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Resumo:

La investigacion tiene por objetivo evaluar la efectividad en la gestion operativa del area de Recursos Humanos en la
actividad de capacitacion en la Energia Eléctrica de Barquisimeto (ENELBAR), esto se logr6 estableciendo
indicadores de gestion en dicha actividad. Ademas se requirio informacién que respondia a las fortal ezas/debilidades
en la organizacion. La metodologia utilizada consistio en recabar datos mediante visitas realizadas a la empresa,
revision documental y la elaboracién y aplicacién de instrumentos de recoleccion de datos. Los datos se analizaron
con técnicas estadisticas y se efectuaron comparaciones con un modelo tedrico obteniendo los resultados de la
investigacion. En el andlisis de la informacion recolectada se logré establecer que el &rea de Recursos Humanos de
ENELBAR presenta fallas en el proceso de capacitacion que la califican como inefectiva para el logro de los
objetivos organizacionales, fallas que debe corregir a los fines de convertirse en un recurso estratégico que permita
resolver problemas organizacionales asi como también responder a las nuevas regulaciones y normativas que plantea
la Ley Orgénica del Servicio Eléctrico del afio 1999

Areatematica: Gestdo de Custos nas Empresas de Comércio e de Servigos
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Resumen

La investigacion tiene por objetivo evaluar la efectividad en la gestion operativa del area de
Recursos Humanos en la actividad de capacitacion en la Energia Eléctrica de Barquisimeto
(ENELBAR), esto se logro estableciendo indicadores de gestion en dicha actividad. Ademas
se requirio informacion que respondia a las fortalezas/debilidades en la organizacion. La
metodologia utilizada consistio en recabar datos mediante visitas realizadas a la empresa,
revision documental y la elaboracion y aplicacion de instrumentos de recoleccion de datos.
Los datos se analizaron con técnicas estadisticas y se efectuaron comparaciones con un
modelo teorico obteniendo los resultados de la investigacion. En el analisis de la informacion
recolectada se logro establecer que el area de Recursos Humanos de ENELBAR presenta
fallas en el proceso de capacitacion que la califican como inefectiva para el logro de los
objetivos organizacionales, fallas que debe corregir a los fines de convertirse en un recurso
estratégico que permita resolver problemas organizacionales asi como también responder a
las nuevas regulaciones y normativas que plantea la Ley Organica del Servicio Eléctrico del
ano 1999

Palabras Claves: Indicadores de Gestion, Administracion RRHH, Control de Gestion.

Area tematica: Gestion de Costos en las Empresas de Comercio y de Servicios

1.- Introduccion

En los tiempos actuales en donde predomina el trabajo intelectual al trabajo manual, se hace
indispensable contar con personal capacitado que se desempeiie eficientemente y que permita
alcanzar los objetivos de la empresa, y més ain en las prestadoras de servicios en donde el
cliente tiene una permanente interaccion con el personal de la organizacion, de alli la
necesidad de la capacitacion continua del factor humano.

Hoy en dia, las empresas tienen que recurrir a estrategias para alinear la capacitacion a los
procesos criticos del negocio y garantizar su competitividad y permanencia en la sociedad,
por lo que la capacitacion se ha convertido en un auténtico proceso de cambio dirigido a hacer
mas eficiente el desempefio de los empleados e impactar la productividad de las
organizaciones. (Pinto, 2000; Chiavenato, 2000; Arias, 1999)

Las empresas actualmente estan presentando cambios tanto en su entorno como internamente.
Todo cambio altera el equilibrio que debe existir en la empresa, entre los tres subsistemas que
menciona Pinto (2000) como son el subsistema tecnoldgico, el administrativo y el social
humano; es la capacitacion efectiva uno de los factores que mantiene el equilibrio
permitiendo que la organizacion avance hacia el logro de sus objetivos.
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En muchas organizaciones es la Unidad de Recursos Humanos quien activa el proceso de
capacitacion, dicha area debe ser efectiva en el desarrollo de sus actividades de capacitacion,
esto, a través de la debida planificacion, disefio, aplicacion y transferencia al trabajo de la
capacitacion del personal de la empresa con registro de resultados, respondiendo a
necesidades y alineada a la planeacion estratégica, lo que redundara en el rendimiento de la
inversion, la mejora de los procesos y el aumento en la productividad. (Pinto, 2000;
Chiavenato, 2000; Valle, 1995)

El negocio de la industria eléctrica estd inmerso en un ambiente de profundos cambios.
Cambios que tocan el entorno politico, economico, ambiental y social y que invitan a
reflexionar sobre el futuro. La transformacion de la industria eléctrica venezolana no es un
hecho totalmente aislado, a nivel internacional, varios paises han encarado reformas en sus
sectores eléctricos, tales como Argentina, Chile, Inglaterra, Estados Unidos, Espafia, entre
otros. (AECA N°22,2001)

El Estado Venezolano, para garantizar el suministro eléctrico al menor costo posible y con
una calidad adecuada, ha detallado el procedimiento de medicion de calidad y todos los
puntos de control que las empresas reguladas deben cumplir a través de la Ley Organica del
Servicio Eléctrico del ano 1999. En dicha ley se describen las actividades del Servicio
Eléctrico, a saber: la Generacion, Transmision, Gestion, Distribucion y Comercializacion.

