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RESUMEN

La lucha de sobrevivir dia a dia de las empresas es en estos tiempos es muy
dificil, debido a continuos cambios, competencias en el mercado, conocimientos,
habilidades, han provocado la trasformacion y modernizacion del sector
empresarial, por eso es la preparaciéon del gran eslabén de una organizacion, el

capital humano.

Esta investigacién se realiz6 en una empresa de renta y venta de impresoras,
donde la recoleccion y analisis de los datos fue de manera cuantitativo, siendo el
sujeto de estudio los empleados del area de atencion a clientes, ademas del
gerente y la cartera de clientes a quienes se aplica un instrumento antes y
después de la capacitacion para saber como esta la situacion y como mejora

después de implementar un programa de capacitacion.

Se demuestra la importancia de la capacitacion porque la fuerza laboral altamente
competente se tiene mas oportunidad de enfrentar con éxito los retos actuales,
pero esto no se logra si no se ofrece capacitacion, hoy mas que nunca es vital

para una empresa.
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Introduccién

La importancia de la capacitacion del personal en los diferentes estamentos
institucionales constituye un factor fundamental para la organizacién y
funcionamiento de la misma. Las estrategias, las medidas de capacitacion y las
practicas de gestion de recursos humanos inciden de modo positivo en
cualquier empresa o institucion, siempre y cuando se organice de modo

participativo.

Antes no existia ni se concebia un proceso formal de ensefianza para el trabajo,
ya que el conocimiento se transmitia de manera directa: los mas
experimentados ensefiaban todo lo necesario para desempefiar un oficio a
guienes, a través de un tiempo de aprendizaje, podian hacerse responsables
del trabajo (Reza, 1995). En los antecedentes, se observa la naturaleza y lo
valioso de la definicion de capacitacion por medio de modelos de gestidon
conductistas basados en principios de calidad como |lo proponen Deming (1989)
y Juran (1995), y que han recuperado el desarrollo de los empleados referente a
capacitacion y participacion para el mejoramiento de los procesos de la

organizacion, y para beneficio propio.

Figural. Reaccién en cadena que provoca la calidad.

-

Permanecer

en el Més
mercado trabajo

Conquistar el
mercado con
mejor calidad
y precio bajo

Mejorar
la
calidad

Disminuir Mejorar la
los costos productividad

\_

Fuente: Deming, 1989

En la figura 1, de acuerdo a Deming (1989) en la cadena que provoca la calidad
hacia la competitividad de la empresa, porque se visualiza como se expone la
calidad y se dirige a cumplir con la productividad, debido a que se hacen en

menor grado errores, por tal motivo se empieza a plantear que cada vez que



inicia un empleado a laborar exista la obligacién de capacitarlo para que realice
sus tareas bien desde un principio, un ejemplo de esto son los cursos de
capacitacion nombrados como induccion donde se le muestra al nuevo
empleado aquellas actividades que realizara y para ir creando un ambiente de

trabajo ameno.

El desarrollo de la capacitaciéon surge desde hace muchos afios atrds, de
acuerdo a Siliceo (2010):

“‘Refiere que se puede empezar a ubicar la capacitacion en la antigiedad en
cuanto a talleres, en donde la alfabetizacién se limitaba a ciertos sectores
sociales y una forma de comunicar los conocimientos era mediante la

transmision verbal de generacion en generacion”

México para regular las actividades y al mismo tiempo la defensa a un
empleado cuenta con un contexto legal alusivo al tema de la capacitacion. La
capacitacion del trabajador como una obligacion de la empresa esta
fundamentada en el Articulo 123, Apartado A, Fraccion Xlll de la Constitucion

Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

Palladino & Palladino (1998) establecen que la capacitacion debe de ser
coherente con la filosofia de la organizacién y la administracion institucional.
Los integrantes de la institucion tienen que estar motivados por mejorar la
informacion, actualizar los conocimientos, mejorar las practicas profesionales y
laborales en funcion de la calidad. Sin embargo para Blake (2003) la
capacitacion es concebida como una funcién organizacional de caracteristicas
intermedias que debera desplegar las acciones necesarias para que la

organizacion disponga en sus miembros de los conocimientos.

Un estudio realizado por Soto, Valenzuela, & Vergara (2003) en empresas de
Chile, muestra la asociacion entre la capacitacion y la productividad a través de

un modelo econométrico. Este estudio no detalla el tema de las competencias



para los puestos de trabajo; la capacitacion que se analizg, estaba orientada a
desarrollar la habilidad de operar maquinas computarizadas. Otro investigacion
realizada por Ng, (2005) en Shangai, mostré que la capacitacion de los
empleados en las empresas, a diferencia de los paises desarrollados, estaba
orientada a remediar las deficiencias en competencias, y no tanto a mejorar la

productividad.

