestionario (La guía de entrevista se

muestra en el Anexo 2).

3.3.3. INSTRUMENTOS (Cuestionario)

Se elaboró y aplicó un cuestionario, el cual se validó mediante la prueba piloto, ésta

consistió en administrar un cuestionario a los empresarios y/o administradores de las

empresas, las mismas que fueron respondidas con facilidad, por lo que no hubo necesidad

de efectuar modificaciones al cuestionario.

3.4. UNIVERSO Y MUESTRA

3.4.1 UNIVERSO

Se constituyó por seiscientos dieciséis (616) empresas de diferentes rubros afiliados a

FUNDEMPRESA del Departamento Pando y cincuenta y ocho (58) instituciones públicas.

3.4.2. MUESTRA

Fue constituida por doscientos cuarenta y cinco (245) empresas la misma que se obtuvo

aplicando la fórmula estadística para el cálculo de tamaños de muestra de poblaciones

finitas, en este caso la muestra estuvo representada por los empresarios y/o administradores

de empresas, para ello se aplicó la formula siguiente (Hernández Zampiery, 2003):

n = Z2 PQN
e2 (N-1)+Z2PQ

N= Tamaño del Universo

n = Tamaño de la muestra para universo conocido
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Z = Valor crítico del nivel de confianza

p = Proporción poblacional de ocurrencia de un evento

q = Proporción no poblacional de ocurrencia de un evento

E = Error muestral

Valores:

n = ?

Z = 95% en tabla Distribución Normal representa 1.96

P = 50% = 0,05

Q = 50% = 0,05

E = 5% = 0,05

N = 674

Sustituyendo valores en fórmula:

Nn = 245

3.4.3. MÉTODO DE MUESTREO

Muestreo probabilístico: Se hizo uso de este método ya que se caracteriza por que todos

los elementos de la población tienen igual probabilidad de ser tomados en cuenta, para el

caso a investigar todos los propietarios y/o administradores de las empresas del

Departamento Pando, registradas según información proporcionada por FUNDEMPRESA,

tuvieron la probabilidad de ser escogidos.

3.4.4. TIPO DE MUESTREO

Aleatorio estratificado: Se formaron estratos por tipos de rubros a las que se dedican las

empresas, cuyos resultados se muestran la siguiente tabla:



14

Tabla 1.
Universo y Muestra

RUBROS A QUE SE DEDICAN LAS EMPRESAS UNIVERSO MUESTRA

Instituciones públicas 58 21

Comercio por mayor y por menor 326 118

Construcción 132 48

Industria manufacturera 95 35

Hoteles y restaurantes 40 15

Servicios comunitarios, sociales y personales 23 8

TOTAL 674 245

Fuente Elaboración propia en base a datos de FUNDEMPRESA-Pando

El formato de la encuesta Anexo 1, fué aplicado en 245 empresas tanto del sector privado

como público, igualmente las entrevistas realizadas se hicieron con base en el mismo

formato, tal como se muestra en la tabulación de los datos que se muestra a continuación:





15

4.1. DIAGNÓSTICO DE LA ASISTENCIA TÉCNICA

4.1.1. TAMAÑO DE LAS EMPRESAS

Tabla 2. Tamaño de las empresas

Tamaño de las empresas Frecuencia
Absoluta

Frecuencia
Relativa (%)

Microempresa 161 65,7

Pequeña 49 20,0

Mediana 13 5,3

Grande 5 2,0

No Responde 17 6,9

TOTAL 245 100

Fuente Elaboración propia.

La mayor proporción de empresas objeto de estudio son microempresas (65,7%), seguida de las

pequeñas, por otras parte, las empresas grandes representan solo el 2%. Estos resultados indican

que el diseño del programa de asistencia técnica y capacitación debe estar orientado a las micro y

pequeñas empresas.

Gráfico 1. Tamaño de las empresas: en función al número de trabajadores: 1-10
Microempresa; 11-20 pequeña; 21 – 99 mediana; 100 o más grande y NR No responde.

Fuente Elaboración propia, a partir de los datos de la Tabla 2.
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4.1.2. ASISTENCIA TÉCNICA RECIBIDA

Tabla 3. Asistencia técnica recibida por tipo de empresa

Tipo de empresa
Recibe No recibe No Responde

N° % N° % N° %

Comercio 64 58,2 46 41,8 0 0,0

Construcción 0 0,0 6 50,0 6 50,0

Hotel gastronomía diversión 36 75,0 12 25,0 0 0,0

Industria manufactura 12 38,7 19 61,3 0 0,0

Institución pública 14 66,7 7 33,3 0 0,0

Servicios 11 47,8 6 26,1 6 26,1

Total 137 55,9 96 39,2 12 4,9

Fuente Elaboración propia.

De todas las empresas tomadas en cuenta en el presente estudio, más del cincuenta por ciento

indica que recibe asistencia técnica, haciendo un análisis por tipos de empresa se concluye que

las empresas dedicadas a los rubros de hotelería, gastronomía y diversión son los que en mayor

proporción indican que reciben asistencia técnica, mientras que las empresas dedicadas a la

construcción indican que no reciben este tipo de asistencia.

Gráfico 2. Asistencia técnica recibida, según tipo de empresas

Fuente Elaboración propia a partir de los datos de la Tabla 3.
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4.1.3. FUENTES DE ASISTENCIA TÉCNICA

Tabla 4. Fuentes de Asistencia Técnica

Fuentes de asistencia técnica Frecuencia
Absoluta

Frecuencia
Relativa (%)

Profesional independiente 65 26,5

Empresa consultora 39 15,9

De los mismos funcionarios 30 12,2

De la oficina central 3 1,2

No recibe 96 39,2

No responde 12 4,9

Total 245 100,0

Fuente Elaboración propia.

De acuerdo a la consulta realizada sobre quienes o qué empresas le brindan el servicio de

asistencia técnica, el 26,5% indican que reciben este servicio de profesionales independientes

(contadores), una significativa proporción indican que reciben de empresas consultoras y de los

mismos funcionarios o profesionales de la institución o empresa. Un aspecto importante a tomar

en cuenta es que un 39,2% de las empresas o instituciones no reciben ninguna asistencia técnica.

Gráfico 3. Fuentes de Asistencia Técnica

Fuente Elaboración propia a partir de los datos de la Tabla 4.
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4.1.4. FRECUENCIA DE LA ASISTENCIA TÉCNICA RECIBIDA

Tabla 5. Frecuencia de Asistencia Técnica

Fuentes de asistencia técnica Frecuencia
Absoluta

Frecuencia
Relativa (%)

Semanalmente 13 5,3

Mensualmente 47 19,2

Trimestralmente 7 2,9

Semestralmente 19 7,8

Anualmente 12 4,9

Cuando es necesario 21 8,6

No recibe 126 51,4

Total 245 100,0%

Fuente Elaboración propia.

De todas las instituciones consultadas respecto a la frecuencia con que reciben asistencia técnica,

un 19,2% indica que recibe mensualmente, seguido de aquellas que solo requieren de este tipo de

servicios cuando los necesitan.

Gráfico 4. Frecuencia de Asistencia Técnica.

Fuente Elaboración propia a partir de los datos de la tabla 5
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4.1.5. CONTRATACIÓN DE ASISTENCIA TÉCNICA (Último año)

Tabla 6. Contratación de Asistencia Técnica por tipo de empresa

Tipo de empresa
Contrató No Contrató No Responde

N° % N° % N° %

Comercio 35 31,8 18 16,4 57 51,8

Construcción 0 0,0 0 0,0 12 100,0

Hotel gastronomía diversión 30 62,5 6 12,5 12 25,0

Industria manufactura 12 38,7 13 41,9 6 19,4

Institución pública 2 9,5 12 57,1 7 33,3

Servicios 5 21,7 6 26,1 12 52,2

Total 84 34,3 55 22,4 106 43,3

Fuente Elaboración propia.