Las actividades de distribucion y comercializacion en el estado Lara las realiza la Energia
Eléctrica de Barquisimeto (ENELBAR) y al igual que todas las empresas del sector prestador
del servicio eléctrico del pais, estd obligada por ley a mantenerse en los pardmetros de
calidad que establece el ente regulador. Esto significa incorporar a la empresa cambios
tecnologicos: para adecuar los procesos a la nueva norma, disponer de los equipos de
medicidon necesarios para el calculo de los indicadores de calidad, desarrollar medios
informaticos para su control, entre otros; cambios administrativos: que permitan tomar
decisiones en base a las nuevas mediciones, entregar la informacion establecida en la norma
de manera oportuna, entre otros; cambios en el aspecto social humano: en el sentido de que es
el personal quien va a utilizar la nueva tecnologia, quien va a recopilar y a entregar la
nueva informacion, quien va a tomar decisiones en base a las nuevas mediciones y quien va a
hacer frente a esos nuevos pardmetros de calidad que estd reclamando el ente regulador.
(Pinto 2000)

La presente investigacion permitira determinar el grado en que la Unidad de Recursos
Humanos de ENELBAR ha respondido en la preparacion del capital humano para hacer frente
a las nuevas disposiciones legales que regulan el sector eléctrico en Venezuela, asi como
también establecer el grado en que ha respondido a resolver los problemas que presenta dicha
empresa en el logro de sus objetivos.

Los objetivos planteados en la presente investigacion se definen de la siguiente manera

General: Evaluar la efectividad en la gestion operativa del area de Recursos Humanos en la
actividad de capacitacion del sector prestador del servicio eléctrico del estado Lara.

Especificos:

- Medir la economia, la eficacia y la eficiencia en la actividad de capacitacion de la Unidad
de Recursos Humanos de ENELBAR.

-~ Comparar los resultados en términos de la economia, eficacia y eficiencia para medir la
efectividad, esto es el logro de los objetivos con el uso Optimo de los recursos en la
gestion de capacitacion del capital humano.
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- Establecer las fortalezas/debilidades del area de Recursos Humanos en el proceso de
capacitacion en cuanto a responder a los nuevos parametros del ente regulador y a resolver
problemas organizacionales.

2.- La contabilidad de gestion como instrumento de evaluacion

La Contabilidad de Gestion puede ser utilizada por la direccion de la empresa como
mecanismo de control para promover que los miembros de la organizacion actiien de acuerdo
con los objetivos de la direccion de la empresa. Mediante la formulacion de los objetivos se
sefiala, por una parte, cual es el comportamiento hacia el que deben orientarse los miembros
de la organizacion y se motiva, por otra, para su logro (control a priori). (AECA 1990; AECA
N°15,2001)

Por otro lado, mediante el analisis de desviaciones se evalia si este comportamiento ha sido
congruente con el comportamiento y con los objetivos establecidos (control a posteriori). Mas
adelante indica AECA (1990), la contabilidad de gestion es un instrumento que puede ser
utilizado en la empresa para:

-~ Conocer cudl es el resultado y como lo obtiene cada uno de los centros y permitir, por
consiguiente, la toma de aquellas decisiones que permitan mejorarlo, y

- Facilitar el proceso de control a través de la elaboracion y confeccion del presupuesto
(proceso de planificacion) y del célculo y andlisis de las desviaciones (proceso de
evaluacion).

En el analisis de las desviaciones es donde surge informacién util a la gerencia para corregir
cualquier tipo de situacion desfavorable para la empresa. Para su andlisis se cuenta con una
serie de instrumentos y técnicas que permiten hacer efectiva la evaluacion de gestion y medir
de esta forma la actuacion de la empresa y de cada centro de responsabilidad.

Al respecto, Pérez-Carballo (2002) indica que en la practica empresarial, se dispone de
numerosas herramientas para practicar el control, mencionando los manuales organizativos y
de procedimientos, la intervencion, la inspeccion, el control interno, la auditoria interna, la
auditoria externa, la auditoria operativa, la contabilidad analitica, el control presupuestario, el
analisis por ratios y el cuadro de mando.

De los instrumentos mencionados por el referido autor, en la presente investigacion, se van a
utilizar: los manuales organizativos y de procedimientos, por cuanto se requiere establecer la
ubicacion en la estructura organizativa de ENELBAR de la unidad de recursos humanos a los
fines de considerar ciertos aspectos de fortalezas debilidades que se reafirmardan con la
revision de las actividades y funciones descritas en el manual de funciones de dicha empresa;
el control presupuestario, por cuanto se requiere comparar los costos directos presupuestados
de cada evento con los costos reales erogados por los mismos y el analisis por ratios, a través
del uso de Indicadores de Gestion, o sea aquellos puntos de informacién que van a permitir
medir el desempeiio a través de la comparacion de indicadores seleccionados con los valores
fijados como objetivo.

3.- Indicadores de Gestion

La Fundacion Centro de Estudios Superiores de Auditoria de Estado de la Contraloria General
de la Republica (1999:15) establece que un indicador es una referencia numérica
representativa del comportamiento de una o mas variables en forma de denominaciones, la
cual permite conocer la magnitud de un desvio y en consecuencia actuar de manera preventiva
o0 correctiva.