En México un caso de éxito de la capacitaciéon se ha redefinido en algunas
empresas el rol del supervisor para la formacion de aprendices, de tal modo que
su funcién consiste en inspeccionar, controlar y orientar los procesos de
formacion en el trabajo. Se les entrena para llegar a ser "tutores" en el lugar de
trabajo. En la Planta de VW en Puebla se mantiene a los capataces,
supervisores, gerentes a cargo del proceso productivo, pero extienden sus
funciones pasando a asumir la responsabilidad de la formacion e informacion de

las personas a su cargo (CEPAL, 2016)

La empresa que sera objeto de estudio cuenta con una trayectoria de 29 afios,
fundada en 1988, con presencia en el mercado en Mexicali y su Valle y San
Luis Rio Colorado, Sonora. Dedicada a la venta y renta de equipos de oficina,
especializandose en la venta-renta de copiadoras multifuncionales, venta de
partes y accesorios originales de marcas, asi como también mantenimientos
preventivos destinados al cuidado de equipos o instalaciones a través de
revisiones y composturas que aseguren un buen funcionamiento, asi como los
servicios correctivos que consiste en encontrar defectos, dafos, deterioros y

corregirlos o componerlos. (Oficina, 2011)
A continuacion se detalla la organizacion de la empresa:
Mision

“‘Proveer a sus clientes un producto de primera calidad de alta tecnologia,

llegando ser lider en su ramo, con el respaldo de servicio técnico de primera.



Valores

Trabajo en equipo
° Excelencia

° Responsabilidad
° Innovacién

° Honestidad

° Amistad

Planteamiento del Problema

El problema de esta investigacion radica que la empresa enfrenta un aumento de
contratiempos de reclamaciones por parte de clientes y pérdida de eéstos,
descontento en el servicio de mantenimiento de equipos de copiadoras y
disminucién de renta, derivado esto de la falta de atencion a su capital humano
creando obsolescencia en los conocimientos del personal, sin proporcionar

capacitaciones que ayuden al desarrollo del personal.

Estos contratiempos empiezan a afectar economicamente a la empresa iniciando
desde el afio 2015 y con un aumento grave hasta el 2017, dejando como efecto
la pérdida de clientes, desacertadas relaciones comerciales, disminucioén de

utilidades y beneficios de operacién e improductividad.

Es por ello que se propone implementar un programa de capacitacion donde se
le brinde las herramientas que el empleado necesita para desarrollar su trabajo
de manera eficiente y eficaz, por lo que este beneficio es para el mismo

trabajador y por consecuencia para la empresa mejorando sus ganancias.



Cuadro 1. Problemas de la organizacién

Indicadores Afio 2015 Afio 2016 Afio
2017
Reclamacién de clientes 15 35 38
Pérdida de cartera de clientes por afio 3 9 11
Disminucion de renta 10% 28% 29%
Insatisfaccion  del cliente por el 5% 25% 27%
mantenimiento de los equipos

Fuente de elaboracion propia-2017

Objetivos

Objetivo General

Determinar el impacto y la importancia de los procesos de capacitacion en el

desempeiio laboral en la empresa con respecto a la atencion al cliente.

Objetivos Especificos

Hacer un diagnéstico de la situacion actual de la empresa, para tener
conocimiento de las razones por las cuales se debe invertir en
capacitacion.

Proponer un programa de capacitacion para los empleados con los puntos
importantes que se desean desarrollar y que necesitan para fomentar en
su trabajo.

Comparar el resultado del diagndstico de la empresa del primer objetivo
con los resultados obtenidos después de haber implementado el

programa de capacitacion.

Justificacion

La investigacion propuesta aborda el tema de capacitacion debido a que la

empresa se enfrenta con un problema donde los empleados no estan teniendo

alto rendimiento en cuanto a sus responsabilidades, hacia las personas con

quienes tratan o deberes, por o que este estudio se realiza con los objetivos de




revisar la situacion de la empresa antes y después de la implementacién de la

capacitacion.

Debido a la problematica expuesta con anterioridad se ve necesario realizar el
presente estudio con el fin de que disminuyan todos los contratiempos
producidos por el personal del area de atencion al cliente y que una empresa
con personal capacitado puede mejorar sus procesos, siendo una inversion para

la propia empresa.

Delimitacion

La investigacién se realiz6 en una empresa de renta y venta de copiadoras,
evaluando Unicamente al personal encargado de atencion a clientes de venta y
rentas de copiadoras, area donde su necesidad de capacitacion resulta muy
importante para el logo de sus objetivos y una mejora continua en los servicios

gue ofrece a sus clientes y publico en general.

Alcances y limitaciones

El objetivo es que la capacitacion esté al alcance para los empleados en el area
de atencién a clientes y se mejore la eficiencia del trabajo y llegar a una mejora
continua contando con un personal mas adaptado a su actividad laboral y mas

preparada.

Una limitante que se presenté para recabar la informacion para la investigacion fue
el tiempo, debido a que para realizar las encuestas a los clientes no se coincidia
en los horarios y con los empleados por carga de trabajo; pero se cumplié con el
objetivo de obtener las respuesta de todos los involucrados para realizar la

comparacion de la situacion de la empresa antes y después de la capacitacion.