Habiendo consultado si durante el último año contrató los servicios de alguna empresa para que

los asista técnicamente, el 34,3% indican que si lo hicieron, mientras que el 22,4% indican que

no contrataron, sin embargo un 43,3% no respondieron a esta pregunta. Comparando entre tipos

de empresas o instituciones, nuevamente las empresas de los rubros de hotelería, gastronomía y

diversiones son los que en mayor proporción contrataron el servicio de asistencia técnica

Gráfico 5. Contratación de Servicios de Asistencia Técnica

Fuente Elaboración propia a partir de los datos de la tabla 6
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4.1.6. TIPO DE ASISTENCIA TÉCNICA CONTRATADO

Tabla 7. Tipo de Asistencia Técnica Contratado

Tipo de asistencia técnica Frecuencia
Absoluta

Frecuencia
Relativa (%)

Planificación estratégica 12 4,9

Contabilidad y auditoria 71 29,0

Comercialización y ventas 24 9,8

Producción 12 4,9

Logística 6 2,4

No contrató 120 49,0

Total 245 100,0

Fuente Elaboración propia.

De todas las instituciones consultadas respecto al tipo de asistencia técnica que contrataron, un

29,0% indican que fue para realizar la contabilidad y auditoría de la empresa, una significativa

proporción 9,8% indican que contrataron asesoramiento en comercialización y ventas, aunque en

menor proporción también indican que se contrató para asesoramiento en planificación

estratégica y producción.

Gráfico 6. Tipo de asistencia técnica contratado

Fuente Elaboración propia a partir de los datos de la Tabla 7
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4.2.  NECESIDAD DE ASISTENCIA TÉCNICA Y CAPACITACIÓN

4.2.1. REQUERIMIENTO DE MEJORA EN LA ADMINISTRACIÓN

Tabla 8. Requerimiento de Mejoras por Tipo de Empresa

Tipo de empresa
Si Requiere No Requiere No Responde

N° % N° % N° %

Comercio 86 78,2 24 21,8 0 0,0

Construcción 0 0,0 0 0,0 12 100,0

Hotel gastronomía diversión 30 62,5 18 37,5 0 0,0

Industria manufactura 31 100,0 0 0,0 0 0,0

Institución pública 16 76,2 5 23,8 0 0,0

Servicios 12 52,2 5 21,7 6 26,1

Total 175 71,4 52 21,2 18 7,3

Fuente Elaboración propia.

En la consulta realizada si las instituciones requieren mejorar su proceso administrativo, el

71,4% indica que si requiere mejorar. Comparando según el tipo de empresa, el 100% de las

empresas dedicadas al rubro de la industria manufactura indican que requieren, mientras que las

empresas dedicadas a la construcción no respondieron a esta pregunta.

Gráfico 7. Requerimiento de mejoras

Fuente Elaboración propia a partir de los datos de la Tabla 8
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4.2.2. INTERÉS POR CAPACITACIÓN Y ASISTENCIA TÉCNICA

Tabla 9. Interés por Recibir Capacitación y Asistencia Técnicas por Tipo de Empresa

Tipo de empresa
Tiene interés No tiene interés No Responde

N° % N° % N° %

Comercio 105 95,5 5 4,5 0 0,0

Construcción 6 50,0 0 0,0 6 50,0

Hotel gastronomía diversión 42 87,5 6 12,5 0 0,0

Industria manufactura 25 80,6 6 19,4 0 0,0

Institución pública 18 85,7 2 9,5 1 4,8

Servicios 17 73,9 0 0,0 6 26,1

Total 213 86,9 19 7,8 13 5,3

Fuente Elaboración propia.

En la tabla anterior se observa que el 86,9% de las empresas tienen interés en recibir

capacitación y asistencia técnica y solo un 7,8% manifestó que no tiene interés y un 5,3% no

respondió a esta interrogante. Los más interesados (95,5%) son los comerciantes seguidos por los

de los rubros de hotelería, gastronomía y diversión. Un aspecto a resaltar es que las empresas del

rubro de la construcción son los menos interesados.

Gráfico  8. Interés por Recibir Capacitación y Asistencia Técnica

Fuente Elaboración propia a partir de los datos de la Tabla 9
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4.2.3. NIVEL ORGANIZACIONAL QUE REQUIERE ASISTENCIA TÉCNICA

Tabla 10. Nivel Organizacional Asistencia Técnicas por Tipo de Empresa

Tipo de empresa
Ejecutivo Administrativo Operativo

N° % N° % N° %

Comercio 11 10,0 65 59,1 47 42,7

Construcción 0 0,0 6 50,0 0 0,0

Hotel gastronomía diversión 0 0,0 36 75,0 6 12,5

Industria manufactura 0 0,0 24 77,4 19 61,3

Institución pública 6 28,6 12 57,1 9 42,9

Servicios 0 0,0 17 73,9 5 21,7

Total 17 6,9 160 65,3 86 35,1

Fuente Elaboración propia.

En la tabla anterior se observa que el  65,3% indica que requieren asistencia técnica para el nivel

administrativo, comparando entre tipos de empresa, las de los rubros de comercio e instituciones

públicas requieren asistencia técnica y capacitación para el nivel ejecutivo, a excepción de

construcción que no requieren para el nivel operativo.

Gráfico 9. Nivel Organizacional que requiere Capacitación y Asistencia Técnica
Fuente Elaboración propia a partir de los datos de la Tabla 10
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4.3. TEMÁTICAS DEMANDADAS

4.3.1. TEMAS DE ASISTENCIA TÉCNICA REQUERIDAS

Tabla 11. Temas de Asistencia Técnica Requeridas

Temas de asistencia técnica Frecuencia
Absoluta

Frecuencia
Relativa (%)

Ventas y mercado 86 35,1

Atención al cliente 91 37,1

Computación 29 11,8

Publicidad 56 22,9

Contabilidad 63 25,7

Adm. Recursos humanos 59 24,1

Total 245 100,0

Fuente Elaboración propia.

Las temáticas de capacitación y asistencia técnica que requieren en mayor proporción son:

atención al cliente, ventas y mercado, seguidos por contabilidad, administración de recursos

humanos, publicidad y computación.

Gráfico 10. Temas de asistencia técnica requeridas

Fuente Elaboración propia a partir de los datos de la Tabla 11
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4.3.2. ÁREAS FUNCIONALES QUE REQUIEREN ASISTENCIA TÉCNICA

Tabla 12. Áreas Funcionales que requieren Asistencia Técnica

Áreas funcionales Frecuencia
Absoluta

Frecuencia
Relativa (%)

Financiera 33 13,5%

Sistemas y comunicación 44 18,0%

Comercio exterior 40 16,3%

Investigación y desarrollo 41 16,7%

Otros 12 4,9%

No responde 75 30,6%

Total 245 100,0

Fuente Elaboración propia.

Las áreas funcionales de las empresas que requieren capacitación y asistencia técnica en mayor

proporción son: sistemas y comunicación, seguido por investigación y desarrollo, comercio

exterior y en menor proporción del área financiera. También es necesario destacar que un 30,6%

de los representantes de las empresas no respondieron a esta pregunta.

Gráfico 11. Áreas funcionales que requieren asistencia técnica.

Fuente Elaboración propia a partir de los datos de la Tabla 12

19,4%

25,9%

23,5%

24,1%

7,1%

Financiera

Sistemas y Comunic

Comercio Exterior

Investig y Desarrollo

Otros



26

4.3.3. INVERSIÓN EN ASISTENCIA TÉCNICA

Tabla 13. Inversión en Asistencia Técnica

Monto de inversión Frec. Absoluta Frec. Relativa (%)

0 38 15,5

1 a 1000 Bs 31 12,7

1001 a 3000 Bs 42 17,1

3001 a 6000 Bs 27 11,0

6001 a 10000 Bs 25 10,2

Más de 10000 Bs 34 13,9

No responde 48 19,6

Total 245 100,0

Fuente: Elaboración propia.

