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EVALUACION DE LA EFECTIVIDAD EN

LA GESTION OPERATIVA DEL AREA DE RECURSOS
HUMANOS EN LA ACTIVIDAD DE CAPACITACION
EN EL SECTOR PRESTADOR DEL SERVICIO
ELECTRICO DEL ESTADO LARA

EVALUATION OF THE EFFECTIVENESS OF THE AREA OF HUMAN RESOURCES IN THE OPERATIVE MANAGEMENT OF THE
TRAINING ACTIVITIES IN THE ELECTRICITY SERVICE SECTOR OF THE STATE OF LARA

iRIS MARIELA CORONADO

CONTRERAS RESUMEN

iriscoronado@ucla.edu.ve 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 logré 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 afio 1999.
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ABSTRACT

This article evaluates the effectiveness of the area of human resources in the operative
management of the training activities in the Barquisimeto Electrical Energy (ENELBAR) company.
This is made by establishing indicators of management in those activities and by seeking
information on the organization's strengths/weaknesses. The methodology that was used in
the research consisted of obtaining data by means of visits made to the company, documentary
reviews and the application of data collection instruments. The data were analyzed with
statistical techniques and comparisons with a theory model were made in order to obtain the
results. In the analysis of the collected information the article concludes that the area of
human resources of ENELBAR has shortcomings in the training process that render it ineffective
to achieve the organization's goals. These shortcomings must be remedied, so that this area
can become a strategic resource for the solution of organizational problems and comply with
the new regulations and norms set by legislation for electrical services passed in 1999.
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INTRODUCCION

En los tiempos actuales en donde predomina el trabajo
intelectual al trabajo manual, se hace indispensable contar con
personal capacitado que se desempefie eficientemente y que
permita alcanzar los objetivos de la empresa, y mas aun en las
prestadoras de servicios en donde el cliente tiene una perma-
nente 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
tecnologico, 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.

En muchas organizaciones es la Unidad de Recursos Hu-
manos 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 capacitacién del personal de la
empresa con registro de resultados, respondiendo a necesidades
y alineada a la planeacidn estratégica, lo que redundara en el
rendimiento de la inversion, la mejora de los procesos y el au-
mento en la productividad (Pinto, 2000; Chiavenato, 2000; Valle,
1995).

El negocio de la industria eléctrica esta inmerso en un
ambiente de profundos cambios que tocan el entorno politico,
econdmico, 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, en-
tre otros. (AECA, 2001b)

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 afio 2001. En
dicha ley se describen las actividades del Servicio Eléctrico, a
saber: la generacion, transmision, gestion, distribucidn 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, esta obligada por ley a mantenerse
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en los parametros de calidad que establece el ente regulador.

Esto significa incorporar a la empresa los siguientes cambios:

a)  tecnoldgicos: para adecuar los procesos a la nueva nor-
ma, disponer de los equipos de medicién necesarios para
el calculo de los indicadores de calidad, desarrollar medios
informaticos para su control, entre otros;

b)  cambios administrativos: que permitan tomar decisiones
en base a las nuevas mediciones, entregar la informacion
establecida en la norma de manera oportuna, entre otros;

c)  cambios en el aspecto social humano: en el sentido de que
es el personal quien va a utilizar la nueva tecnologia, quien
va a recopilary 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 parametros de calidad que
esta reclamando el ente requlador (Pinto, 2000).

La presente investigacion permitira determinar el grado
en que la Unidad de Recursos Humanos de ENELBAR ha respon-
dido 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;

(b) especificos: medir la economia, la eficacia y la eficiencia
en la actividad de capacitacion de la unidad de recur-
sos 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 6ptimo de los recursos en la gestion de capacitacion
del capital humano; establecer las fortalezas/debilida-
des del area de recursos humanos en el proceso de
capacitacion en cuanto a responder a los nuevos
parametros del ente requlador y a resolver problemas
organizacionales.

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 pro-
mover que los miembros de la organizacion actuen 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, 2001a).

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

empresa para:

a)  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

b)  facilitar el proceso de control a través de la elaboraciony
confeccion del presupuesto (proceso de planificacion) y
del calculo y analisis de las desviaciones (proceso de
evaluacion).

En el analisis de las desviaciones es donde surge
informacion util a la gerencia para corregir cualquier tipo de
situacion desfavorable para la empresa. Para su analisis 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 (2002) indica que, en la practica em-
presarial, se dispone de numerosas herramientas para practicar
el control, mencionando los manuales organizativos y de
procedimientos, la intervencion, la inspeccion, el control inter-
no, 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:

a) los manuales organizativos y de procedimientos, por
cuanto se requiere establecer la ubicacion en la estructura
organizativa de ENELBAR de la unidad de recursos huma-
nos a los fines de considerar ciertos aspectos de fortale-
zas/debilidades que se reafirmaran con la revision de las
actividades y funciones descritas en el manual de funci-
ones de dicha empresa;

b) el control presupuestario, por cuanto se requiere compa-
rar 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 informacion que van a permitir medir
el desempefo a través de la comparacion de indicadores
seleccionados con los valores fijados como objetivo.