Capitulo | Marco Tedrico

1.1 Capacitacion

Actualmente la capacitacibon mas alla de ser una obligacion legal para la
empresas cada vez se convierte en las bases mas solidas para asegurar la
sobrevivencia de las organizaciones y es primordial para evitar los errores por
mas sencillos que sean y comunes por insuficiencia de informacién sobre el

proceso o que el empleado cuente con informacion desactualizada.

La lucha de sobrevivir dia a dia de las empresas es en estos tiempos es muy
dificil, cambios continuos de las condiciones del entorno, competencias muy
fuertes en el mercado, llega a ser una lucha de manera interna como externa,
vinculada a los conocimientos, habilidades, han provocado la trasformacion y
modernizacion del sector empresarial, por eso es la preparacion del gran
eslabon de una organizacion, el capital humano. Con una fuerza laboral
altamente competente se tiene mas oportunidad de enfrentar con éxito los retos
actuales, pero esto no se logra si no se ofrece capacitacion, hoy mas que nunca

es vital.

Sin embargo, existen empresas que la organizacibn mas que verla como
inversion la tienen en un concepto de gasto. Debido a que no han considerado
Su aceptacion y aprobacion de los que ella debieran intervenir, dando lugar al
desconocimiento y reducido apoyo efectivo. Mas alla que sea un desembolso,
éste se minimiza al aprovechar los conocimientos y experiencias del personal y
tiempos muertos de los procesos; asi como se evitan los pagos por pérdidas y

fallas.

Cada vez mas empresas, directivos y dirigentes de organizaciones deben de
estar receptivos a la necesidad y bondad de contar para el desarrollo sus
empresas con programas de capacitacion que impulsen el crecimiento del
personal y por ende se aumenta la productividad, calidad, excelencia en el

desempenio de la tareas laboral y buen atencién al cliente.

Es un hecho indiscutible, por tanto, que la capacitacion debe constituir acciones



planeadas y convenientes programadas para que respondan a las necesidades
de las organizaciones, de tal modo que el personal cuente, en el momento
oportuno, con los conocimientos, las habilidades y las actitudes suficientes y
adecuados para enfrentar con éxito su trabajo actual y futuro (Mendoza Nufiez,
1998).

El binomio capacitacion-productividad es hoy una realidad que ha marcado la
vuelta del siglo y que nos enfrenta con renovados brios a las necesidades
humano-sociales y economico-productivas del siglo XXI. México y América
Latina deben de dar ya el paso decisivo hacia una nueva concepcion y praxis
ante el binomio capacitacién-productividad, que responde de una manera
realista a los requerimientos que la globalizacion econémica y otros aspectos
importantes de nuestra vida econOmica demandan inaplazablemente (Siliceo
Aguilar, 2010).

1.2 Conceptualizacion

De acuerdo a la presente investigacion se hace diferencia entre los términos de
capacitacion, adiestramiento y desarrollo, es necesaria la definicion de los mismos
para no inferir que sean sinbnimos, puesto que establecen una distincion en

cuanto a sus alcances.

1.2.1 Conceptos de Capacitacion

La capacitacion se considera de acuerdo con Deming (1989) como un proceso
continuo que debe ser planteado en base a las necesidades reales de cada
empresa u organizacion, sirviendo esta para orientar al desarrollo de habilidades
y conocimientos que ayuden al trabajador en su vida laboral que lleva dia con
dia, siendo su desempefio cada vez mejor y brindando la posibilidad de generar

una trayectoria duradera en la empresa que participa.

Mertens (1996) considera que la capacitacion debe realizarse colectivamente,
pues es de esa manera que “el entorno influye sobre la capacitacion, que a su

vez influye sobre el entorno y llega a ser determinante para la vida individual y



colectiva”. Pero McCraken & Wallace, (2000), quienes definen capacitacion
como la creacién de una cultura de aprendizaje, en el cual una serie de
capacitacion, desarrollo y estrategias de aprendizaje a la vez, responden a la

estrategia organizacional y también ayudan a dar forma e influir en ella.

Monroy Sanchez define a la capacitacion a la serie de actividades ordenadas y
sistematizadas para dar conocimientos y desarrollar las habilidades del personal
de la empresa, con el objeto de mejorar el desempefio en el puesto que ocupa e

incrementar sus actitudes positivas.

Por otro lado, Mendoza Nufiez (1998) establece que la capacitacién se destina a
brindar al personal conocimientos, principalmente de tipo técnico, administrativo
y cientifico, asi como a prepararlo para ocupar un puesto diferente al que

desempenia (transferencia y ascenso).

Siliceo Aguilar (2010) ofrece el siguiente concepto: la capacitacion consiste en
una actividad planeada y basada en necesidades reales de una empresa u
organizacion y orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y

actitudes del colaborador.