Para conocer la predisposición de los propietarios o representantes de las empresas, en hacer

inversión en la capacitación de su personal se consultó sobre el monto invertido en este tipo de

servicios durante el último año. Los resultados indican que un 17,1% invirtieron entre más de mil

a tres mil bolivianos. Sin embrago una proporción significativa (15,5%) indican que no

invirtieron y un 19,6% no respondieron esta pregunta.

Gráfico 12. Inversión en Asistencia Técnica

Fuente Elaboración propia a partir de los datos de la Tabla 13
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4.4. ANÁLISIS F.O.D.A.

Para completar el diagnóstico, se realizó un análisis de Fortalezas, Debilidades,

Oportunidades y Amenazas, del Centro Empresarial y específicamente los que tienen

relación con el componente Nº 2 “Seminarios, Charlas, Conferencias y Capacitaciones  a

instituciones públicas y privadas”, los mismos que se sintetizan en las siguientes dos tablas,

la primera referida a factores internos y la segunda a factores externos.

Tabla 14. Análisis Interno del Componente Nº 2 del Centro Empresarial - A.C.E.F.

ANÁLISIS INTERNO

FORTALEZAS DEBILIDADES

− Se cuenta con infraestructura física

propia  para ejecutar los cursos de

capacitación

− Bajos costos en la operación de

capacitaciones.

− Profesionales con experiencia para

desarrollar las pautas de los planes de

capacitación.

− Apoyo de las autoridades universitarias

para brindar los servicios de

capacitación.

− Carencia de alianzas estratégicas con

instituciones públicas y privadas

− Los procedimientos para prestar el

servicio de capacitación y asistencia

técnica no están bien definidos. .

− Profesionales no disponibles para impartir

las capacitaciones.

− Inexistencia de un  programa de

capacitación y asistencia técnica

Fuente Elaboración propia.
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Tabla 15. Análisis Externo del Componente 2 del Centro Empresarial – A.C.E.F.

ANÁLISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES AMENAZAS

− Las actuales capacitaciones son muy
generales y no específicas con las
necesidades  presentadas en las
instituciones pública y privadas
(Incremento de necesidades de
capacitaciones focalizadas)

− Existencia de profesionales internos (Área

de Ciencias Económicas y Financieras)

con experiencia y conocimientos para

dictar cursos de capacitación.

− Existencia de un buen número de micro y

pequeñas empresas e instituciones

públicas en el Municipio.

− Inestabilidad económica.

− Inestabilidad política.

− Reducción del presupuesto para la

ejecución de los cursos de capacitación

− Rechazo a los cursos de capacitación por

parte de las instituciones públicas y

privadas

Fuente Elaboración propia.

A partir de la información resumida en las tablas anteriores es posible concluir que para

minimizar los factores negativos (Debilidades y Amenazas) es posible aprovechar los factores

positivos (Fortalezas y Oportunidades), a través de las siguientes acciones que conjugan ambos

factores:

- Utilizar los recursos humanos con que se cuenta en el Centro Empresarial y el Área de

Ciencias Económicas y Financieras, para mejorar los niveles de visibilidad y

reconocimiento de la Unidad, por las instituciones y la población en general.

- Con el apoyo de las autoridades del Área y de la Universidad, gestionar convenios de

cooperación mutua con las empresas, instituciones públicas y representantes de la

sociedad, para el desarrollo de actividades que generen beneficios mutuos.

- Aprovechar los bajos costos de operación del Centro Empresarial en la configuración

de los procedimientos adecuados para recopilar, sistematizar y seleccionar la demanda
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de las instituciones públicas y empresas, en lo relativo a capacitación y asistencia técnica.

- Aprovechar la formación post-gradual ofertado por la Universidad para cualificar a los

recursos humanos con los que se cuenta actualmente, de modo que a posteriori, estos

profesionales sean quienes tengan la responsabilidad de impartir capacitación y asistencia

técnica demandada.

- Para minimizar las amenazas debido a la inestabilidad económica, es necesario que el

Centro Empresarial genere ingresos propios por los servicios ofertados, de modo que a

mediano y largo plazo se transforme en una unidad auto-sostenible económicamente.

- Respecto a la inestabilidad política, es prioritario que con el tiempo la estructura orgánica

que por ahora es dependiente del Área de Ciencias Económicas y Financieras, se

transforme en una unidad semiautónoma cuya máxima autoridad de toma de decisiones

sea un directorio, constituido por las autoridades universitarias y representantes de

empresas e instituciones públicas beneficiarias.

- El rechazo por parte de los empresarios se irán invirtiendo paulatinamente con los

resultados del accionar de la Unidad y del Centro Empresarial, siempre y cuando se

muestre transparencia, responsabilidad y sobre todo impactos positivos de los usuarios de

los servicios de capacitación y asistencia técnica.
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5.1. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

5.1.1. OBJETIVO GENERAL

Proporcionar un programa de Asistencia Técnica y Capacitación para el  Componente 2 del

Centro Empresarial del A.C.E.F., que permita llevar a cabo sus actividades de manera

sistematizada.

5.1.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS

− Lograr la participación del personal en la identificación de necesidades reales de

capacitación.

− Fortalecer a través de un programa de capacitación y asistencia técnica a que se

establezcan las bases para un desarrollo sostenible.

− Proponer mecanismos de control del programa de capacitación y asistencia técnica

para verificar el cumplimiento de objetivos y evaluar las expectativas de los

participantes.

− Proponer el programa de asistencia técnica y capacitación que incluya la totalidad de

los funcionarios de la organización.

5.2. PROGRAMA DE CAPACITACIÓN

El programa de capacitación está fundamentado en las expectativas de desarrollo integral de

todo el personal de las empresas. Sentando así las bases para afrontar los retos de la

competencia en un mundo globalizado, y lograr un desarrollo sostenible.

5.2.1. ESTRATEGIAS

Las empresas deberán tener políticas que contribuyan hacia el logro de los objetivos generales

de la organización, por lo tanto es necesario determinar aquellas estrategias que ayuden a los

propósitos de los programas de capacitación. Entre ellas tenemos:

1. Todo programa de capacitación deberá equilibrar tres aspectos fundamentales que son:

La educación, la actualización de conocimientos y el entrenamiento.

2. Establecer un programa permanente de capacitación, y asistencia técnica
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3. Detectar las nuevas necesidades de capacitación y asistencia técnica en función a los

cambios tecnológicos y del mercado.

4. Presupuestar para cada año, de una a dos capacitaciones como mínimo.

5. Monitorear cada seis meses si los empleados están asimilando los conocimientos

transmitidos en la capacitación.

6. Coordinar bajo los auspicios de gremiales como la Cámara de Comercio,

capacitaciones permanentes para todos los asociados.

7. Cualificar a los recursos humanos de la unidad y del centro empresarial a través de la

participación de éstos cursos y programas de postgrado ofertados por la misma

Universidad Amazónica de Pando u otras en el interior y exterior del país, gestionando

becas para estudiantes y profesionales jóvenes destacados.