IX Congreso Internacional de Costos — Florianépolis, SC, Brasil — 28 al 30 de noviembre 2005

El referido documento coincide con AECA (1997), en donde se definen los indicadores como
unidades de medida que permiten el seguimiento y evaluacion periddica de las variables clave
de una organizacion, mediante su comparacioén con los correspondientes referentes internos y
externos.

Con respecto a la informacion que debe considerarse para fines de la evaluacion de los
resultados es necesario retomar lo que plantea AECA (1997) en donde establece que los
indicadores tienen que medir las actividades realizadas, los resultados obtenidos y los recursos
utilizados. Los indicadores, monetarios o no monetarios, han de expresar, siempre que sea
posible, las oscilaciones o desviaciones aceptables. Su comparacion con los referentes debe
permitir identificar variaciones respecto de los valores deseados en alguna de las siguientes
variables: Calidad, Cantidad, Tiempo y Coste.

El proceso a seguir para la formulacion de indicadores conforma tres etapas. La primera etapa
consiste en la determinacion de las variables y factores clave de la organizacion, los cuales
son pormenorizadas en las diferentes areas, actividades y servicios que garantizan el éxito de
una unidad y, por tanto, la consecucion de sus objetivos. A partir de aqui se establecen las
unidades de medida, el sistema de recogida de datos y su presentacion, para el seguimiento y
evaluacion de éstos en aras a la obtencion de la informacion necesaria (en tiempo, lugar,
formato, entre otros) para la toma de decisiones. (AECA, 1997; AECA N° 17, 2002; Perez-
Carballo, 2002).

Al respecto Pérez-Carballo (2002) indica que en toda empresa existen unos factores clave de
gestion que si se comportan satisfactoriamente aseguran que la empresa obtendra buenos
resultados. Por el contrario, un fracaso continuado en uno de estos factores clave hard que la
empresa tenga una actuacion pobre, con independencia del resultado en el resto de las areas.

Indica mas adelante el referido autor que el sistema de informacion debera dar prioridad a
medir estos factores clave, tanto a nivel de empresa como para sus areas operativas, los
factores clave dependen del tipo de actividad de la empresa, de su estrategia y del entorno en
el que actue, por lo que en cada situacion serd preciso identificar los que le sean especificos.

A este respecto es necesario acotar que el capital humano debe considerarse un “factor clave
de gestion” ya que la empresa gestiona con las personas y para las personas, y mas atin en una
organizacion prestadora de servicios de electricidad como la Energia Eléctrica de
Barquisimeto en donde el servicio es especializado y el cliente estd en contacto directo y
permanente con el personal de la empresa y la calidad del servicio se mide a través de las
personas que lo prestan.

La capacitacion efectiva del capital humano se va a reflejar en la prestacion del servicio y en
una mayor y mejor calidad de vida del ciudadano ademas de compenetracion y pertenencia de
los empleados de todos los niveles a la organizacion.

En el caso de las empresas prestadoras del servicio eléctrico, desde el afio 1999 se deben estar
planteando cambios, considerando que a partir de este afio se ha establecido un plazo para que
cada empresa del ramo suministre al ente fiscalizador un informe de la calidad de servicio
prestado durante cada periodo de control, desglosado por mes de acuerdo a lo establecido en
la norma, estas nuevas regulaciones influirdn tanto en el subsistema tecnoldgico, como en el
administrativo y en el social humano y es la capacitacion efectiva la que permitira el
equilibrio y la adaptacion al cambio (Pinto, 2000)

De lo anterior se concluye que para garantizar la calidad del servicio técnico y comercial y la
presentacion de los informes requeridos por el ente regulador por la prestacion del servicio de
ENELBAR, se hace necesario capacitar al personal responsable de suministrar el servicio y
esta informacion de alli que la presente investigacion tiene como objetivo medir la gestion de
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la Unidad de Recursos Humanos en la actividad de capacitacion del capital humano, para lo
cual se van a utilizar los indicadores de gestion.

4.- Indicadores de Economia

Se entiende por economia las condiciones en que un determinado organismo adquiere los
recursos financieros, humanos y materiales. Para que una operacion sea econdémica, la
adquisicion de sus recursos debe realizarse en un tiempo adecuado y su coste debe ser el mas
bajo posible, en la cantidad adecuada y con la calidad preestablecida. En este sentido se
pueden identificar en la nociéon de economia cuatro componentes: tiempo adecuado, menor
coste, cantidad adecuada, calidad aceptable. (AECA, 1997; AECA N° 15, 2001). La
economia, de acuerdo a lo que se refleja en la figura 1, se va a medir tomando como
referencia el presupuesto que de los distintos programas se haya realizado considerando
unicamente los costos directos de los mismos.