INDICADORES DE GESTION

La Fundacion Centro de Estudios Superiores de Auditoria de
Estado de la Contraloria General de la Republica (1999) 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 o correctiva.

El referido documento coincide con AECA (1997), en don-
de se definen los indicadores como unidades de medida que
permiten el sequimiento y evaluacion periddica de las variables
clave de una organizacion, mediante su comparacion 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
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que plantea AECA (1997) en donde establece que los indicado-
res tienen que medir las actividades realizadas, los resultados
obtenidos y los recursos utilizados. Los indicadores, monetarios
0 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 sequir 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 pormenorizados en las diferentes areas,
actividades y servicios que garantizan el éxito de una unidad y,
por tanto, la consecucidn de sus objetivos. A partir de aqui se
establecen las unidades de medida, el sistema de recogida de
datos y su presentacion, para el sequimiento 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, 2002; Pérez, 2002).

Al respecto Pérez (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 hara 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 sera 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 aun en una
organizacion prestadora de servicios de electricidad como la
Energia Eléctrica de Barquisimeto en donde el servicio es espe-
cializado y el cliente esta 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 venezolanas prestadoras del
servicio eléctrico, desde el afio 1999, 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 duran-
te cada periodo de control, desglosado por mes de acuerdo a lo
establecido en la norma. Estas nuevas regulaciones influiran
tanto en el subsistema tecnoldgico, como en el administrativo y
en el social humano y es la capacitacion efectiva la que permi-
tira el equilibrio y la adaptacion al cambio (Pinto, 2000).
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De lo anterior se concluye que para garantizar la calidad
del servicio técnico y comercial y la presentacion de los infor-
mes 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 informacidn de alli que la pre-
sente investigacion tiene como objetivo medir la gestion de la
Unidad de Recursos Humanos en la actividad de capacitacion
del capital humano, para lo cual se van a utilizar los indicadores
de gestion.

INDICADORES DE ECONOMIA

Se entiende por economia las condiciones en que un de-
terminado organismo adquiere los recursos financieros, huma-
nos y materiales. Para que una operacion sea econdmica, 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 nocién de economia cuatro componen-
tes: tiempo adecuado, menor coste, cantidad adecuada, calidad
aceptable (AECA, 1997; AECA, 2001a,b). El indicador de
economia va a medir tomando como referencia el presupuesto
que de los distintos programas se haya realizado considerando
unicamente los costos directos de los mismos, de acuerdo a lo
que se refleja en la Figura 1.

La relacién entre los montos reales de cada programa con
los montos presupuestados establecera 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.

* Responder necessidades ;
del futuro Capital Humano

« Resolver problemas

Costos directos reales

Capacitacion

Costos directos presupuestados

!

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

Figura 1 - Indicadores de economia.

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
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independientemente de los recursos utilizados. La evaluacion
de la eficacia de un determinado organismo no puede realizarse
sin la existencia previa de una planificacion 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 continuacion 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 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.

« Responder necessidades -
del futuro Capital Humano

« Resolver problemas

Personas capacitadas

Capacitacion

Eventos ejecutados Personas satisfechas

Eventos planificados Personas a capacitar

! ! !

Establece el grado del cumplimiento
del plan. EI
cociente debe ser mayor o iguala 1

Personas capacitadas

Establece el grado del satisfacion
del usuario. El cociente
debeser mayor o igual a 0.80

Figura 2 - Indicadores de economia.

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 deter-
minado servicio (AECA, 1997)

Para la medicion de la eficiencia, segun 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 debera ser menor o igual a uno.

Seguin AECA (1997), la economia, la eficacia y |a eficiencia
deben estar equilibradas, ya que al caracterizarse la eficacia por
el logro de unos objetivos, éstos se pueden consequir 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.

» Responder necessidades -
delfuturo Capital Humano

« Resolver problemas

Costo promedio real por persona

Capacitacion

Costos prome dio presupuestado por persona

!

Establece el rendimiento em el
uso de los recursos. El cociente
debe ser menor o igual a 1

Figura 3 - Indicadores de eficiéncia.

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 obje-
tivos con el uso 6ptimo 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
ademas deben inferirse las fortalezas/debilidades de este proceso
para lograr una evaluacion acertada de gestion.