5.2.2. NORMAS

1. En el marco de la Autonomía Universitaria, la unidad responsable del componente:

seminarios, charlas y conferencias a instituciones públicas y privadas, en su condición

de dependiente del Centro Empresarial del Área de Ciencias Económicas y Financieras

de la Universidad Amazónica de Pando, podrá establecer convenios con instituciones

públicas y privadas, es decir empresas privadas sean micro, pequeña o medianas

empresas, para el cual inicialmente se celebrarán reuniones con cartas de intensiones

firmadas cuando haya interés mutuo, posteriormente a nivel interno se elaborarán los

borradores de convenio para su posterior aprobación por la institución solicitante del

servicio y finalmente refrendado mediante la firma del convenio por las máximas

autoridad ejecutivas (MAEs) de ambas instituciones.

2. El propietario de la empresa aprobará las capacitaciones necesarias para los empleados.

3. El propietario y/o administrador podrán realizar las diligencias necesarias para

determinar los temas de interés sobre las capacitaciones que podrán recibir los

empleados.

4. Los programas de Capacitación deberán ajustarse a las proyecciones de mediano, corto

y largo plazo.
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5. El presente programa de asistencia técnica y capacitación  deberá ser flexible acorde a

las posibilidades financieras de los propietarios de las empresas e instituciones

públicas.

6. Todo empleado podrá participar en los programas de capacitación.

5.2.3. MODALIDADES PRÁCTICAS DE CAPACITACIÓN

Al aplicar el programa de capacitación se podrá optar entre otras modalidades que mejor se

adapten, según las necesidades de las instituciones públicas y privadas.

Sin embargo se proponen las siguientes:

1. Capacitación previa: Su objeto es la ambientación inicial al medio social y físico

donde trabajará el nuevo empleado. Será ejecutado por el propietario y/o

administrador. El contenido del programa versará como mínimo lo siguiente: a) La

empresa, visión, misión, su organización y objetivo social, b) Los derechos y deberes

del personal de acuerdo al reglamento interno y el Código de Trabajo, c) Las normas,

reglamento y controles, d) El cargo que va a ocupar, sus funciones, responsabilidades y

otros asuntos relacionados con su cargo.

2. Capacitación en el puesto de trabajo: Se desarrollará en el puesto de trabajo

mientras el empleado ejecuta sus tareas, siendo orientado por el propietario y/o

administrador en forma individual o en grupo.

3. Cursos Intensivos: Esto consiste en eventos de capacitación sobre técnicas y/o temas

académicos, tecnología u otro tema de interés empresarial. Entiéndase que para

denominarlos como tal debe tener como mínimo 40 horas de duración.

4. Seminarios y Talleres: Son eventos de corta duración alrededor de 15 horas sobre

temas puntuales que sirvan para reforzar o difundir aspectos técnicos o administrativos.

5. Cursos de actualización: Los cursos de actualización generalmente se programan o se

realizan en instituciones comprometidas con la actualización y desarrollo permanente

de conocimiento para los administradores y trabajadores de las empresas.
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5.2.4. RECURSOS

Humanos

Lo conforman los participantes, facilitadores y expositores especializados en la materia, como

Licenciados y/o Técnicos en Administración de Empresas, Economía, Contaduría Pública,

Mercadeo, Ingeniería Comercial y otros afines a Ciencias Económicas y Financieras.

Materiales

• Infraestructura: Las actividades de capacitación se desarrollarán en ambientes

adecuados: Procurando que haya buena iluminación, libre de ruidos, con aire

acondicionado, protegido de aguas lluvias, del sol y otros recursos que brinden

comodidad al participante.

• Mobiliario equipo y otros: Está conformado por mesas de trabajo, pizarra, plumones,

fólder, equipo de computación multimedia, televisión, DVD, y ventilación adecuada.

• Documentos técnicos - educativos: entre ellos tenemos encuestas de evaluación,

folletos, guías de estudios, casos de análisis, etc.

Financiamiento

Para la implementación de la propuesta es necesario que las autoridades universitarias

consideren el presupuesto,  que permita el pago de instructores, material didáctico, salones, y

en general los gastos para el desarrollo de las actividades programadas, o costos directos. Los

costos indirectos tales como el sueldo de los consultores, generalmente se consideran como

parte del gasto corriente de la institución, por lo que para la presente propuesta no se incluyen.

A modo de ejemplo en la siguiente tabla se muestran los costos que demanda el desarrollo de

los cursos e ingresos que se generarían por el cobro a los participantes:
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Tabla 16. Análisis de costos e ingresos por capacitación.

CONCEPTO
CURSO DE 15 HORAS CURSO DE 40 HORAS

Precio Unitario Total Precio Unitario Total

Ingresos 4.500 12.000

30 participantes 150 4.500 400 12.000

Costos 4400 11.500

Capacitador 100 1500 100 4.000

Pasajes Interior 750 1500 750 1.500

Viáticos 300 900 300 5.000

Costos Admin. 500 1.000

Utilidad 100 500

Fuente Elaboración propia.

Los resultados indican que con un mínimo de 30 participantes por cada curso se generan

utilidades o ganancias mínimas, en consecuencia se demuestra que puede ser auto sostenible

financieramente, estas utilidades se incrementan significativamente si los capacitadores son

locales, es decir que tienen residencia en la ciudad de Cobija, toda vez que se reducirían los

pasajes al interior y el pago de viáticos. De aquí se deriva la importancia de la cualificación de

los profesionales y docentes del Área de Ciencias Económicas y Financieras a través de cursos

de Postgrado.

5.2.5. DISEÑO DEL PROGRAMA DE ASISTENCIA TÉCNICA Y CAPACITACIÓN

Para diseñar el Programa de Asistencia Técnica y Capacitación se tomó en cuenta los

siguientes aspectos:

1. Resultados de la detección de necesidades de capacitación

2. Selección de los métodos de capacitación apropiados  para garantizar el aprendizaje.

3. Establecimiento del contenido del programa de capacitación.

4. Establecimiento de los instructores (capacitadores), internos o externos.

5. El lugar donde se llevara a cabo la capacitación,

6. La mejor época y horarios para la capacitación, tomando en consideración las

diferentes actividades de la organización.
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5.2.6. PRIORIZACIÓN POR ÁREAS Y TEMAS

Según los resultados de las encuestas efectuadas a las instituciones públicas (ver tabla 11),  se

estableció las prioridades por áreas y temas que serán atendidos a través de la programación de

la capacitación.

1. Atención al Cliente

2. Ventas y Mercadeo

3. Contabilidad

4. Administración de Recursos Humanos

5. Publicidad

6. Computación

2.5.7. PROGRAMAS DE CAPACITACIÓN A DESARROLLAR

Tabla 17. Propuesta de capacitación en planificación estratégica

Título de la Capacitación: Planificación estratégica Duración: 15 horas

Objetivo: Que los propietarios o administradores de las empresas entiendan la importancia
de la planificación estratégica a mediano y largo plazo.

Contenido

1. Análisis interno de la empresa

2. Análisis del contexto externo de la empresa

3. Análisis FODA

4. Misión, visión, principios y valores

5. Objetivos estratégicos

6. Objetivos operativos

7. Plan de implementación

Perfil del capacitador: Profesional con especialidad o experiencia en elaboración de Planes
estratégicos en instituciones públicas y privadas.

Instrumentos de evaluación: Encuesta de satisfacción, Formulario de Evaluación de
Impacto en el puesto de trabajo y Formulario de opinión por capacitaciones recibidas.

Fuente Elaboración propia.
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Tabla 18. Propuesta de capacitación en Administración y Gerencia

Título de la Capacitación: Administración y Gerencia Duración: 15 horas

Objetivo: Que los participantes conozcan lo importante que es una excelente
Administración y Gerencia de los negocios.

Contenido

1. Proceso administrativo

2. Administración efectiva del tiempo.

3. Administración y gerencia por valores

4. Empowerment

5. Inteligencia emocional para una Administración y Gerencia efectiva

6. “Kaizen: Mejora Continua”

Perfil del capacitador: Profesional con especialidad o experiencia en Administración de
Empresas y/o en el ámbito laboral.