La relacién entre los montos reales de cada programa con los montos presupuestados
establecerd que tan econdmica es la unidad de recursos humanos en la ejecucion de sus
programas de capacitacion, la proporcion debera ser inferior o igual a uno.

e Responder necesidades | CAPITAL <
del futuro. HIIMANO |

CAPACITACION

e Resolver problemas.
UNIDAD RRHH *

v

INDICADORES
A 4
ECONOMIA

v

Costos directos reales
Costos directos presupuestados

v

Establece el rendimiento en la
adquisicion de los recursos. El cociente
debe ser menor o igual a 1

Figura 1-Indicadores de economia
5.- Indicadores de Eficacia

La eficacia mide el grado de cumplimiento de los objetivos fijados en sus programas de
actuacion, o de los objetivos tacitamente incluidos en su mision. Es decir, comparando los
resultados realmente obtenidos con los previstos independientemente de los recursos
utilizados. La evaluacion de la eficacia de un determinado organismo no puede realizarse sin
la existencia previa de una planificaciéon concretada en unos programas, en los que los
objetivos aparezcan claramente establecidos y cuantificados, asi como una explicacion de la
forma en que éstos se pretenden alcanzar (AECA, 1997)

La eficacia, de acuerdo a la figura 2 que a continuacién se presenta, se va a medir
considerando el grado de cumplimiento del Plan Maestro de Capacitacion en cuanto a la
ejecucion de los eventos o cursos programados y la cantidad de personas que fueron
capacitadas en relacion a las que se tenian consideradas en la planificacion. Ademas se
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determinara la percepcion que tienen las personas que laboran en ENELBAR de la unidad de
recursos humanos en el cumplimiento de sus funciones de capacitacion.

e Responder
necesidades del
futuro. ¢ CAPITAL
HUMANO
e Resolver problemas. CAPACITACION
UNIDAD T
RRHH
INDICADORES
v
EFICACIA
Eventos Ejecutados Personas capacitadas Personas satisfechas
Eventos planificados Personas a capacitar Personas capacitadas
Establece el grado del Establece el grado de
cumplimiento del plan. El satisfaccion del usuario,
cociente debe ser mayor o igual a debe ser mayor o igual a
1 0.80

Figura 2 - Indicadores de eficacia

6.- Indicadores de Eficiencia

Reflejan la relacion existente entre los bienes y servicios consumidos y los bienes o servicios
producidos; o, en definitiva, por los servicios prestados (outputs) en relacion con los recursos
empleados a tal efecto (inputs). Asi una actuacion eficiente se definiria como aquella que con
unos recursos determinados se obtiene el maximo resultado posible, o la que con unos
recursos minimos mantiene la calidad y cantidad adecuada de un determinado servicio.
(AECA, 1997)

Para la medicion de la eficiencia, segiin lo demuestra la figura 3, se va a relacionar el costo
promedio real por persona capacitada en comparacion con el costo promedio presupuestado
por persona a capacitar, el factor deberd ser menor o igual a uno.

Segiin AECA (1997), la economia, la eficacia y la eficiencia deben estar equilibradas, ya que
al caracterizarse la eficacia por el logro de unos objetivos, éstos se pueden conseguir mas
facilmente utilizando recursos ilimitados e incluso malgastandolos, por lo que a un elevado
nivel de eficacia puede corresponder un bajo nivel de eficiencia. Por el contrario, si en base a
una mayor economia y eficiencia se infrautilizan o limitan recursos, los objetivos pueden no
conseguirse y, por tanto, el nivel de eficacia seria bajo o nulo. Asi, y situados en el plano de
“lo que deberia ser”, es necesario utilizar los recursos necesarios para conseguir los objetivos
de eficacia evitando el despilfarro.
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Figura 3 - Indicadores de eficiencia

7.- Indicador de efectividad

Ante el equilibrio de la eficacia, eficiencia y economia se esta en presencia de la efectividad,
es decir, el logro de los objetivos con el uso dptimo de los recursos de alli que para establecer
si existe efectividad en la gestion de recursos humanos en la actividad de capacitacion (figura
4) es necesario el analisis de los tres indicadores mencionados anteriormente, en donde
ademads deben inferirse las fortalezas/debilidades de este proceso para lograr una evaluacion
acertada de gestion.

e Responder < CAPITAL 4—|
necesidades del HUMANO
futuro. CAPACITACION
‘ EFECTIVA
e Resolver UNIDAD T
problemas. RRHH
v
INDICADORES
x Jv' L N
EFICACIA EFICIENCIA ECONOMIA
FORTALEZAS / DEBILIDADES

Figura 4 - Efectividad gestion capacitacion

En la presente investigacion y a través del analisis de las fortalezas/debilidades, se va a
establecer hasta donde el desempefio de la unidad de recursos humanos en la capacitacion del
capital humano logra objetivos como preparar a la empresa para los cambios del entorno,
permitir la competitividad, resolver problemas, entre otros; esto con el uso optimo de los
recursos.
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8.-Caso ENELBAR

Segtin la referencia Pérez (2001), la C. A. Industrial Barquisimeto, inicia en 1914 sus
operaciones con una planta de gas pobre de 180 HP, el cual se obtiene de la quema de carbon
y lefia y, solo brindaba alumbrado publico para ciertas calles, lo que representaba una carga de
32W. A lo largo de los afios se fueron adquiriendo plantas y activos fijos que permitieron
atender al alumbrado particular, llegando asi al servicio doméstico, y ademas se fueron
traspasando las acciones de una empresa a otra, hasta que en 1965 C. A. ENELBAR adquiere
la C. A. Planta Eléctrica de Carora.