« Responder necessidades -
del futuro Capital Humano

« Resolver problemas

Capacitacion

UNIDAD RRHH

Indicadores

Eficacia ‘ ’ Eficiencia ‘ ’ Economia

Fortalezas / Debilidades

Figura 4 - Efectividad gestion/capacitacion.

En la presente investigaciony 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 prepa-
rar a la empresa para los cambios del entorno, permitir la
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competitividad, resolver problemas, entre otros; esto con el
uso optimo de los recursos.

CASO ENELBAR
Segun 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, sélo 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 aten-

der 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 dependid
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 sequn Decreto 1.387 de esa fecha. Asimismo el
Decreto 1.388 declara la reestructuracion y proceso de
reorganizacion de las empresas del sector eléctrico incluyendo
ENELBAR (Pérez, 2001).

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. La empresa tiene los siguientes fundamentos:

a)  vision: convertir a ENELBAR en empresa lider del sector
eléctrico venezolano, comprometida con los procesos de cam-
bio necesarios para satisfacer las necesidades y expectativas
de sus clientes, personal, accionistas y la comunidad.

b)  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 expectati-
vas de sus clientes, trabajadores, accionistas, y de la
comunidad para asi contribuir a mejorar la calidad de
vida de la sociedad larense.

ENELBAR esta constituida por una Junta Administradora,
designada anualmente por la Asamblea General e integrada por
un Presidente, cuatro directores principales, cuatro directores
suplentes, dos directores laborales con sus respectivos suplen-
tes, 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 siste-
mas 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.
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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.
a)  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
afio, 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 - induccion - pasantia.

Una vez recibida la informacion de las unidades, el personal

del departamento de capacitacion se retne con los superio-

res 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.

b)  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. Trimestral-
mente se realiza una programacion de cursos in company
0 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 pre-
vista. Se mantiene logistica que incluye notificacion de
asistencia y todo lo relacionado con la ejecucion de la
actividad de capacitacion.

c)  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 even-
to o evaluacion de reaccion a fin de obtener informacion
con relacién al instructor, ambiente, metodologia, cono-
cimiento, alcance y sugerencias.

d)  evaluacion de la actividad de capacitacion: dependiendo al
tipo de adiestramiento se realizan evaluaciones escritas, en-
trevistas, 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.

METODOLOGIA UTILIZADA
OBJETO Y SUJETO DEL ESTUDIO

El universo del presente trabajo esta conformado por las
empresas prestadoras del servicio eléctrico ubicadas en el esta-
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do Lara, dado que el sector que se pretende analizar muestra
como caracteristica la prestacion monopdlica del servicio de
energia eléctrica tanto al sector publico como al privado.

Dada la caracteristica del universo, en cuanto a empresas
que tienen como actividad principal la prestacion del servicio de
energia eléctrica, la poblacion estuvo formada por la Energia
Eléctrica de Barquisimeto (ENELBAR), tinica empresa que presta
este servicio en el estado Lara.

Igualmente fue necesario identificar el objeto y sujeto de
estudio. En cuanto al objeto de estudio, se tiene que esta
constituido por la actividad de capacitacion del capital humano.
El sujeto se encuentra definido por la unidad de recursos huma-
nos y mas especificamente el area de capacitacion y
adiestramiento de personal, por la que ésta se traduce en la
unidad de analisis de la presente investigacion.

NATURALEZA DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion comprendio el analisis de la gestion de
la unidad de recursos humanos de ENELBAR. Dicho analisis se
orient6 especificamente a una evaluacion del desempefio de
esta unidad, responsable de la capacitacion del capital humano
en la referida organizacion. Para abordar la problematica de
estudio se propusieron tres niveles de analisis, a saber: descriptivo,
asociativo y explicativo, éste ultimo en la modalidad inferencial.

El primer nivel de analisis (descriptivo) pretende caracte-
rizar el comportamiento de la unidad de Recursos Humanos en
la actividad de capacitacion, medir y evaluar los resultados
obtenidos a través de los indicadores de economia, eficacia y
eficiencia. La economia se midié por la comparacion de los costos
directos presupuestados con los costos directos reales de los
eventos de capacitacion. La eficacia se establecid en funcion de
las metas logradas y la satisfaccion de los usuarios del servicio
interno de capacitacion; la eficiencia se determino por el costo
promedio de capacitacion por persona. Todo esto de la informacion
obtenida de los planes de capacitacion, reportes de ejecucion de
programas del afio 2002 y de la informacion suministrada por el
personal de la empresa que ha recibido entrenamiento en ese
periodo.

El segundo nivel de andlisis (asociativo) dio por resultado
la efectividad o no de la actividad de capacitacion del capital
humano en la unidad de recursos humanos de ENELBAR, com-
parando los resultados obtenidos en los indicadores de economia,
eficacia y eficiencia anteriormente sefialados.