Instrumentos de evaluación: Encuesta de satisfacción, Formulario de Evaluación de
Impacto en el puesto de trabajo y Formulario de opinión por capacitaciones recibidas.

Fuente Elaboración propia.

Tabla 19. Propuesta de capacitación en recursos humanos

Título de la Capacitación: Gerencia de recursos humanos Duración: 15 horas

Objetivo: Dar a conocer una panorama gerencial de la gestión de recursos humanos,
basado en el enfoque moderno del manejo del personal

Contenido:

1. Los Recursos Humanos y la Administración de personal

2. Qué es dirigir

3. Reclutamiento y Selección de personal

4. La inducción de nuevos empleados

5. Delegación efectiva

6. Desarrollo de la Autoestima, Reconocimiento de logros y Técnicas de motivación

Perfil del capacitador: Profesional con especialidad o experiencia en Administración de
Empresas y/o en el ámbito laboral.

Instrumentos de evaluación: a) encuesta de satisfacción, b) formulario de evaluación de
Impacto en el puesto de trabajo y c) formulario de opinión por capacitaciones recibidas.

Fuente Elaboración propia.
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Tabla 20. Propuesta de capacitación en calidad y excelencia en el servicio al cliente.

Título de la Capacitación: Calidad y excelencia en el
servicio al cliente.

Duración: 15 horas

Objetivo: Que los participantes conozcan lo importante que son los clientes el negocio y la
forma en que deben ser tratados para lograr su lealtad.

Contenido

1. Calidad y excelencia en el servicio al cliente.

2. Técnicas de atención al cliente

Perfil del capacitador: Profesional con especialidad o experiencia en Mercadotecnia,
Administración de Empresas con formación en calidad total o una persona de reconocida
trayectoria ética y amplia experiencia en el ámbito.

Instrumentos de evaluación: Encuesta de satisfacción, Formulario de Evaluación de
Impacto en el puesto de trabajo y Formulario de opinión por capacitaciones recibidas.

Fuente Elaboración propia.

Tabla 21. Propuesta de capacitación en Ventas

Título de la Capacitación: Capacitación en ventas. Duración: 40 horas

Objetivo: Que los participantes conozcan las estratégicas de venta que les permitirán
incrementar sus ventas y obtener una mayor rentabilidad del negocio.

Contenido

1. Costos

2. Productos.

3. Presentación del producto

4. Ciclo de venta del producto

Perfil del capacitador: Profesional con especialidad o experiencia en Mercadotecnia,
Administración de Empresas con formación en calidad total o una persona de reconocida
trayectoria ética y amplia experiencia en el ámbito.

Instrumentos de evaluación: Encuesta de satisfacción, Formulario de Evaluación de
Impacto en el puesto de trabajo y Formulario de opinión por capacitaciones recibidas.

Fuente Elaboración propia.
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Tabla 22. Propuesta de capacitación trabajo en equipo

Título de la capacitación: Trabajo en equipo. Duración: 15 horas

Objetivo: Que los participantes al finalizar la capacitación, estén en la capacidad de tener
un concepto claro de lo que es trabajo en equipo.

Contenido

1. Conceptos básicos:

2. Cuáles son los beneficios del trabajo en equipo

3. Tipos de grupos humanos:

4. Qué es y qué no es el trabajo en equipo:

5. ¿Cómo nos miden en la empresa? y cómo podemos trabajar en equipo

6. Como se forman los equipos de trabajo

Perfil del capacitador: Profesional con licenciatura en Administración de Empresas con
formación en calidad total o una persona de reconocida trayectoria ética y amplia
experiencia en el ámbito.

Instrumentos de evaluación: Encuesta de satisfacción, Formulario de Evaluación de
Impacto en el puesto de trabajo y Formulario de opinión por capacitaciones recibidas.

Fuente Elaboración propia.

Tabla 23. Propuesta de capacitación en finanzas y contabilidad.

Título de la capacitación: Finanzas y contabilidad. Duración: 40 horas

Objetivos: Mostrar un panorama general del papel de la contabilidad y las finanzas en las
organizaciones.

Contenido

1. La contabilidad y sus tendencias financieras.

2. Perspectivas de la contabilidad financiera

3. Los sistemas de registro contables y características de la información contable

4. Conceptos básicos de información financiera y estados financieros

5. Tipo de decisiones en un negocio

Perfil del capacitador: Profesional con licenciatura en Contaduría Pública o una persona de
reconocida trayectoria ética y amplia experiencia en el ámbito.

Instrumentos de evaluación: Encuesta de satisfacción, formulario de evaluación de
impacto en el puesto de trabajo y formulario de opinión por capacitaciones recibidas.

Fuente Elaboración propia.



39

Tabla 24. Propuesta de capacitación en administración de almacenes e inventarios.

Título de la capacitación: Administración de almacenes e
inventarios.

Duración: 20 horas

Objetivo: Que los participantes conozcan lo importante que es para un negocio, una buena
administración de almacenes e inventarios.

Contenido

1. Conceptos y sistemas de registro de inventario

2. Valuación de inventario

3. Sistemas de estimación de inventarios

4. Impacto de la inflación en el inventario.

5. Almacenamiento

Perfil del capacitador: Profesional con licenciatura en Administración de Empresas con
formación en calidad total o una persona de reconocida trayectoria ética y amplia
experiencia en el manejo de inventarios.

Instrumentos de evaluación: Encuesta de satisfacción, formulario de evaluación de
impacto en el puesto de trabajo y formulario de opinión por capacitaciones recibidas.

Fuente Elaboración propia.

Tabla 25. Propuesta de capacitación en manejo de equipos de oficina

Título de la capacitación: Manejo de equipos de oficina Duración: 3 meses

Objetivo: Que los participantes conozcan los aspectos relevantes del manejo adecuado y
las bondades que los equipos ofrecen para un servicio a los clientes.

Contenido

1. Paquetes de computación

- Microsoft office (Word, Excel y Power Point)

- Acceso a páginas web, manejo y administración de correos electrónicos

2. La fotocopiadora

3. El Telefax

Perfil del capacitador: El área de computación será impartida por un profesional con título
de Licenciatura en el área informática.

Instrumentos de evaluación: Encuesta de satisfacción, formulario de evaluación de
impacto en el puesto de trabajo y formulario de opinión por capacitaciones recibidas.

Fuente Elaboración propia.
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5.2.8. EJECUCIÓN DE LA CAPACITACIÓN

Para garantizar que todas las actividades que conlleva la ejecución del programa de

capacitación se realicen oportuna y correctamente, se sugiere a continuación una guía para

verificar todos los preparativos antes y después de la capacitación.

Guía para la ejecución del programa de capacitación

1. Designar a una persona, quien revisara e informará sobre el desarrollo y cumplimiento

del programa.

2. Preparar una lista de actividades, para garantizar que todos los aspectos del programa

se considera, para alcanzar el éxito en cada evento de capacitación,  estas actividades

deberían incluir como mínimo los siguientes aspectos:

 Todas las actividades que necesitan realizarse

 Todos los materiales que se requieren para cada actividad

 La fecha límite para terminar cada actividad

3. Realizar reuniones trimestrales  con los gerentes y/ o administradores de las

instituciones  con el fin de evaluar los avances del programa.

5.3. PROGRAMA DE ASISTENCIA TÉCNICA

La Asistencia Técnica tiene como objetivo principal, ofrecer a las empresas de la capital del

Departamento Pando (ciudad de Cobija), consultoría especializada para que éstas sean más

competitivas en el mercado.

La Asistencia Técnica será posterior a las capacitaciones impartidas y se realizará en base a las

dificultades que reporten los propietarios y/o administradores de las empresas comerciales o

en su defecto sean detectadas por la empresa consultora al realizar las visitas periódicas de

asistencia.