Minch Galindo (2005), define capacitacion como: “La capacitacion se refiere a la
educacion que se imparte en la organizacion con la finalidad de desarrollar
habilidades, destrezas y competencias en el trabajo” por otra parte de acuerdo a
Peter (2013) la capacitacion es el medio o instrumento que ensefia y desarrolla
sistematicamente y coloca en circunstancias de competencia y competitividad a

cualquier persona

Cada autor tiene su propia definicién de capacitacion, pero todos ellos coinciden
en que la capacitacibn es una adquisicion de aprendizaje, cambio o
actualizacion, adaptabilidad a nuevas situaciones, comportamientos, desarrollo
de habilidades y actitudes que aportan al individuo conocimiento para la

realizacion en conjunto de sus actividades que realizan dia a dia.



Personal
—
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-

”
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Nivel de productividad y alta moral

]
—————fee

Nivel de productividady alta moral

Tiempo transcurrido (b)

Tiempo transcurrido (a)
Empresa con planes de capacitacion permanente (b)

Empresa sin capacitacién (a)

Fuente: Siliceo Aguilar, A. (2010). Capacitacidn y Desarrollo del Personal. México: Limusa.

La imagen anterior nos indica que todo ser humano necesita estar en constante
actualizacion continuamente para adquirir conocimientos. Asi como llegan a ser
obsoletos los equipos y maquinas, caracteristicas percibidas o corregidas por
medio de acciones de mantenimiento, reemplazo o modernizacion, es o mismo
con el personal, debe de eludirse con la adquisicion de conocimientos, técnicas y
brindarse a toda la organizacion para que todos los empleados hablen el mismo

idioma.

Después de cada concepto que se mencionaron anteriormente las
consideraciones que surgen es al proceso de caracter de continuo, planificado una
vez identificadas las necesidades en la empresa, el enfoque al conocimiento y
perfeccionamiento de actividades laborales, habilidades para un mejor

desemperio, crean de esta manera un ciclo.

1.2.2. Conceptos de Adiestramiento

Adiestramiento se entiende como la habilidad o destreza adquirida, por regla
general, en el trabajo preponderantemente fisico. Desde el punto de vista el
adiestramiento se imparte a los empleados de menor categoria y a los obreros en

la utilizacién y manejo de maquinas y equipos (Guzman Valdivia, 1966).

10



De acuerdo a Mendoza Nufez (1998) adiestramiento se ha referido
convencionalmente al hecho de proporcionar al personal, destrezas en labores de
caracter muscular o motriz y a mejorar el desempefio en el puesto que se ocupa

actualmente.

Cuadro 2. Diferencias entre capacitacion y adiestramiento.

DIFERENCIAS

Capacitacion Adiestramiento

Actividad sistemética, planificada con | Se estimula al trabajador a incrementar
la finalidad de preparar y desarrollar el | su destreza y habilidad.

capital humano en el desempefio de
sus labores actuales y futuras hacia un
nivel superior con conocimientos y

desarrollo de habilidades.

Su intencién es buscar el | La informacion va dirigida hacia un area
perfeccionamiento técnico para un | a adiestrar.
mejor desempeiio, resultados con

calidad.

Su tiempo de implementacion tiende a | Su ensefianza es rapida.

ser largo

Es mas teodrica Entrenamiento practico

Fuente de elaboracion propia, 2017.

1.2.3 Conceptos de Desarrollo

Desarrollo se entiende como educacion la que recibe una persona para el
crecimiento profesional a fin de estimular la efectividad en el cargo. Tiene objetivos
a largo plazo y generalmente busca desarrollar actitudes relacionadas con una
determinada filosofia que la empresa quiere desarrollar (Garza Tamez, J.L., & E.,
2009).

Sin embargo, retomando a Mendoza Nufiez (1998) el concepto de desarrollo es

11




el crecimiento integral de los recursos humanos, de modo que éstos puedan
aflorar y aprovechar todo su potencial o aptitudes para mejorar la realizacion de
su trabajo y asumir responsabilidades mayores a las que tienen, en proporcion a
Su capacidad.

Cuadro 3. Diferencias entre capacitacion y desarrollo

Aspectos Capacitacion Desarrollo
¢, Qué transmite? Transformacion, vision Conocimiento
Caracter Intelectual Mental
¢Donde se da? Empresa Centros de trabajo
¢Con qué se | Saber (qué hacer, qué Saber (cémo hacer)
identifica? dirigir)

Areas de Aprendizaje Cognitiva

Fuente: Impacto de la capacitaciéon en una empresa del ramo electric, Garza Tamez, Horacio., J. L. Abreu y
E. Garza, 20009.

La capacitacion es para los puestos actuales y el desarrollo es para los puestos
futuros. La capacitacion y el desarrollo con frecuencia se confunden, puesto que
la diferencia esta mas en funcion de los niveles a alcanzar y de la intensidad de
los procesos. Ambas son actividades educativas (Garza Tamez, J.L., & E.,
2009).

1.3 Antecedentes de la Capacitacion

Es importante mencionar de qué manera inicia la manifestacién de la educacién
en el individuo, siendo tan antigua como el mismo hombre, debido que los
primeros indicios registrados de proceso de aprendizaje se da en los pueblos
primitivos. La educacion y la alfabetizacién era para ciertas clases sociales por lo
gue se inicia con el conocimiento de manera verbal, de boca en boca,
intercambiando habilidades y con la supervision de actividades u oficios que
llegaba un momento la especializacion y posteriormente nacen la estructura de los

gremios y asociaciones a partir del siglo XI.