La explicacion de la efectividad o no de la gestion se
logro por el tercer nivel de andlisis (inferencial), enlazando el
resultado obtenido en el punto anterior con el soporte teérico.
Considerando ademas la informacién obtenida acerca de las
fortalezas/debilidades de ENELBAR en la actividad de
capacitacion del capital humano, se establecieron las posibles
causas de ese resultado lo que permiti6 abordar las conclusiones
y recomendaciones de la presente investigacion. Los aspectos
que se consideraron para establecer |as fortalezas/debilidades
fueron:
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a)  ubicacion en la estructura organizativa de la Unidad de
Recursos Humanos.

b)  nivel de planificacion de la actividad de capacitacion.

c) frecuencia en la participacion de la unidad de recursos
humanos en reuniones directivas o gerenciales.

d)  distribucion de la inversion realizada en capacitacion por
programas durante los afios 2000, 2001 y 2002.

DISENO DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion se ajusto a los disefios no
experimentales, por cuanto las variables que se estudiaron: plan
maestro, ejecucion de dicho plan, la unidad de recursos huma-
nos, actividad de capacitacion, estructura organizativa; fueron
observados tal cual como se ejecutaron en el ambito de la unidad
en estudio, sin ejercer ninglin mecanismo de control que pueda
alterar su comportamiento. De esta manera se logrd analizary
explicar la situacion encontrada en relacion a la gestion actual
de esta empresa publica.

Respecto al estudio de las variables asociativas y
explicativas, también corresponden a los disefios no
experimentales dado que la interrelacion de las variables evalua
la gestion en las condiciones en que realmente operd la unidad
de recursos humanos, es decir, tomando en cuenta tnicamente
los valores de hecho que se presentaron y obtuvieron en el nivel
descriptivo.

Por tratarse de un disefio no experimental, las estrategias
metodoldgicas seleccionadas corresponden a las modalidades
de estudio de campo y a la investigaciéon no experimental con
base documental. Esto quiere decir que, en el primer nivel de
analisis, la recoleccion de informacion fue tomada directamente
de fuentes primarias, obteniendo los datos recabados del personal
de ENELBAR, de documentos soportes de caracter contable, del
organigrama, plan maestro de capacitacion y reportes de
ejecucion de eventos.

En lo que se refiere al disefio de la investigacion con base
documental, se presenta a partir del nivel asociativo-explicativo;
por cuanto se manejan los mismos datos primarios, extraidos en
la etapa anterior, para establecer relaciones de economia,
eficacia, eficiencia y efectividad de la gestion de la unidad de
recursos humanos en su actividad de capacitacion.

En relacién a la cobertura o alcance de la investigacion en
el tiempo, el disefio es tipo seccional en cuanto a la medicion de
los indicadores de economia, eficacia, eficiencia y efectividad
por cuanto el estudio esta orientado a evaluar la gestion operativa
correspondiente al periodo enero 2002 - diciembre 2002 con-
siderando el plan maestro de capacitacion que cubre unafioy la
informacion de la ejecucion del mismo de ese afio.

Pero en lo que respecta a la medicion de fortalezas/debili-
dades de la Unidad de capacitacion entre los aspectos a
considerarse se establecid la distribucion por programa de la
inversion en capacitacion durante los afios 2000, 2001 y 2002
a los fines de efectuar comparaciones interanuales durante el
lapso que cubre el tiempo que ha transcurrido desde que
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comenzo a regir la Ley Organica del Servicio Eléctrico. En este
sentido el disefio de la investigacion en el tiempo sera de tipo
longitudinal.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE

DATOS
Con la finalidad de recolectar los datos de modo suficiente

y confiable para el desarrollo de la investigacidn, se establecieron

las unidades de informacion, las cuales quedaron conformadas

por: (a) documentales; (b) personal de ENELBAR.

La revision documental permitio la informacion necesaria
acerca de los eventos o cursos ejecutados durante los afios 2000,
2001y 2002, asi como también los eventos planificados duran-
te el aflo 2002, a través de los siguientes soportes: (a)
presupuesto; (b) plan de capacitacion; (c) reportes contables;
(d) reporte de ejecucion de capacitacion.

Los datos recolectados fueron vaciados en cédulas de
trabajo que permitieron condensar la informacion necesaria de
los eventos en estudio, asi como también organizar la referida
informacion para ser analizada a través de los indicadores de
gestion y en lo que respecta al establecimiento de fortalezas/
debilidades.

En cuanto al personal de ENELBAR, el mismo se discriminé
asi: (a) responsable de la unidad de capacitacion del capital
humano; (b) personal que ha recibido cursos de capacitacion
durante el afio 2002.