La Asistencia Técnica tendrá un costo adicional al de la capacitación.
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5.3.1. PROCESO DE CONTRATACIÓN DE ASISTENCIA TÉCNICA

Para obtener estos servicios el propietario y/o administrador de la institución pública o

privada, reportará al Centro Empresarial del A.C. E. F. el problema detectado, éstos realizarán

la visita correspondiente y llenarán un formulario, en el cual se recolectará la siguiente

información:

1. Datos de la empresa:

Área de Asistencia Técnica: Se deberá especificar el área de la institución  que necesita

apoyo: Mercadeo, Administración, Gerencia, Recursos Humanos y otros.

Nombre de la Institución:

Nombre del propietario y/o administrador de la Institución:

Dirección

Teléfono

2. Agentes de Asistencia Técnica:

Nombre

Teléfono

3. Objetivos

Objetivo General de la Asistencia Técnica

Objetivos específicos

4. Resultados esperados

5. Plan de actividades comprometidas.

6. Descripción de actividades

En relación al problema, se establecerán las actividades a desarrollar, las cuales podrán ser

ejecutadas en las instalaciones de la institución  o en la oficina del Centro Empresarial del

A.C.E.F. en cada una de ellas se estipulará un costo diferente, el cliente podrá tomar la opción

que más se adecue a sus posibilidades de pago.

Al finalizar, el responsable del componente nº2  y el propietario y/o administrador de la

institución firman el formulario, dando fe del compromiso adquirido a partir de la fecha.
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5.3.2 PLAN DE ASISTENCIA TÉCNICA A OFERTAR

Tabla 26. Propuesta de asistencia técnica

ÁREA TIPO DE ASISTENCIA PERFIL FACILITADOR
Planificación
estratégica

Diagnóstico, elaboración y seguimiento a
planes estratégicos de la empresa.

Licenciatura y
especialidad en
administración y
planificación estratégica

Mercadeo Diagnóstico, consejería, seguimiento,
nuevas técnicas de ventas, promociones y
otras.

Licenciatura y/o Maestría
en Mercadotecnia.

Administración
y Gerencia

Diagnóstico, consejería, seguimiento, toma
de decisiones, reclutamiento y selección de
gerentes, proceso administrativo, otros.

Licenciatura en
Administración de
Empresas.

Gerencia de
Recursos
Humanos

Diagnóstico, consejería, seguimiento,
evaluación del personal, definición de
sueldos y salarios, reclutamiento y
selección, otros.

Licenciatura en
Administración de
Empresas y especialidad o
experiencia en Recursos
Humanos.

Finanzas y
Contabilidad

Diagnóstico, consejería, seguimiento,
estados financieros, fuentes de
financiamiento, administración del efectivo
y del capital de trabajo, otros.

Licenciatura en
Administración de
Empresas y Maestría en
Finanzas, Lic. Contaduría
Pública.

Administración
de almacenes e
Inventarios.

Diagnóstico, consejería, seguimiento,
manejo de sistemas de inventarios,
requisiciones, compra, otros.

Licenciatura en
Administración de
Empresas y Maestría en
Finanzas, Lic. Contaduría
Pública.

Manejo de
equipos de
oficina.

Diagnóstico, consejería, seguimiento,
operatividad de programas, mantenimiento,
uso y actualización de nuevos equipos,
otros. Lic. en Computación.

Licenciado en el área de
Computación.

Fuente Elaboración propia
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5.4. RESULTADOS ESPERADOS

Al finalizar el programa de Capacitación y Asistencia Técnica, se espera que los problemas o

puntos críticos identificados mediante el diagnóstico de necesidades de capacitación, sean

mejorados paulatinamente, es decir que los propietarios y/o administradores y empleados de

las instituciones públicas y privadas de la ciudad de Cobija, apliquen tanto en el puesto de

trabajo como en su vida personal, familiar y social, los conocimientos adquiridos, ya que éstos

no solo benefician a la institución sino a todo el entorno.

Resultados que se esperan obtener al finalizar el programa de Capacitación y Asistencia

Técnica:

1. Que los propietarios y/o administradores de las empresas, no solamente cuenten con

los conocimientos adquiridos empíricamente, sino que además tengan los

conocimientos administrativos: Teóricos, prácticos y tecnológicos, que les permitirán

estar actualizados y mejorar las áreas de: Administración, ventas, mercadeo y atención

al cliente.

2. Que el programa de Capacitación y Asistencia Técnica, contribuya a mejorar el nivel

de ventas de los microempresarios, haciéndole frente a la competencia y demás

factores que afectan su crecimiento.

3. Que el programa de capacitación y asistencia técnica, les garantice un desarrollo

sostenible ante la situación económica que se vive.

4. Que las microempresas aprovechen su potencial competitivo y mejoren sus

debilidades o desventajas, aplicando las técnicas impartidas en las diferentes

capacitaciones.

5. Que los empleados practiquen y desarrollen aún más las habilidades: Creatividad,

relaciones humanas y manejo de equipos y otras virtudes necesarias para que estos

negocios logren sus metas y objetivos.

6. Que los microempresarios estén siempre motivados a seguir participando en los

programas de capacitación y asistencia técnica, ya que éstos van en función de

brindarles mejores oportunidades de desarrollo.



44

7. Que un programa de capacitación y Asistencia Técnica, permita actualizarse, motivar

al personal de las microempresas, obtener ventajas competitivas y otros factores

favorables para las mismas.

5.5. MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL

Los mecanismos de seguimientos y control, se hace necesario aplicarlos tanto a los

programas de capacitación y asistencia técnica, como a los trabajadores participantes, para

garantizar el efecto multiplicador de la capacitación y así obtener información para

efectos de posibles reajustes.

Aunque no es fácil medir con precisión los resultados de la capacitación la evaluación

puede conllevar dos dimensiones, desde el punto de vista de la empresa, en cuanto al

mejoramiento de los niveles de ventas, rendimiento y las perspectivas de desarrollo

personal de los empleados.

Específicamente consiste en verificar el cumplimiento de objetivos, comparando el

desempeño antes y después de la capacitación, contrastando el rendimiento y

productividad de grupos capacitados versus grupos no capacitados. Los propietarios y/o

administradores de las empresas, pueden valerse de cuatro procedimientos para

determinar la necesidad de capacitación que necesitan los trabajadores de su organización.

Evaluar el Desempeño: El trabajo de cada empleado se mide comparándolo con las

normas de desempeño o los objetivos establecidos para su trabajo.

Analizar los Requisitos del Trabajo: Se estudian las habilidades o los conocimientos

que se especifican en la descripción del trabajo correspondiente y los empleados que no

cuentan con las habilidades o los conocimientos necesarios pasan a ser candidatos para un

programa de capacitación y/o asistencia técnica.

Analizar la Organización: Se estudia la eficacia de la organización, para alcanzar las

metas, con el objeto de determinar las diferencias que existen.

Encuestas a los Empleados: Se pide a los empleados que describan los problemas que

están teniendo, con su trabajo y las medidas que se consideraran necesarias para

resolverlos.
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5.6. GUÍA DE APLICACIÓN DE LA PROPUESTA

La propuesta de un programa de capacitación y asistencia técnica para el componente Nº

2  del Centro Empresarial del A.C.E.F., constituye una herramienta administrativa para

orientar las actividades de capacitación al señalar los objetivos, actividades, técnicas y

recursos que se aplicaran durante el proceso  de  asistencia técnica y capacitación .

La aplicabilidad de la propuesta sería de acuerdo al siguiente proceso:

1. Presentar una copia del proyecto debidamente autorizada por el Área de Ciencias

Económicas y Financieras de la U.A. P, a la Junta Directiva del grupo empresarial

de la Cámara de Comercio del Departamento Pando.