12




Este antecedente remoto a la capacitacion tenia un fin econédmico como una
asociacion, donde participaban solo aquellos que tenian el mismo oficio, con los
mismos intereses y ayudandose entre si, que en la actualidad lo podemos
relacionar con las actividades, propdésitos y objetivos de un sindicato de
trabajadores.

Un gremio estaba compuesto por tres niveles: maestro, oficial y aprendiz; su
autoridad era en el orden que son mencionados. Con la existencia de los gremios
la capacitacion se inicia al momento en cada oficio tiene su manera de realizar las
cosas y con ello su secreto para hacerlo, su trabajo fue mas especializado. Su
desaparicion inicié con la era industrial, con la industrializacion y la capitalizacion,

es decir con la Revolucion Industrial.

En el contexto socioecondémico previo a la Revolucion Industrial, la capacitacion
constituyd mas que un hecho educativo, una formula para controlar los secretos
de los diferentes oficios con el propdsito basico de proteger intereses econémicos
y de estatus sociales de artesanos y comerciantes. Del auge de la Revolucion
Industrial, los empresarios fueron entrenando a los trabajadores no sélo en la
tarea que tenian que realizar, sino también en otro tipo de actividades relativas a
Su crecimiento. Aparecen un conocimiento sobre métodos y procedimientos de
trabajo con el objetivo de hacerlo todo en un menor tiempo, incluso la capacitacion
a la mano de obra, dejando atras el “aprender escuchando” o el “aprender

haciendo”.

Después de tener métodos de trabajo, éstos necesitaban cambios, volviéndose
complejos se contaba con equipos y maquinas orientadas a producir en grandes
cantidades, entonces la capacitacion se vuelve una necesidad que se tiene que
dar no a una persona sino que a varias al mismo tiempo, “no fue hasta este
momento que la capacitacion cambié considerablemente. En 1800 se crearon las
escuelas-fabricas en las que los trabajadores eran capacitados en aulas dentro de
las fabricas” (Sleight, D., 1993) citando en Mitnik & Coria.
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Para el afio de 1915 la capacitacién tuvo presencia en los Estados Unidos de
Norteamérica, después de las dos guerras mundiales se dio lugar a desarrollar
técnicas de entrenamiento y capacitacion intensiva. En 1940 la funcion de un
instructor logra verse como una figura de valor especial, porque en ese momento

el entrenamiento se impone como una funcion organizada y sistematizada.

En México arriba la revolucion industrial dando lugar al estableciendo de grandes
fabricas otorgando la capacitacion al personal, concretandose la actividad
econdémica, creando una estructura aplicada a la capacitacion. Se cuenta con una
de las legislaciones mas avanzadas del mundo cuyas leyes estan plasmadas en la

Constitucion Politica y en la Ley Federal de Trabajo.

Los inicios de la capacitacion en México se llegan a relacionar con los aztecas
puesto que ya existia una educacion para el trabajo en el Telpochcalli y en el
Calmecac centros que se utilizaron y sirvieron para capacitar en el trabajo y
entrenar a los jovenes en lo religioso, militar y sobre todo la disciplina, las
enseflanzas que recibian se volvian mas especializadas conforme a la labor que

desempeniarian.

Para el México colonial la capacitacion fue en el sistema de aprendices, en este
método existia un maestro que ensefiaba un oficio y los aprendices recibian un
pago de manera que fuera comida y alojamientos, si ellos aprendian los
conocimientos suficientes podian llegar a ascender a oficiales y el esfuerzo por su

trabajo ya era pagado.

Para la época del Porfiriato, después del movimiento de revolucionario en 1910.
Francisco |. Madero decreta la creacion del Departamento de Trabajo para dar
solucion a las injustas jornadas laborales tan extensas con esquema conciliatorio.
Para el mandado de Venustiano Carranza este departamento pasa a incorporarse

a la Secretaria de gobernacion.
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Durante el mandato de Venustiano Carranza, el departamento del trabajo se
incorporé a la secretaria de gobernacién y al mismo tiempo se elabor6 un proyecto
de ley sobre el contrato de trabajo. Tiempo después, dos afios, se promulga la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, que en su articulo 123,
decreto los derechos de los trabajadores.

Para los afios 70 se contaba con una economia cerrada y escasa competencia,
por lo que no se contaba con la necesidad en tener empleados bien desarrollados,
los ascensos con frecuencia era por relaciones o contactos personales. En 1978
surge la necesidad de incrementar el nivel de productividad industrial del pais y se
toma la decision de aprobar leyes para legislacion laboral mexicana, se adiciona a
la fraccion Xl del articulo 123 constitucional y se reforma la Ley Federal de
Trabajo agregandose el capitulo Il bis del titulo IV de la capacitacion y
adiestramiento de los trabajadores, acciones empleadas en el mandato del

Presidente mexicano José Lopez Portillo.