Para llevar a cabo la recoleccion de datos se procedio a la
observacién indirecta tipo encuesta, la cual se detalla a
continuacion:

a)  cuestionario n° 1:aplicado al responsable de la unidad de
capacitacion que permitio establecer fortalezas/debilida-
des en la ejecucion del diagnostico de necesidades de
capacitacidon y de las caracteristicas del proceso de
capacitacion. Dicho cuestionario comprende cinco
preguntas abiertas y tres preguntas de seleccion.

b)  cuestionario n° 2: aplicado al personal de ENELBAR que
participo en los eventos realizados durante el afio 2002,
con la finalidad de recabar informacion en relacion al grado
de satisfaccion de los usuarios o beneficiarios de la actividad
de capacitacion. La técnica de recoleccion de informacion
seleccionada es el cuestionario estructurado, del cual se
elabord un modelo Unico que comprende nueve preguntas.
El cuestionario n° 2 se valido a través de una prueba piloto

que se realizo en ENELBAR a diez personas que laboran en la

unidad de planificacion de esa empresa y que colaboraron en
dar su opinion acerca de contenido y forma del cuestionario

aplicado lo que determind si el instrumento podia ser aplicado o

es susceptible a correcciones para obtener mejores resultados.

Debido a que el personal que recibid cursos durante el
afio 2002 totalizan 527 entre némina jornal, quincenal y
ejecutiva (Tabla 1) se considerd necesario establecer una
muestra representativa para la aplicacion de la encuesta para
lo cual se utilizo el muestreo probabilistico de tipo estratificado
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aleatorio por afijacion proporcional para proporciones, asi
(Tablas 2 e 3):

Tabla 1 - Personal participante de eventos en 2002

Nomina Cantidad de participantes Porcentaje (%)
Jornal 261 49,53
Quincenal 169 32,07
Ejecutiva 97 18,40
Total 527 100,00

Variable clave: nivel de satisfaccién, donde p = probabilidad
de que haya alto nivel de satisfaccion (60%).

no = Xwnpngn n=no
E T+no
K’ N
p=0,20

q = probabilidad de bajo nivel de satisfaccion = 40%
q=0,80

Tabla 2 - Cdlculo del tamario de la muestra

Estrato wn pn qn wnpnqgn
Nomina - Jornal 0,4953 0,20 0,80 0,07925
Noémina - Quincenal 0,3207 0,20 0,80 0,05131
Nomina - Ejecutiva 0,184 0,20 0,80 0,02944

z 0,16

e= margen de error = 5% = 0,05

Pk = nivel de confianza del muestreo = 90% = por la distribucion
normal K = 1,64

no = 0,16/(0,05)°/(1,64)° = 0,16/0,0025/2,6896 = 0,16/0,0009
= 177,77 personas.

no= 178 personas = tamafo de la muestra para universos in-
finitos.

Pero no/N = 178/527 = 0,3377 como es > 0,05 el universo de
estudio es un universo finito, por lo tanto se estima que n
=no/1+no/N=178/1+178/527 = 178/1,3377 = 133,06.
N = 133 personas.

El tamafio de la muestra es de 133 personas, tal como se
refleja en la Tabla 3, con una margen de error admisible del 0,05
y un nivel de confianza en los resultados a obtener del 90%.

Tabla 3 - Seleccion de la muestra por estrato — personal parti-
cipante de eventos en 2002

Estrato Whn Tamano de estrato
Noémina jornal 0,4953 66
Nomina quincenal 0,3207 43

Nomina ejecutiva 0,184 24

Total Muestra 133
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ANALISIS DE DATOS

Luego de recolectada la informacién, se clasifico y reunio
en matrices que permitieron el analisis de los datos recabados
para lograr cada uno de los objetivos que se han planteado en la
presente investigacion.

Para medir la economia, en cuanto al rendimiento en la
adquisicion de los recursos para el proceso de capacitacion, se
relacionaron los costos directos presupuestados con los costos
directos realmente incurridos de los eventos correspondientes
al afo 2002 a través de una matriz de doble entrada como la que
se presenta a continuacion (Figura 4):

(2)Presupuesto | (3) Real (4) Variacion
(Bs.) (Bs.) (Bs.)

Total 2002 (a) (b) (a) - (b)

(1) Eventos

Figura 4 - Cédulade trabajon® 1.

La informacion se analiz6 en totales por cuanto el plan
correspondiente al aflo 2002 ha sido ofrecido en totales por la
empresa pero lo recomendable es que el analisis de las
variaciones se realice evento por evento y se establezca un
rango aceptable de variacion de forma de hacerle sequimiento
a los eventos que superen ese rango, que se considerarian
variaciones significativas.