Hasta el 02 de Agosto del 1999 la C. A ENELBAR dependi6 del Fondo de Inversiones de
Venezuela, a partir del 03 de agosto segun Gaceta oficial N° 37.253 queda adscrita al
Ministerio de Energia y Minas segin Decreto 1.387 de esa fecha, asimismo el Decreto 1.388
declara la reestructuracién y proceso de reorganizacion de las empresas del sector eléctrico
incluyendo ENELBAR.

ENELBAR le corresponde como actividad la distribucion y comercializacion de energia
eléctrica. El proceso de distribucion y comercializacion se logra cuando se transforma la
energia a través de un transformador de distribucion y se lleva la carga a los mercados.

Vision: Convertir a ENELBAR en empresa lider del sector eléctrico venezolano,
comprometida con los procesos de cambio necesarios para satisfacer las necesidades y
expectativas de sus cliente, personal, accionistas y la comunidad.

Mision: ENELBAR es la empresa responsable de proveer el mejor servicio de electricidad en
la region, de alta calidad, al menor precio posible y con una justa rentabilidad; comprometida
a responder a las expectativas de sus clientes, trabajadores, accionistas, y de la comunidad
para asi contribuir a mejorar la calidad de vida de la sociedad larense.

ENELBAR estd constituida por una Junta Administradora, designada anualmente por la
Asamblea General e integrada por un Presidente, cuatro (4) directores principales, cuatro (4)
directores suplentes, dos (2) directores laborales con sus respectivos suplentes, nombrados por
los trabajadores de la empresa. Existe también un representante judicial y un comisario,
electos igualmente por la Asamblea General de Accionistas.

En cuanto a su estructura organizativa, cuenta con una Asamblea de Accionistas, Junta
Administradora y la Presidencia. Dependiendo de la Presidencia se encuentran seis
Vicepresidencias: Ingenieria, Distribucion, Servicio al Cliente, Administracion y Finanzas,
Planificacion Corporativa y Sistemas y  Recursos Humanos.  Dependiendo de la
Vicepresidencia de Recursos Humanos se encuentran: Gerencia de Administracion de
Personal y Gerencia de Seleccion y Desarrollo Integral de Personal.

A continuacion se presenta la descripcion de la actividad de capacitacion en sus etapas de
deteccion de necesidades, planificacion, ejecucion y evaluacion, realizada por la encargada de
la unidad de capacitacion de la empresa objeto de estudio.

- Deteccion de Necesidades de Capacitacion: El proceso de deteccion de necesidades de
adiestramiento (DNA) se realiza en base a competencias. En el mes de noviembre de cada
aflo, se visitan las diferentes unidades organizativas de la empresa y se entregan los tres
formatos de DNA (dependiendo del nivel) en un instructivo. Cada superior inmediato debe
evaluar cada competencia de su trabajador para determinar si requiere Formacion —
Actualizacion — Induccidén — Pasantia. Una vez recibida la informacion de las unidades, el
personal del departamento de capacitacion se reune con los superiores para revisar los
formatos y concretar las acciones de adiestramiento para cada trabajador. El maximo de
eventos que puede realizar un trabajador son tres al afio.
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- Planificacion de la actividad de capacitacion: Una vez que se tengan las DNA se elabora el
Plan de Adiestramiento para el afio siguiente. Se prepara por unidad organizativa, el
trabajador con los eventos de adiestramiento. Se solicitan a las Instituciones Didacticas la
programacion, contenidos programaticos y costos de los adiestramientos. Trimestralmente se
realiza una programacion de cursos “In Company” o ante terceros, bien sea segun el Plan o
solicitudes Extra-Plan. Se analizan tres ofertas y se escoge una. Se solicita la aprobacion del
Vicepresidente de Recursos Humanos y una vez aprobados se ejecutan de acuerdo a la fecha
prevista. Se mantiene logistica que incluye notificacion de asistencia y todo lo relacionado
con la ejecucion de la actividad de capacitacion.

- Ejecucion de la actividad de capacitacion: Se acondiciona el espacio o sala para dictar el
curso, se prepara material de apoyo, recursos audiovisuales, refrigerios, apertura, supervision
del evento y cierre. Al finalizar la actividad se reparte a cada trabajador el formato
Evaluacion del Evento o Evaluacion de Reaccion a fin de obtener informacion en relacion al
instructor, ambiente, metodologia, conocimiento, alcance y sugerencias.

- Evaluacion de la actividad de capacitacion: Dependiendo al tipo de adiestramiento se
realizan evaluaciones escritas, entrevistas, evaluacion de desempefio u otros para conocer el
nivel de conocimientos, mejoras o cambios de actitud por parte de los trabajadores. Se
mantiene estrecha comunicacion entre el personal del Departamento de Reclutamiento,
Seleccion y Adiestramiento y los supervisores de los trabajadores evaluados para intercambiar
informacion acerca de los cambios originados.

8.1.-Analisis de los resultados
Indicador de Economia:

El indicador de economia se calculé dividiendo el total real erogado en los eventos realizados
durante el afio 2002, o sea, Bs. 152.173.031 por el total presupuestado Bs. 152.173.031, el
cociente resultd ser 1, o sea que cada bolivar presupuestado se utilizé6 completamente. Con
respecto a este resultado es necesario acotar que el presupuesto que se estd utilizando para
establecer los indicadores es el que surgio de los ajustes trimestrales que realiza la unidad de
recursos humanos del Plan Anual de Capacitacion, en estos ajustes ya se han considerado los
montos de las licitaciones cuyos precios se mantienen por tres meses, tiempo en el cual se
realiza el evento.

