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El proceso de la capacitacion

Modelar la cultura

- D Reaccién
Planificar P
\ Evaluar Aplicacién
- Impacto
ejecutar -

Modelar la cultura




EVENTO ‘ n BCUnA educacion Virtual (& B

. ITECNICA ~J
INTERNACIONAL Q :’%w e ‘.gedfem
v W &7 CENTR 5 EDICATION CONTIVUA
—

Para llegar al ROI, requiero desarrollar la habilidad para identificar la :

Pertinencia de la Formacion:

Nivel de la necesidad

Nivel de evaluacion del programa
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Tipo de necesidad institucional
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Nivel de |la necesidad
1 Individuo o 2 Desempeno 3
grupo en el Puesto Organizacional
Ej. El grupo | :
de EJ
vendedores | Aspiramos
necesita necejlta con este
o aprender a
n
capaC|taC|o cerrar una C.U I'SO
en temas de venta y mejorar el
contabilidad manejar B \volumen de

clientes

L dificiles produccion

|

El 95% de los cursos que se ejecutan responden a los niveles 1y 2

__l w1
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1 = individual 2 = desempeifio 3 = organizacional / institucional

Ejemplos

A. La Jefe de Servicio al Cliente ha pedido un curso de “Calidad en el Servicio”
para su asistente.

B. Se espera que el curso de Seis Sigma reduzca el indice de defectos de los
productos.

C. Se dictara el curso Seguridad y Salud en el trabajo a todo el personal de Ia
institucion.

D. El curso de Microsoft Project se dictara a todos los analistas de la institucion.
E. El area de Comunicacion ha solicitado el curso de “comunicacion estratégica
para el sector publico”.

F. El gerente de la institucidon ha pedido el curso de “politica de simplificacion
administrativa” y espera mejorar el tiempo de respuesta de los procesos en un
20%
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e Mide la satisfaccidon de los
usuarios con el programa

e Mide el aprendizaje de los
participantes

2. Aprendizaje

e Mide si los participantes aplican lo

3. ApllcaC|on aprendido en el trabajo

¢ Mide el impacto o cambio en los

4. Impacto resultados

e Mide el retorno econdmico de la
inversion

5. ROI
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INivel de la necesidad ‘ ’Nivel de evaluacién del programa I
1 individuo o o AEEIEE]S

grupo
Transferencia
2 Desempeno en 0 accion

el puesto

Reaccion

Retorno de

3 Organizacional Inversion
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Matriz de Objetivos
Obijetivo Indicador Meta Plan de Accién Prioridad
Mejorar la indice de Actual: 74% Curso:
satisfaccion de los satisfaccion del Meta: 80% A | ) 60%
usuarios usuario Plazo: dic 2016 EEIE El UeEiE
l Matriz de DNC
Curso Impacto, N4 Aplicacion, N3 Aprendizaje, N2 Dirigido a:
oL Usar las técnicas d .
Indice de atsear:c?o'sn i;:';?sflogty Atender a los usuarios Asesores de
Atencion al usuario | satisfaccion del . ¥ de acuerdo al modelo ..
. de los usuarios de A servicio
usuario B ¥hcdiat de los cinco pasos
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La “Aplicacion de los Aprendizajes” es el puente
indispensable para que la capacitacion tenga
impacto y retorno de inversion

Aplicacion

M Resultados e impacto

Aprendizaje en el
programa '

Un curso sin perspectivas significativas
de aplicacion NO debe realizarse
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EVALUACION bE APLICACION O TRANSFERENCIA

Las acciones que los participantes llevardn a cabo en su trabajo,
después del programa de formacion.

Cursos Objetivos de aplicacion (N3)

Aplicar las técnicas de entrevistas en al menos el 90% de las

Técnicas de entrevista . . .
entrevistas de forma inmediata

Redisefno de procesos Redisenar el 100% de los procesos del area hasta fin de ano

Usar las habilidades de negociacion en al menos el 80% de

Habilidades de negociacion \
transacciones con los proveedores

Asesorar a todos los clientes de acuerdo a las técnicas

Asesoria comercial .
aprendidas en el curso

Si resulta dificil plantear objetivos N3 a un curso, preguntese:
¢Es pertinente este curso? ébeneficia a la institucion?
Entre el 20% y 40% de cursos deben evaluarse en este nivel.
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Matriz de Objetivos