En direccién a los ’90, durante la implementacion del NAFTA (Tratado de Libre
Comercio de Norte América), la necesidad de capacitacion profesional se volvio

obligatoria.

De acuerdo a los resultados de INEGI, publicados en el 2016, sélo el 12.6% de las
empresas imparten capacitacion a sus empleados en las micro, pequefa y

medianas empresas.

Es significativo y positivo el tamafio de la organizacion, en cuanto sea mas grande
la empresa mayor es la probabilidad de que se imparta capacitacién a su personal,
generando un incrementa en la productividad en la empresa, pero existen
MIPYMES que buscan invertir en sus empleados, por ejemplo en el estado de
Baja California existen organismos que participan dando apoyo a emprendedores
y pequefias empresas como EMPRESER, CANACINTRA, CANACO,
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COPARMEX, CAE, etc., ofertando cursos de varias tematicas a beneficio de la

organizacion.

1.4 Necesidad de la Capacitacion

En el tiempo actual se le ha dado un valor imprescindible a la administracién del
talento humano, con anterioridad, las empresas competitivas eran aquellas que
tenia un capital alto y con tecnologias innovadoras dejando a un lado el capital
humano, hoy en dia se considera esos el capital humano tan importante como el
capital y la tecnologia un cambio considerable. Como lo establece Dessler (2001)
tan importante como haya sido el personal en el pasado, su importancia crece en
el futuro. Esto se debe a los cambios que esta ocurriendo hoy en el ambiente de la
administracion personal, cambios que estan requiriendo personal para jugar un

papel aun mas importante en las organizaciones.

Asimismo, “las actividades de administracion del capital humano contribuyen al
mejoramiento de la productividad mediante la identificacion de formas 6ptimas de
alcanzar los objetivos de la organizacion, y de manera indirecta mediante el
perfeccionamiento de la calidad de vida laboral de los empleados” (Wether vy
Davis, 2000), asi el administrar el recurso humano desencadena mejorias, a
medida que si el personal es limitado pero de gran valor se tienen que buscar
alternativas para crear un ambiente de trabajo atractivo y no exista un grado

elevado de rotacion laboral y si exista un maximo rendimiento.

1.5 Propdsitos de la Capacitacion

El aprendizaje organizacional obtenido por una capacitacion es sumamente
importante porque por medio de esa formacion los empleados desarrollan mas
habilidades y mejores actitudes logrando ser mas eficientes y mas aptos para
desempenfiar sus tareas. La capacitacion ademas de revelar un mejor desempefio

en el capital humano, por ende también favorece a la organizacion.
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La finalidad de la capacitacion es estimular las habilidades, capacidades,

destrezas, compromisos y conocimientos de todo el personal que labora en una

empresa, para un desarrollo del beneficiario sea mas competente y hébil.

Los propédsitos fundamentales que debe seguir la capacitacion de acuerdo a
Siliceo Aguilar (2010) son:

Crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar la cultura y los valores
en la organizacién.

La cultura y los valores en la organizacion es la clave del éxito de una
empresa y fundamental para los empleados es por ello que se debe de
crear de manera estratégica y eficaz. Las compafiias que estén procurando
reforzar, mantener y actualizar su cultura deben enfocarse a los empleados
por medio de programas de incentivos y de capacitacion precisando de

manera clara los valores a través de la mision y la vision

Clarificar, apoyar y consolidar los cambios organizacionales.

Las nuevas tendencias de los cambios organizacionales se estiman
muchos aspectos por eso es importante explicarlos y apoyarlos porque van
desde la tecnologia, la revolucion tecnoldgica y la globalizacion, de tal
manera que dia a dia existe la necesidad de los cambios segun el momento
gue se esté viviendo. La capacitacion del capital humano es sumamente

importante para reaccionar a los cambios de la estructura de la empresa.

Elevar la calidad del desempefio.

La capacitacion del personal es un factor principal dentro de una empresa
debido a que brinda una gran trascendencia en su desempefio, ayuda al
trabajador en dar soporte en la calidad y productividad en el producto o

servicio que ofrezca.
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VI.

VII.

Resolver problemas.Este proposito es porque un personal capacitado
tiene méas herramientas para resolver e identificar un problema dentro de su

area y tomar la decision de como resolverlo.

Habilitar para una promocion.

Un personal capacitado amplia sus conocimientos y responsabilidades
dentro de la organizacién, haciéndolos mas habiles y competentes pero
también le ofrece beneficios como una promocion a un puesto de nivel
hacia arriba en el organigrama de la empresa. La capacitacion coadyuva a
gue se desarrolle el personal dentro de la empresa, valorando lo que realiza
y dando pie a un futuro en ella.

Esto contribuye a que el empleado sienta que se esta desarrollando
profesionalmente dentro de la empresa, que se valora lo que hace y que

por lo tanto, tiene un futuro en ella.

Induccién y orientacion del nuevo personal en la empresa.