- Tiempo: Se considera que el tiempo en que se realiza la actividad de capacitacion es el
adecuado, debido a que los eventos se realizan en la fecha prevista, esto es, en el lapso
establecido de tres (3) meses, tiempo en el cual se mantienen los precios de la licitacion.

- Costo: Se considera que el costo de los eventos es el menor ya que se recurre a licitacion,
se solicitan cotizaciones a tres (3) instituciones didacticas y se escoge una de ellas, con la
aprobacion de la Vicepresidencia de Recursos Humanos.

— Cantidad: Se considera que hay preocupacion para asegurar la asistencia a los cursos y la
realizaciéon de todos los eventos, ya que existe toda una logistica para cumplir ese
objetivo.

— Calidad: Se considera que la institucion didactica escogida es la mejor ya que se solicitan
a las instituciones interesadas programacion y contenidos programaticos en la licitacion
por lo que se plantea que comparan costos conjuntamente con calidad de servicio.

Indicador de eficacia

El nivel de eficacia se midi6 en tres aspectos:
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- En cuanto al cumplimiento de los eventos planificados: Se calculé el indicador
dividiendo los eventos ejecutados que totalizan 128 por los eventos planificados que
representan 128 lo que resultd 1 como cociente, o sea un 100% de cumplimiento.

- En cuanto a la cantidad de personas capacitadas: Se calcul6 el indicador dividiendo la
cantidad de personas que participaron en los eventos realizados durante el afio 2002 que
totalizaron 527 por la cantidad de personas que se tenia previsto capacitar, esto es 527,
resultando un cociente de 1, lo que se traduce en que se capacitaron las personas que se
tenian previstas.

Es de resaltar que la planificacion contra la cual se compara esta ajustada a los eventos que se
van a dictar y las personas que ya han confirmado la participacion a los mismos.

En cuanto al nivel de satisfaccion del personal de ENELBAR en los servicios recibidos de la
unidad de Capacitacion, el mismo se midi6 a través de los resultados del cuestionario N° 2,
se establecid la opinidn de éstos en lo referente a si los cursos recibidos le han permitido:

a.-Conocer el contenido de la Ley del Servicio Eléctrico del afio 1999.

b.-Conocer el contenido de las Normas de Calidad del Servicio Eléctrico.

c.-Adquirir los conocimientos y habilidades que necesita para realizar su labor
correctamente.

d.-Obtener mejoras econdmicas y laborales.

e.-Manejar la tecnologia que ENELBAR presenta.

f.-Cumplir con las exigencias de su supervisor inmediato.

g.-Mejorar su desempeio en el trabajo.

h.-Responder a necesidades concretas en su trabajo.

i.-Resolver problemas en la empresa.

Las respuestas de las 133 personas encuestadas se resumen en el Cuadro 1 en donde se
observa que en promedio el grado de satisfaccion es del 30% en el servicio interno de
capacitacion realizada por la unidad de capacitacion. Este resultado indica que la unidad de
capacitacion no esta cubriendo las expectativas que tiene el personal de la empresa en cuanto
a capacitacion se refiere.

CATEGORIAS
ITEMS COI\SIIP)LET &) 1+§3/%33 SATIS(;%EELO NI ©) COI\SI6P)LET 4+(57£6/
SATISFECHO SATISFE INSATISFECHO INSATISFECH INSATISF 133
F F % F F F %
a 6 19 19 64 31 13 81
b 5 20 19 60 35 13 81
c 8 37 34 51 31 6 66
d 6 26 24 59 33 9 76
e 7 32 29 61 26 7 71
f 9 44 40 56 18 6 60
g 11 43 41 52 21 6 59
h 12 38 38 58 21 4 62
i 5 27 24 73 19 9 76
PROMEDIO 8 32 30 59 26 8 70

Cuadro 1 - Efectividad gestion capacitacion

Para ilustrar mejor el resultado del cuestionario, en la figura 5 se presenta la informaciéon
porcentual del nivel de satisfaccion (cuadro 1, columna 3) y de insatisfaccion (cuadro 1,
columna 7), en donde se observa que los items f, g y h correspondientes a “cumplir con las
exigencias del superior inmediato”, “mejorar el desempefio en el trabajo” y “responder a
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necesidades concretas en el trabajo” son los que resultaron de mayor porcentaje de
satisfaccion, lo que significa que los cursos de capacitacion ejecutados en ENELBAR
responden en un 40% a necesidades presentes de la empresa. Igualmente se observa que los
items a y b resultaron los de menor grado de satisfaccion, estos se refieren a “conocimiento de
la Ley Organica del Servicio Eléctrico” y “conocimiento de las Normas de Calidad”
precisamente las regulaciones que representan cambios a futuro lo que se traduce que en un
20% la unidad de capacitacion estd respondiendo a necesidades futuras de la empresa, lo que
se considera bajo si se tiene como valor objetivo un 80%.