El indicador de economia se calculd dividiendo el total
costo real incurrido para la realizacion de los eventos (b) por el
total costo presupuestado (a) en el plan de capacitacion. El re-
sultado deberia ser menor o igual a 1 para considerarse que los
eventos se han realizado en condiciones de economia.

De igual manera se procedié con el indicador de la
eficacia en relacion al grado de cumplimiento del plan maes-
tro de capacitacion en términos de eventos ejecutados (Fi-
gura 5).

(4) Personas
capacitadas

(2) Personas a |(3) Eventos
capacitar ejecutados

(1) Eventos
planificados

(c) (d) (f) (9)

Figura 5 - Cédula de trabajo n° 2.

El indicador de eficacia en cuanto a los eventos se calculo
dividiendo el total de eventos ejecutados (f) entre el total de
eventos planificados (c), y en cuanto a las personas involucradas
en los mismos se calculo dividiendo el total de personas capaci-
tadas (g) por el total de personas a capacitar (d). El resultado en
cada caso deberia ser mayor o igual a 1 para considerar que
hubo eficacia en el cumplimiento de los planes.

Con respecto al otro componente en la medicion de la
eficacia que se refiere al grado de satisfaccion del personal, el
mismo se logro con los resultados que se obtuvo del cuestionario
n° 2. Las respuestas fueron tabuladas para lograr un promedio
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de la opinion de los usuarios, a través de una cédula de trabajo
como la que se presenta a continuacion (Figura 6).

Categorias
Ni
p Completamente satisfecho Completamente
Items Satisfecho Insatisfecho
satisfecho ni insatisfecho
insatisfecho
F F% F F% F F% F F% F F%
1
2
3
4
5
6
7
8
9
Promedio

Figura 6 - Cédula de trabajo n° 3.

Se considero eficaz en este aspecto si la suma porcentual
de las categorias "Completamente Satisfecho" y "Satisfecho”
totalizaba un 80% o mas.

Silos tres indicadores de eficacia sefialados anteriormen-
te arrojaron resultado en el rango establecido se considero que
la Unidad de Recursos Humanos en la actividad de capacitacion
era eficaz.

Con respecto a la medicion de la eficiencia en cuanto al
rendimiento en el uso de los recursos, la misma se calculd
dividiendo el costo promedio real por persona con respecto al
costo promedio presupuestado por persona. Si el cociente arroja
un factor menor o igual a 1 se considerd que la capacitacion es
eficiente por cuanto se esta utilizando la misma cantidad de
recursos previstos o menos por persona adiestrada.

El costo promedio real por persona se obtuvo dividiendo el
total real incurrido en la ejecucion de los eventos (b) por la
cantidad real de personas capacitadas (g). El costo promedio
presupuestado por persona se determind dividiendo el total
presupuestado para la realizacion de los eventos (a) por la
cantidad de personas a capacitar (d) (Figura 7).

1) Costo
f)r())medio (2) Costo Resultado del
promedio real . L
presupuestado por persona Indicador indicador debe
poga%j:i?;f a capacitada ser
(a)/(d) (b)(g) 2)(1) <1

Figura 7 - Cédula de trabajo n°4.

En cuanto a la efectividad o no de la unidad de recursos
humanos en la actividad de capacitacion, la misma se logro
medir comparando el resultado o los valores arrojados por los
indicadores de economia, eficacia y eficiencia anteriormente
mencionados (Figura 8).

Silos tres indicadores en conjunto arrojan que la actividad
de capacitacion fue econdmica, eficaz y eficiente, entonces la
unidad de capacitacion fue efectiva. En caso que alguno de los
indicadores arroje resultado negativo, se consideraria que la
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unidad de capacitacion es inefectiva ya que la efectividad re-
presenta el mejor uso de los recursos para el logro de los obje-
tivos.

Comparativo de indicadores de gestion
) (2) Eficacia 3)
Economia

Eficiencia

Grado
Concepto Grado
cumplimiento

consumo Satisfaccion Rendimiento

cumplimiento L,
de recursos capacitacion personal USO recursos
eventos

personas

Valores

Resultado

Econémica Eficaz Eficiente

parcial
Resultado

Efectiva

global

Figura 8 - Cédula de trabajo n°5.

En cuanto a la consideracion de fortalezas/debilidades,
contenidas entre los objetivos de la presente investigacion la
misma se establecio a través del analisis de informacion por
matrices de doble entrada como la siguiente (Figura 9):

(1) Ubicacion de
la Unidad de . (3) Participacion
(2) Nivel de .
RRHH en la . . en reuniones
Planificacion X
estructura gerenciales
organizativa
o Largo,
o nivel mediano y i
Fuerte . o Siempre
Gerencia corto
plazo
. . o Medianoy
Medianamente o Nivel o Algunas
X corto
fuerte medio veces
plazo
’ o Nivel o Corto
Debil X o Nunca
operativo Plazo

Figura 9 — Cédula de trabajo n°6.