2. Convocar a una reunión a los microempresarios asociados, y no asociados a través

de la Cámara de Comercio.

3. Determinar una fecha específica entre la Cámara de Comercio y los autores del

estudio para hacer una presentación en detalle.

4. Hacerles ver a los microempresarios de lo necesario e importante que es invertir en

el desarrollo de los empleados a través de un programa de capacitación y

asistencia técnica.

5.7. DEFINICIÓN DE TÉRMINOS

Asistencia Técnica: Es el acompañamiento efectuado a los empresarios por uno o varios

profesionales en las propias instalaciones de su empresa que busca mejorar los factores

que inciden en la competitividad y rentabilidad actual o futura de la empresa.

Calidad: Se refiere a lograr productos y servicios cada vez mejores, a precios cada vez

más competitivos; esto entraña hacer las cosas bien desde la primera vez, en lugar de

cometer errores y después corregirlos.

Capacitación: “Adquisición de conocimientos, principalmente de carácter técnico,

científico y administrativo”.

Capacitando: Es la persona que adquiere los conocimiento, actitudes y habilidades

mediante el desarrollo de cursos de capacitación y asistencia técnica.
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Desarrollo: Implica un aprendizaje que va más allá de la actualidad y el puesto de hoy;

tiene un enfoque de más largo plazo, prepara a los empleados para estar al día con la

organización a medida que cambia y crece.

Diagnóstico: Es identificar las necesidades que se presentan en una empresa.

Diagnóstico de Necesidades de Capacitación y Asistencia Técnica: Se utiliza para

descubrir huecos entre desempeños adecuados e inadecuados en el trabajo.

Diseño: Creación de la estructura de un modelo.

Ejecución: Es la puesta en marcha de sistemas de capacitación de interés, esfuerzos y

tiempo del personal involucrado, en la realización.

Empresa: Es una unidad económica de carácter público o privado de naturaleza mercantil

o industrial integrado por elementos físicos y financieros.

Evaluación: Procedimiento que se usa para comparar los resultados de un trabajo de una

persona con los objetivos de la empresa.

Facilitador: Es la persona que transmite conocimiento, actitudes y habilidades a los

capacitados mediante cursos de capacitación y asistencia técnica.

Implementación: Consiste en la ejecución del diseño en función a las necesidades

diagnosticadas para alcanzar los objetivos.

Política: Plan vigente que establece lineamientos generales para tomar decisiones.

Programa de Capacitación: Proceso diseñado para mantener o mejorar los resultados de

un trabajador.

Programas: Plan de un solo uso que abarca un conjunto relativamente grande de

actividades de la organización y específica los pasos principales, su orden y oportunidad,

así como la unidad responsable de cada paso.

Servicios de Desarrollo Empresarial (SDE): Son los servicios de capacitación y

asistencia técnica que están orientados a mejorar la gestión de la empresa, calidad y

diseño de su producto, la productividad de sus procesos y calidad de trabajo.

Técnica: Es un conjunto de procedimientos propios de un programa diseñados para

transmitir conocimientos, actitudes y habilidades.
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CONCLUSIONES

Los resultados del presente estudio a nivel de trabajo dirigido, permiten efectuar las siguientes
conclusiones:

− De acuerdo al análisis realizado en el Componente Nº 2 del Centro Empresarial del

A.C.E.F.  carece de un programa de capacitación estructurado, actualizado y que

responda de manera oportuna la realización de las actividades de los funcionarios.

− Las capacitaciones que ha proporcionado el Centro Empresarial, se realizan sin

efectuar un diagnóstico de las necesidades de capacitación, base para brindar un

servicio de calidad.

− No se evalúa la efectividad de los cursos impartidos, ni el impacto que estos tienen en

el desempeño de los colaboradores, para garantizar la consecución de los objetivos de

crecimiento y rentabilidad que el Centro Empresarial tiene establecidos.

− De todas las empresas privadas e instituciones públicas de la capital del Departamento

Pando, la mayor proporción son microempresas, dedicadas a actividades comerciales,

actualmente el 55,9% de las empresas reciben asistencia técnica, las empresas que

recibe mayor asistencia son las del rubro de hotelería, gastronomía y diversiones,

mientras que las que los del rubro de construcción no reciben, esta asistencia técnica es

proporcionada por profesionales independientes.

− En el último año solo 34,5% de las empresas contrataron asistencia técnica,

principalmente en contabilidad y auditoría, por este servicio pagaron de 1000 a 3000

Bs. Las empresas dedicadas a la construcción no contrataron asistencia técnica y las

instituciones públicas tuvieron capacitación de su propio personal o de instancias

superiores de quienes dependen.

− El 71,4% de los propietarios o administradores de las empresas indican que requieren

mejoras a excepción de las empresas de la construcción y el 86,9% de los consultados

señalan que tienen interés por recibir capacitación y asistencia técnica, los más

interesados son los del rubro de la hotelería, gastronomía y diversiones.

− Un 65,3% indica que requieren capacitación y asistencia técnica para el nivel

administrativo, sin embargo las instituciones públicas requieren capacitar al nivel
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ejecutivo, mientras que las empresas manufactureras requieren estos servicios para el

personal operativo. Las temáticas de capacitación son: atención al cliente, ventas y

mercadeo, contabilidad. En las instituciones públicas las unidades funcionales

financieras son las que más demandan estos servicios.

− A partir de los resultados, se elaboró una propuesta de capacitación y asistencia técnica

a ser desarrollado por el Centro Empresarial dependiente del Área de Ciencias

Económicas y Financieras, las mismas que responden a las necesidades identificadas.
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RECOMENDACIONES

Considerando que las acciones propuestas deben ser encaradas en el futuro, en la ejecución se

deben tomar en cuenta las siguientes recomendaciones:

− El Responsable del Componente N° 2 del Centro Empresarial del A.C.E.F. deberá

implementar el programa de capacitación que se propone, el cual está orientado a

mejorar las actividades realizadas en el  proceso de asistencia técnica y capacitación

para cumplir con los objetivos del Componente, mejorando la satisfacción de los

clientes.

− El Responsable del Componente N° 2 del Centro Empresarial del A.C.E.F. deberá

elaborar un diagnóstico de necesidades de capacitación anualmente como mínimo,

previo al diseño del programa de capacitación, con el propósito de conocer los aspectos

específicos, sus prioridades y profundidad de los temas.

− El Responsable del Componente N° 2 del Centro Empresarial del A.C.E.F. deberán

evaluar  el impacto de la capacitación propuesta, tres meses después de realizada, para

que los participantes tengan oportunidad de llevar a la práctica los conocimientos y

habilidades adquiridos, y medir la eficacia de las acciones implementadas.

− Se sugiere a los directivos que analicen la creación del banco de instructores internos y

externos.

− Que los microempresarios capaciten en el corto plazo al personal del área de ventas y

mercadeo y atención al cliente, así como también refuercen las habilidades o destrezas

que poseen.

− Los microempresarios deben adoptar y sistematizar un programa de capacitación y

asistencia técnica, que contribuya a mejorar la rentabilidad y propicie un desarrollo

sostenible, tal como se presenta en la propuesta.

− Que los microempresarios busquen las soluciones más óptimas que les permitan

superar las desventajas que poseen principalmente frente a la competencia.
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− Los microempresarios deben buscar apoyo financiero a través de otras entidades o

instituciones como: Cámara de Industria y Comercio - Pando, con el propósito de que

contribuyan a reducir los costos económicos.

− Difundir los resultados del presente estudio entre las instituciones públicas y privadas,

con el propósito de concientizar a las autoridades de la importancia de mejorar la

eficiencia en los servicios que prestan estos a la sociedad y también repercutirá en la

imagen y beneficios para la propia empresa o institución.