LI

ITEM

Figura 5 - Nivel de satisfaccion de los empleados por la capacitacion recibida en ENELBAR
En la evaluacion de la eficacia se concluye:

- Que los eventos se hayan realizado en la cantidad y con las personas previstas permitid
confirmar lo planteado por la responsable de la unidad de capacitacion.

- Que los trabajadores no se sienten capacitados para responder a los problemas y menos
para hacer frente a los cambios futuros que se avecinan con la nueva normativa.

- La unidad objeto de estudio en la actividad de capacitacion realizada durante el afio 2002
resulto INEFICAZ por cuanto no cumpli6 la misién de la empresa.

- Esta en duda el servicio de alta calidad por cuanto el personal de ENELBAR manifiesta
no sentirse capacitado para el desempefio de sus funciones, no pueden responder a los
objetivos organizacionales y adaptarse a los cambios asi como tampoco logran satisfacer
completamente las necesidades de los clientes, accionistas y la comunidad.

Indicador de eficiencia

Del resultado en la comparacion del costo real con respecto al presupuestado de la inversion
por persona en la actividad de capacitacion del ano 2002 se refleja que los cursos o eventos
que se ejecutan se cifien a lo previsto en la planificacion en cuanto a inversion se refiere, esto
se podria deber a que la planificacion que se estd utilizando en la comparacion ya se
encuentra ajustada a las licitaciones cuyos precios se mantienen por un lapso de tres meses,
tiempo en el cual se realiza el evento.

Se considera que la actividad de capacitacion realizada por la Unidad objeto de estudio
durante el afio 2002 fue eficiente en el sentido que cada bolivar presupuestado para la
realizacion de los eventos se utilizo en la ejecucion de los mismos y con la cantidad de
personas y eventos para las que estaba previsto.

Indicador de Efectividad:
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Como se observa en el cuadro 2, la actividad de capacitaciéon de la unidad de Recursos
Humanos durante el afio 2002 fue inefectiva.

CONCEPTO (HECONOMIA (2)EFICACIA (3)EFICIENCIA

consumo de recursos Grado Grado Satisfaccion Rendimiento uso
cumplimiento cumplimiento personal recursos
eventos capacitacion

VALORES 1 1 1 0,30 1

RESULTADO

PARCIAL ECONOMICA INEFICAZ EFICIENTE

RESULTADO

GLOBAL INEFECTIVA

Cuadro 2 - cuadro comparativo indicadores de gestion

La inefectividad se explica por cuanto las sumas de dinero destinadas a capacitar al personal
de forma que posean los conocimientos, habilidades y aptitudes necesarios para manejar la
tecnologia, resolver problemas en la organizacion, prepararse para las exigencias futuras,
entre otras, ademas de sentirse comprometido con la empresa y ofrecer un servicio de calidad
no se reflejan en el nivel de satisfaccion del personal que labora en ENELBAR y que durante
el afio 2002 recibieron cursos de capacitacion.

El nivel de insatisfaccion del 70% que arroja el resultado del cuestionario aplicado al
personal de ENELBAR podria repercutir en la asistencia a los eventos o cursos como una
obligacion por considerarlos improductivos, por lo que todas las sumas de dinero utilizadas en
ENELBAR para capacitar al personal con todo que se han ajustado al presupuesto no han
arrojado un resultado satisfactorio segun la opinion de las personas que han asistido a los
eventos realizados durante el 2002.

En la evaluacion de la efectividad se establecid que la actividad de capacitacion realizada por
la unidad objeto de estudio durante el aio 2002 fue INEFECTIVA por cuanto las sumas de
dinero destinadas a dicha actividad y toda la energia y esfuerzo dedicada a la capacitacion han
sido improductivas al no permitir el logro de la mision establecida por la empresa.

8.2- Analisis de fortalezas/debilidades

Para explicar el por qué de la inefectividad presentada en la actividad de capacitacion en la
unidad objeto de estudio, se efectud el analisis de las fortalezas/debilidades de ENELBAR
en la gestion de capacitacion, con respecto a la ubicacion en la estructura organizativa de la
unidad de recursos humanos y su nivel de planeacion. Ademas de considerar el andlisis de
los programas sustantivos y los de desarrollo los cuales involucran adecuar al personal a las
nuevas realidades organizacionales y a los cambios proyectados segln la planificacion de la
empresa a mediano y largo plazo, se presenta el siguiente diagnostico:

- Carencia de métodos de captura y procesamiento de las necesidades de capacitacion, lo
que se traduce en falta de confiabilidad de los eventos y planes.

- Aplicacion de formatos que se distribuyen a los usuarios y no aportan informacion valida.

- El Diagnostico de las Necesidades de Capacitacion es realizado por la Unidad de
Capacitacion sin contar con el apoyo de la gerencia.

- El Diagnostico de las Necesidades de Capacitacion se aplica una vez por afio, y €so no
necesariamente es correcto por la dindmica de la organizacion y las necesidades
especificas de algunas areas.

Entre las debilidades en la actividad de capacitacion, se encuentran
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Las riendas de la capacitacion se delegan a un nivel jerarquico inferior lo que ha
ocasionado que la actividad de capacitacion se limite a impartir cursos considerandose su
nivel de impacto bajo.