Los valores fuertes y/o medianamente fuertes se
consideraron aceptables, y si estos predominaban, se
establecieron como fortalezas en la organizacion. El resultado
arrojado en la cédula de trabajo n° 6 (Figura 9) debian compararse
con el proceso de capacitacion que se esta realizando
actualmente en ENELBAR a los fines de reafirmar o invalidar el
mismo.

También se midio la distribucidon de la inversion en
capacitacion por programas observando las variaciones
interanuales, esto a través de la informacion resultante de la
cédula de trabajo n° 7 (Figura 10).

Afio 2000 Afio 2001 Afio 2002
Total % Total % Total %

Programas

1) Basicos
2) Institucionales

(
(
(3) De plataforma
(4) Sustantivo
(
(

5) De desarrollo
6) Totales

Figura 10 - Céduladetrabajon°7.

Ya con la informacion recolectada y analizada como se ha
descrito anteriormente se presentd la misma a través de grafi-
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cos y tablas que permitieron lograr el analisis de la gestion
operativa y la explicacion de los resultados obtenidos.

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

INDICADOR DE ECONOMIA
El indicador de economia se calculd 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 utilizo completamente. Con respecto a este resultado es

necesario acotar que el presupuesto que se esta 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.

a)  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 meses, tiempo en el cual se
mantienen los precios de la licitacion;

b)  costo: se considera que el costo de los eventos es el
menor ya que se recurre a licitacion, se solicitan
cotizaciones a tres instituciones didacticas y se escoge
una de ellas, con la aprobacion de la vicepresidencia de
recursos humanos;

c) cantidad: se considera que hay preocupacion para
asequrar la asistencia a los cursos y la realizacion de
todos los eventos, ya que existe toda una logistica para
cumplir ese objetivo;

d) 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 midio en tres aspectos:

a)  en cuanto al cumplimiento de los eventos planificados: se
calculd 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;

b)  encuanto ala cantidad de personas capacitadas: se calculd
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 com-
para esta ajustada a los eventos que se van a dictar y las personas
que ya han confirmado la participacion a los mismos.
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En cuanto al nivel de satisfaccion del personal de ENELBAR
en los servicios recibidos de la unidad de Capacitacion, el mismo
se midid a través de los resultados del cuestionario n° 2, se
establecio la opinion de éstos en lo referente a si los cursos
recibidos le han permitido:

(@) conocer el contenido de la Ley del Servicio Eléctrico del

afo 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 econdmicasy laborales;

(e) manejar la tecnologia que ENELBAR presenta;

(f)  cumplir con las exigencias de su supervisor inmediato;
(g  mejorar su desempefo en el trabajo;

(h) responder a necesidades concretas en su trabajo;

()  resolver problemas en la empresa.

Las respuestas de las 133 personas encuestadas se
resumen en el Tabla 4, 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 resul-
tado indica que la unidad de capacitacion no esta cubriendo las
expectativas que tiene el personal de la empresa en cuanto a
capacitacion se refiere.

Tabla 4 - Efectividad gestion capacitacion

CATEGORIAS

(4) NI (6)
Cor[n1;|et (2) 1£32)/1 Satisfecho (5) Ccomp 4[+7;+

Items . SATISF NI Insatisfech | let
Satisfec 33 . ; 6/
ho E Insatisfech 0 Insatisf 133

0 echo
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 1 43 41 52 21 6 59
h 12 38 38 58 21 4 62
i 5 27 24 73 19 9 76
Promedi 8 32 30 59 26 8 70

0

Para ilustrar mejor el resultado del cuestionario se
presenta, en la Figura 11, la informacién porcentual del nivel
de satisfaccion (Tabla 4, columna 3) y de insatisfaccion (Tabla
4, columna 7), en donde se observa que los items f, g y h
correspondientes a "cumplir con las exigencias del superior
inmediato”, "mejorar el desempefo en el trabajo" y “responder
a necesidades concretas en el trabajo” son los que resultaron
de mayor porcentaje de satisfaccion. Eso significa que los cur-
sos 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 nor-
mas de calidad”, precisamente las regulaciones que
representan cambios a futuro. Eso indica que, en un 20%, la
unidad de capacitacion esta respondiendo a necesidades fu-
turas de la empresa, lo que se considera bajo si se tiene como
valor objetivo un 80%.

120
100+
80 +
60
404
20

ITEM

Figura 11 - Nivel de satisfaccion de los empleados por la
capacitacion recibida en ENELBAR.