− En síntesis que los microempresarios analicen individual y colectivamente el programa

de capacitación y asistencia técnica, que se propone en este estudio y de ser aprobado

que se implemente en el corto plazo y que se actualice cada año para lograr el objetivo

propuesto como es el desarrollo sostenible.
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ANEXO N° 1

CUESTIONARIO DIRIGIDA A LOS GERENTES Y/O ADMINISTRADORES DE
LAS INSTITUCIONES PÚBLICAS Y PRIVADAS.

Objetivo: Determinar  la necesidad de asistencia técnica en el área administrativa de las
instituciones públicas y privadas del Municipio de Cobija.

INDICACIONES

Estimado Señor(a):

Buen día/buenas tardes/buenas noches. La presente encuesta tiene fines académicos,
rogamos conteste con total sinceridad y objetividad.

Lugar y Fecha de la encuesta:_____________/___/___/___

DATOS DE LA INSTITUCIÓN:

Nombre o razón social:_____________________________________________________

Ubicación:___________________________________________________

Responsable:___________________________________________________

Número de empleados:Permanentes _____ Eventuales_____

1. ¿Cuál es el tamaño de su Empresa?

Microempresa  (de 1 a 10 trabajadores) _______

Pequeña (de 11 a 20 trabajadores) _______

Mediana (de 21 a 99 trabajadores) _______

Grande  (de 100 a más trabajadores) _______

2. ¿Cuál es la actividad de la  empresa?

Industria _______

Comercio _______

Servicios _______

Otros (especifique) __________________________________________________

3. ¿Cuál es su actividad específica?________________________________________

4. ¿Cuenta con asistencia técnica en el  área administrativa?

Si su respuesta es NO pase a la pregunta 8

Si_______ No_______

5. ¿Qué empresa le ofrece  esta asistencia técnica?

__________________________________________________________________



6. ¿Con que frecuencia?

__________________________________________________________________

7. ¿Su empresa ha contratado algún tipo de asistencia  técnica dentro del último año?

Si________ No________

Si su respuesta es SI seleccione el área

Planificación estratégica ________

Contabilidad y auditoria ________

Comercialización y Ventas ________

Logística ________

Producción ________

Otras __________________________________________

8. ¿Cree Usted que su empresa requiere mejorar su proceso administrativo?

Si________ No________

Porque?____________________________________________________________

9. ¿Le interesaría recibir servicio de capacitación y asistencia técnica  por el Centro
Empresarial del Área de Ciencias Económicas y Financieras de la Universidad
Amazónica de Pando?

Si____No ____

Si su respuesta es SI pase a la pregunta 11.

Si su repuesta es NO pase a la pregunta 10

10. ¿Por qué razón no le interesaría los servicios del centro empresarial para su
empresa?

Especifique_________________________________________________________

__________________________________________________________________

___________________________________________________________________

(Termina la encuesta)

11. ¿En qué nivel organizacional requerirá Usted  el servicio de asistencia técnica?

Nivel ejecutivo ________

Nivel administrativo ________

Nivel Operativo ________

12. ¿En qué temas específicos cree Usted que necesitaría de asistencia técnica
administrativa para su empresa?

Ventas y mercadeo ________

Atención al cliente ________



Computación ________

Publicidad ________

Contabilidad ________

Administración y RR HH _______

Otros Especifique_____________________________________________________

13. ¿Cree Usted que podrían requerir de asistencia técnica  en otras áreas funcionales de
la Empresa?

Financiera ________

Comercio exterior ________

Sistemas y Comunicaciones ________

Investigación y Desarrollo ________

Legal ________

Otros ________

¿En qué otras áreas?___________________________________________________

14. ¿Qué promedio de presupuesto invierte actualmente su empresa al año en asistencia
técnica?

0 bs. ________

De 1 a 1,000 bs. ________

1,001 a 3,000 bs. ________

3,001 a 6,000 bs. ________

6,001 a 10,000 bs. ________

10,001 y más bs. ________

Le agradecemos su amable colaboración

Nombre y Firma del Entrevistador: __________________________________

Nombre Supervisor: ______________________________________________



ANEXO N° 2

INSTRUMENTOS DE EVALUACIÓN DE LA CAPACITACIÓN

A. ENCUESTA DE SATISFACCIÓN POR CAPACITACIÓN RECIBIDA

Nombre del Capacitador:________________________________________________

Nombre de la Capacitación:______________________________________________

Lugar:_________________________________Fecha:________________________

Con el propósito de mejorar la calidad de las Capacitaciones futuras, le solicitamos
contestar lasiguiente encuesta.

MUCHO POCO NADA

1 FACILITADORES

a) Habilidad para comunicarse

b) Manejo y participación dinámica del Equipo

c) Dominio del Tema

d) Se definió claramente el objetivo

2 CONTENIDO DE LA CAPACITACIÓN

a) El material impreso es claro y sirve de consulta

b) Metodología utilizada

c) Cumplió la capacitación con sus expectativas

3 ORGANIZACIÓN

a) El capacitador respetó los horarios establecidos

b) Cómo calificaría la organización general de la

capacitación

4 ALIMENTACIÓN

a) Evaluación de la alimentación

5 OBSERVACIONES:____________________________________________________

_______________________________________________________________________

____________________________________



B. ENCUESTA DE EVALUACIÓN DE IMPACTO DE LA CAPACITACIÓN EN EL
PUESTO DETRABAJO

Con el fin de analizar los resultados y dar seguimiento a la capacitación impartida, les
solicitamos,nos proporcionen sus observaciones posteriores al evento con respecto a la
conducta, actitud,desempeño, productividad y calidad en el puesto de trabajo del empleado
que asistió a lacapacitación.

Nombre de la capacitación:______________________________________________

Impartida por:_________________________________________________________

Persona capacitada:___________________________________________________

Lugar:____________________________Fecha:_____________________________

ASPECTOS A EVALUAR MUCHO POCO NADA

¿Las relaciones interpersonales entre la persona
capacitaday sus compañeros de trabajo han
mejorado?

¿La disposición al trabajo ha incrementado?

¿Ha mejorado el desempeño laboral después de
lacapacitación?

¿La persona capacitada ha mejorado los tiempos de
entregadel trabajo asignado?

¿La calidad del trabajo que realiza ha mejorado?

¿Se ha notado cambios laborales y/o personales
positivosdespués de la capacitación?

¿Desde su punto de vista la persona capacitada pone
enpráctica lo aprendido en las capacitaciones?

OBSERVACIONES:
________________________________________________________________

________________________________________________________________

________________________________________________________________

El que proporciona la información:

____________ ________________ ________________

Nombre Cargo Firma



C. ENCUESTA DE OPINIÓN SOBRE CAPACITACIÓN RECIBIDA

Con el fin de darle seguimiento a la capacitación impartida, le solicitamos, nos proporcione
susobservaciones posteriores al evento con respecto los siguientes ítems.

Nombre de la capacitación:_________________________________________

Impartida por:____________________________________________________

Persona capacitada:_______________________________________________

Lugar:_______________________Fecha:_____________________________

ASPECTOS A EVALUAR MUCHO POCO NADA

¿Ha escuchado comentarios positivos de la
capacitación?

¿Nota interés por continuar en otras
capacitaciones?

¿Considera positivo que el personal de su área
asista a lascapacitaciones?

OBSERVACIONES: ___________________________________________

______________________________________________________________

______________________________________________________________

El que proporciona la información:

____________ ________________ ________________

Nombre Cargo Firma



ANEXO Nº 3
LISTADO DE EMPRESAS  DE PANDO

















ANEXO N º 4

LISTADO DE INSTITUCIONES PUBLICAS DE PANDO