Responsables

. . Indicadores
Objetivos o Metas La persona _
.., , Las métricas o ) . Prioridad
Descripcion de Tipo de . : El nivel de grupo o equipo .
.y evidencias de - . Importancia
resultados a objetivo oy desempeno y que rendira .
cumplimiento del objetivo
lograr . el plazo cuenta del logro
del objetivo o
del objetivo
| tar ol Actual: 150
ncrementar e . _ .
namero de IMPACTO l;lfliJIirgg;c; o Meta..21.0 II\E/I\?:a, LY 50
afiliados Plazo: dic
2016
Elaborar el Manual de
mappal de APLICACION | politicas Plazo: Octubre Grqpo de la 50
politicas de 30, 2016 region norte
elaborado

Objetivos de impacto

Describen actividades claves
qgue se deben realizar

Describen efectos
ulteriores de la gestion
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Los resultados que se esperan como consecuencia del A
SR o 5 EVALUACION
curso y que serdn medidos por indicadores de gestion DEL IMPACTO
previamente identificados.
Cursos Objetivos de impacto (N4)
¥ . Incrementar el indice de satisfaccidén del usuario en un
Atencion al usuario 79,
(o]
Recuperacion de cartera Disminuir el volumen de cartera vencida en 5 puntos

Reducir el tiempo de emision de las pélizas. Actual 24

Elaboracion de polizas de seguro horas, meta: 12 horas.

Aumentar el nimero de instalaciones mensuales en un
10%

Instalacion de equipos de internet
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Beneficios Netos del Programa
ROI% =

Costos del Programa

X100

Donde:
Beneficios Netos del Programa =

Beneficios del Programa — Costos del Programa
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Métodos de aislamiento de los efectos
del programa

Grupos de Analisis de
control tendencias

Estimacion
de
expertos

Multiples
lineas base
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PO 0E Porcentaje de
Probables factores de Porcentaje de confianza o . Ie
) ; : : ) influencia
influencia influencia seguridad en :
| : . ajustado
a estimacion
Demanda inusitada del 10% 60% 6%
producto
Efecto de la publicidad 26% 80% 21%
Condiciones
macroecondémicas 10% 950% 5%
favorables
Curso de ventas 54% 70% 38%
1007 (no debe
TOTAL (debe sumar sumar 100%) Estimacion del
100%) grupo de

expertos
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— Honorarios de
instructores.

— Transporte, viaticos y
hospedaje.

— Alimentacion.

— Reproduccion de
material.

— Renta de locales.

— Alquiler de equipo.

educacion Virtual ~F
www. virtsaiopn.edu ec ,;:’,,QDC ep ) N
e [NDIRECTOS

— Salario y prestaciones de
los participantes.

— Salarios y prestaciones
del personal que
organiza la capacitacion.

— Suministros y servicios
(teléfono, agua, luz).

— I
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Comportamiento de costos

COSTOS

Virtual

KMERO DE ESTUDIANTES
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La capacitacion virtual tiene un mejor ROI que la capacitacion presencial por lo

General bajo las siguientes condiciones:

Amplio nimero de PlfplE el Disponibilidad
personas a capacitar geografica de tecnologica
los grupos
N
. e Programas para Tematicas puntuales
digital aceptable uso en el largo plazo y transversales

1§ 1§

ROI DEL E-LEARNING CORPORATIVO

1§
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Caso Practico:

Comparacion de Retorno de la Inversion del Programa de
Capacitacion: “Excelencia en el servicio” para “Supermercados Acme”.
Modalidad Presencial vs Modalidad E-learning.

La institucién es la organizacién ficticia: "Supermercados Acme”.

“Supermercados Acme| es la organizacién lider de refgj] de productos de consumo
masivo en un pais lejano. Luego de un estudio exhaustivo se ha determinando que el
curso de “Excelencia en el servicio” tiene que dictarse en todos los puntos de venta de
“‘Supermercados Acme”.

Supermercados Acme tiene presencia en 15 provincias, 75 puntos de venta y el curso
debe ser dictado a una poblacion estimada de 4 500 colaboradores que tienen la funcion
de atender y dar servicio directo a los clientes.

En un principio la "Supermercados Acme” estimé que lo ideal seria dar el curso de
manera presencial y asumio lo siguiente:

* Nuamero de personas a capacitar: 4. 500 aproximadamente.
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Muchas Gracias.

Pablo Barrazueta

0999816499
pbarrazueta@corporacionlideres.com
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