En la evaluacion de la eficacia se concluye:

a)  que los eventos se hayan realizado en la cantidad y con
las personas previstas permitié confirmar lo planteado por
la responsable de la unidad de capacitacion;

b)  que los trabajadores no se sienten capacitados para res-
ponder a los problemas y menos para hacer frente a los
cambios futuros que se avecinan con la nueva
normativa;

c) launidad objeto de estudio en la actividad de capacitacion
realizada durante el afio 2002 resultd INEFICAZ por cuanto
no cumplié la misién de la empresa;

d) estd 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 respon-
der a los objetivos organizacionales y adaptarse a los
cambios asi como tampoco logran satisfacer completa-
mente las necesidades de los clientes, accionistas y la
comunidad.

INDICADOR DE EFICIENCIA

Del resultado en la comparacién del costo real con
respecto al presupuestado de la inversidn por persona en la
actividad de capacitacion del afio 2002 se refleja que los cur-
sos 0 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 esta 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 efici-
ente 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..
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INDICADOR DE EFECTIVIDAD

Como se observa en el Figura 12, la actividad de
capacitacion de la unidad de recursos humanos durante el afio
2002 fue inefectiva.

. o )
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Figura 12 - Comparativo de 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 mane-
jar la tecnologia, resolver problemas en la organizacién,
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 reper-
cutir 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 seguin la opinion de las personas que han
asistido a los eventos realizados durante el 2002.

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

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 analisis de
los programas sustantivos y los de desarrollo los cuales
involucran adecuar al personal a las nuevas realidades
organizacionales y a los cambios proyectados segun la
planificacion de la empresa a mediano y largo plazo, se
presenta el siguiente diagndstico:
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a)  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.

b)  aplicacion de formatos que se distribuyen a los usuarios y
no aportan informacion valida.

c) eldiagnostico de las necesidades de capacitacion es rea-
lizado por la unidad de capacitacion sin contar con el apoyo
de la gerencia.

d) el diagndstico de las necesidades de capacitacion se apli-
ca una vez por afio, y €so no necesariamente es correcto
por la dinamica de la organizacion y las necesidades espe-
cificas de algunas areas.

Entre las debilidades en la actividad de capacitacion, se
encuentran:

a) 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;

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

c)  carencia de métodos de captura y procesamiento de las
necesidades de capacitacion;

d)  inexistencia de objetivos en los eventos realizados;

e)  inexistencia de programas de capacitacion;

f)  inexistencia de un "plan maestro de capacitacion” como
lo describe Pinto (2000);

g) la capacitacion es llevada a la practica a través de la
ejecucion de un presupuesto, esto es, se asigna cierta
partida para ejercerlo en esta actividad en el periodo de un
afioy, al término del mismo, se reporta cuantos cursos se
impartieron con ese presupuesto;

h)  ellider de la unidad de capacitacion no justifica cuantos
recursos asigno 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 afio 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 capaci-
tado.

RECOMENDACIONES AL CASO ENELBAR
Ante las fallas detectadas en el proceso de capacitacion

de ENELBAR se realizan las siguientes recomendaciones o

sugerencias:

a)  la empresa debe incorporar correctivos a los fines de lo-
grar que la capacitacion esté debidamente planeada,
disefada, aplicada y transferida al trabajo con registro de
resultados, que responda a necesidades y esté alineada
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con la planeacion estratégica y asi obtener rendimiento
de la inversion, mejora de los procesos y calidad en el
servicio;

b) 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 valory credibilidad de la capacitacion;

c)  sedebe 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 obje-
tivos de los programas, estos permitan el cumplimiento
del plan de capacitacion, y en definitiva, a través de ellos,
se logren los objetivos organizacionales;

d)  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 la
capacitacion en forma cuantitativa a través de indicado-
res para evaluar en forma objetiva la actividad antes, du-
rante y al final demostrando con ello la efectividad en la
gestion de capacitacion en ENELBAR;

e) laplaneacion de la capacitacion debe partir de un esque-
ma participativo en donde la responsabilidad, por orden de
importancia, corre a cargo de los niveles de mando de las
areas a capacitar, de los participantes, del instructor y del
coordinador de la unidad de capacitacion;

f) el diagnostico de Necesidades de Capacitacion debe per-
mitir conocer las deficiencias en conocimientos, habili-
dades 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.

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 Huma-
nos en la actividad de capacitacion en el sector prestador del
servicio eléctrico del estado Lara. Esto se logré 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 informacién soporte
las fortalezas/debilidades de la Unidad de Recursos Humanos en
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la Energia Eléctrica de Barquisimeto (ENELBAR), Unica empresa
prestadora de servicio eléctrico en el estado Lara.

En el analisis de la informacidn recolectada se logrd
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 recur-
so 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 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, diseiada, 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 inversidn, mejora de los procesos y
calidad en el servicio.
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