No hay cultura de planeacion, no existen planes a largo, mediano y corto plazo que sean
congruentes y permitan el logro de objetivos organizacionales.

Carencia de métodos de captura y procesamiento de las necesidades de capacitacion.
Inexistencia de objetivos en los eventos realizados.

Inexistencia de programas de capacitacion.

Inexistencia de un “Plan Maestro de Capacitacion” como lo describe Pinto (2000)

La capacitacion es llevada a la préctica a través de la ejecucion de un presupuesto, esto es,
se asigna cierta partida para ejercerlo en esta actividad en el periodo de un afo y, al
término del mismo, se reporta cuantos cursos se impartieron con ese presupuesto.

El lider de la unidad de capacitacién no justifica cudntos recursos asigné a los eventos
orientados a la productividad, resolver problemas en la organizacion, preparacion del
personal para cambios futuros, entre otros objetivos de capacitacion.

La fortaleza de la actividad de capacitacion de ENELBAR es que las sumas de dinero que se
destinan a la actividad de capacitacion son significativas, se han venido incrementando desde
el ano 2000, si tomamos este afio como base en el 2001 se incrementd en un 119% y en el
2002 en un 158%, lo que representa interés en la empresa por lograr un personal capacitado.

8.3. Recomendaciones al caso ENELBAR

Ante las fallas detectadas en el proceso de capacitacion de ENELBAR se realizan las
siguientes recomendaciones o sugerencias:

La empresa debe incorporar correctivos a los fines de lograr que la capacitacion esté
debidamente planeada, disefiada, aplicada y transferida al trabajo con registro de
resultados, que responda a necesidades y esté alineada con la planeacion estratégica y asi
obtener rendimiento de la inversion, mejora de los procesos y calidad en el servicio.

El responsable de la Unidad de Capacitacion debe tener una verdadera conviccion de la
mecanica, los métodos y los resultados cualitativos y cuantitativos de la capacitacion.
Debe demostrar las repercusiones que la adquisicion de conocimiento, el desarrollo de
habilidades y la mejora de actitudes llegan a tener en la productividad de una empresa.
Debe involucrar a los distintos niveles de mando en los procesos criticos de cambio de
conducta para recuperar el valor y credibilidad de la capacitacion.

Se debe medir la actividad de la capacitacion a través de objetivos, estos deben estar
enlazados de forma que el cumplimiento de los eventos permita el logro de los objetivos
de los programas, estos permitan el cumplimiento del plan de capacitacion y en definitiva
a través de ellos se logren los objetivos organizacionales.

Se deben establecer mecanismos para guiar el proceso productivo de la capacitacion y
actuar en funcion del rendimiento de la inversion, exponer los resultados de Ia
capacitacion en forma cuantitativa a través de indicadores para evaluar en forma objetiva
la actividad antes, durante y al final demostrando con ello la efectividad en la gestion de
capacitacion en ENELBAR.

La planeacion de la capacitacion debe partir de un esquema participativo en donde la
responsabilidad, por orden de importancia, corre a cargo de los niveles de mando de las
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areas a capacitar, de los participantes, del instructor y del coordinador de la Unidad de
Capacitacion.

- El Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion debe permitir conocer las deficiencias en
conocimientos, habilidades y actitudes que habran de superarse mediante intervenciones
concretas de capacitacion, debe realizarse una comparacion considerando, por un lado, los
requerimientos del puesto y, por el otro, lo que sabe y puede hacer realmente el ocupante
del mismo.

9.- Conclusiones

Hoy en dia, las empresas tienen que recurrir a estrategias de cambio para alinear la
capacitacion a los procesos criticos del negocio y garantizar su competitividad y permanencia
en la sociedad. Estas estrategias de cambio deben partir y se nutren de las evaluaciones de
gestion como medio de medir la actuacion de la empresa y de cada centro de responsabilidad.

El objetivo de la presente investigacion fue evaluar la efectividad en la gestion operativa del
area de Recursos Humanos en la actividad de capacitacion en el sector prestador del servicio
eléctrico del estado Lara, esto se logro a través del establecimiento y aplicacion de
indicadores de gestion, especificamente los que se refieren a la medicion de economia,
eficiencia y eficacia considerando como informacion soporte las fortalezas/debilidades de la
Unidad de Recursos Humanos en la Energia Eléctrica de Barquisimeto (ENELBAR) tnica
empresa prestadora de servicio eléctrico en el estado Lara.

En el andlisis de la informacion recolectada se logro establecer que el area de Recursos
Humanos de ENELBAR presenta fallas en el proceso de capacitacion que la califican como
inefectiva para el logro de los objetivos organizacionales, fallas que debe corregir a los fines
de convertirse en un recurso estratégico que permita resolver problemas organizacionales asi
como también responder a las nuevas regulaciones y normativas que plantea la Ley Orgéanica
del Servicio Eléctrico del afio 1999.

Ante las fallas detectadas en el proceso de capacitacion de ENELBAR se presenta como
recomendacion que la empresa debe incorporar correctivos a los fines de lograr que la
capacitacion esté debidamente planeada, disefiada, aplicada y transferida al trabajo con
registro de resultados, que responda a necesidades y esté alineada con la planeacion
estratégica y asi obtener rendimiento de la inversion, mejora de los procesos y calidad en el
servicio.
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