Para el personal de nuevo ingreso es indispensable la capacitacion por
medio de un programa de induccion, para que se familiarice con las
funcionalidades de la empresa, la cultura organizacional, tareas que
corresponden al trabajado. Un riesgo con el que se puede contar al no
realizar este tipo de capacitacion al trabajador es que aprenda a hacer sus
funciones a través de errores, omision de procesos o datos, lo cual genera
para la organizacion desgaste y mayores costos.

Actualizar conocimientos y habilidades.

Es obtener nuevos enfoques y aplicar el saber en contextos vigentes.
Siempre es buen momento participar en capacitaciones porque es
conocimiento o aprendizaje para el bien de uno mismo, para perfeccionar
en alguna actividad, enriquecer el intelecto, desarrollo de actividades en el

trabajo o realizar algo nuevo.
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VIll.  Preparacion integral para la jubilacion.
Incluso en esta etapa del empleado la empresa tiene responsabilidad
social. Es por eso que los planes de capacitacion también tienen que tener
incluido la preparacion de los individuos que estdn en tiempo de
prejubilacion y brindar una orientacion, apoyo en todo lo relacionado en
este procedimiento.

1.6 Cultura de la Capacitacion

La capacitacién debe crearse como una cultura, de acuerdo a Alfonso Siliceo
Aguilar, en su obra de Capacitacion y Desarrollo de Personal (2010). Para que la
capacitacion disponga de una educacion eficaz ademas de una formalidad, una
estructura e incluso el aspecto legal es el liderazgo, que es integrado por la

autoridad y las personas que toman decisiones.

Los empresarios deben poner en practica la capacitacion, en una accion diaria,
como un valor que lo promueva, que sea el iniciador del fendmeno educativo,
porque aunque en México esté bajo un marco legal, la ley sola no puede, por mas
gue existan modelos, el factor clave es que el lider se convierta en el impulsor de

los programas de capacitacion.

Lamentablemente existen pocos empresarios que son lideres en el sentido de la
capacitacion y no piensan que al capacitar a su personal es un bien para el
trabajador, por ende para la empresa y a la sociedad en general, es decir, a
México, por la organizacion donde labora y porque el dia de mafiana colaborara
con otro equipo, cuando un empresario justifica las preguntas de ¢ por qué voy a
capacitar a mis empleados, para que se vayan después?, ¢para qué voy a gastar
e invertir importantes recursos en su capacitacion y en su educacién, para que los
aproveche después otra empresa? y no quiera impartir capacitacién es que tienen

una concepcion de la educacién muy pobre.
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Una cultura de capacitacion bien arraigada a la empresa es un factor importante,
debido a que le suma importancia a todos los programas orientados para el

desarrollo del personal, dando sentido al compromiso.

1.7 Marco legal
En México existe todo un marco legal que regula las actividades que estan

relacionadas con la capacitacion.

Como lo sefala Aguilar-Morales (2010) la Constitucién Politica de los Estados
Unidos Mexicanos sefiala la importancia de la capacitacion en diferentes
apartados:

1. La Federacion, los Estados y los Municipios tienen la obligacion de
garantizar e incrementar la capacitacion productiva destinada a los pueblos
indigenas. (Constitucion Politica de los estados Unidos Mexicanos
(Constitucién), Art. 2 Apartado B Fraccion II)

2. La Federacion y los estados deben proporcionar capacitacion para el

trabajo como un medio de readaptacion social (Constitucion, Art.18)

1.7.1 Articulo 123 Constitucional:

En el Articulo 123 tiene como funcidon regular las relaciones laborales entre
trabajadores y patrones en general, normas que plantean derechos en materia de
estabilidad en el empleo, vacaciones, salario minimo, aguinaldo y las condiciones

laborales en general.

Para nuestro interés en el Apartado A, Fraccion Xlll de la Constitucion Politica de
los Estados Unidos Mexicanos fundamenta que el trabajador debe ser capacitado

como una obligacion de la empresa, estableciéndose de la siguiente manera:

‘Las empresas cualquiera que sea su actividad, estaran obligadas a
proporcionar a sus trabajadores, capacitacion o adiestramiento para el trabajo.

La ley reglamentaria determinara los sistemas, métodos y procedimientos
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conforme a los cuales los patrones deberan cumplir dicha obligacion”.

1.7.2 Ley Federal del Trabajo

Articulo 3°

“El trabajo es un derecho y un deber social. No es un articulo de comercio, exige
respeto para las libertades y dignidad de quien lo presta y debe de efectuarse en
condiciones que aseguren la vida, la salud y un nivel econémico decoroso para

el trabajador y su familia.

No podran establecerse distinciones entre los trabajadores por motivo de raza,
sexo, edad, credo, religioso, doctrina politica o condicién social. Asimismo, es de
interés social promover y vigilar la capacitacion el adiestramiento de los

trabajadores”.

Capitulo Il Bis:

La Ley Federal del Trabajo, retoma lo plasmado en la Constitucion en los puntos
gue estan relacionados hacia los trabajadores con sus derechos que deben que
recibir asi como las obligaciones que tiene el patron de proporcionar

capacitacion y adiestramiento y se establece en el Capitulo Il Bis:

Articulo 153 A

“Todo trabajador tiene el derecho a que su patrén le proporcione capacitacion o
adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de vida y
productividad, conforme a los planes y programas formulados de comun
acuerdo, por el patrén y el sindicato o sus trabajadores y aprobados por la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social”.

Se refiere al derecho del trabajador que su patron le proporcione capacitacion ya

adiestramiento en su trabajo para una superacion laboral y personal.
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Articulo 153 B

“Para dar cumplimiento a la obligacion que, conforme al articulo anterior les
corresponde, los patrones podran convenir con los trabajadores en que la
capacitacion o adiestramiento, se proporcione a éstos dentro de la misma
empresa o fuera de ella, por conducto de personal propio, instructores
especialmente contratados, instituciones, escuelas u organismos especializados, o0
bien mediante adhesion a los sistemas generales que se establezcan y que se
registren en la Secretaria del Trabajo y Previsién Social. En caso de tal adhesion,

quedara a cargo de los patrones cubrir las cuotas respectivas”.

La idea principal de este articulo es que la capacitacion no necesariamente se
tiene que impartir en la empresa, sino que puede ser en otras instalaciones por
instructores contratados o el mismo personal, la misma empresa es que cubre

este gasto.

De acuerdo a lo que se refiere el Articulo 153 B, el Articulo 153 C hace referencia
gue las escuelas que impartan capacitacion deben tener su respectiva aprobacion

por la Secretaria de Trabajo y Prevision Social asi sean privadas o publicas.

Articulo 153 E

‘La capacitacion o adiestramiento a que se refiere el articulo 153-A, debera
impartirse al trabajador durante las horas de su jornada de trabajo; salvo que,
atendiendo a la naturaleza de los servicios, patrén y trabajador convengan que
podra impartirse de otra manera; asi como en el caso en que el trabajador desee
capacitarse en una actividad distinta a la de la ocupacion que desemperie, en cuyo
supuesto, la capacitacion se realizara fuera de la jornada de trabajo”.

En este articulo se especifica claramente que la capacitacion no debe ser fuera de
la jornada de trabajo, a excepcion de que atendiendo a la naturaleza de los

servicios
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1.8 Modelos de capacitacién

Hoy en dia la importancia de la capacitacién va en aumento y el impacto influye en
el desempefio individual y organizacional, llegando a ser un elemento clave de
formacion que pretenda lograr una mejoria en el empleado y para el desarrollo

organizacional.

Existen algunos modelos sobre los procesos de capacitacion, los cuales se
mencionan a continuacion:

e Modelo de capacitacidn sistematica de Alfonso Siliceo

e Modelo de Chiavenato

e Modelo de Werther y Davis

1.8.1 Modelo de capacitaciéon sistematica de Alfonso Siliceo

Siliceo (2010), nos dice que lo mas importante es el tema de la educacion en la
empresa, considera que la capacitacion y desarrollo que se aplican a las
organizaciones, deben concebirse como modelos de educacion, a través de los
cuales es necesario primero, formar una cultura de identidad empresarial,
basada en valores sociales de productividad y calidad en las tareas laborales.

Por eso se puede llegar a relacionar la capacitacion con la educacion.

Por su parte, Meister (2000) dice que: para ser efectiva, la capacitacion debe
mantener una presencia confiable y constante. Los empleados deben contar con
la posibilidad de disponer de un soporte sistematico, no de intentos de rescate
gue se hacen cuando la situacion apremia. En otras palabras, antes de que un

evento que ocurre una sola vez, la capacitacion debe ser un proceso continuo.

Ademas de brindar un concepto de capacitacion donde el objetivo principal es
proporcionar conocimientos en aspectos técnicos de trabajo, creando un proceso
integral del hombre, creando una influencia en la actitud de las personas, en la

integracion y ambiente en los grupos de trabajo.

La capacitacion y el desarrollo del personal son tareas que manejan directamente

por directivos, ellos tienen la responsabilidad de promover la cultura de la
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capacitacion, proporcionando las herramientas necesarias para la planeacion,
desarrollo, ejecucion y evaluacion de la implementaciéon de programas de

capacitacion con el objetivo de llegar a los objetivos planteados.

Existen dos puntos importantes que se deben contemplar y que producen
beneficios en la capacitacion sistémica de acuerdo a Siliceo, 2010:

e Las organizaciones en general deben dar las bases para que sus
colaboradores tengan la preparacion necesaria y especializada que les
permita enfrentarse en las mejores condiciones a sus tareas diarias.

e No existe mejor medio que la capacitacion para alcanzar altos niveles de
motivacion, productividad, integracion, compromiso y solidaridad en el

personal de una organizacion.

El ser humano debe irse desarrollando poco a poco, perfeccionandose y la
capacitacion es un excelente medio para hacerlo, es decir, la educacion, que es
una herramienta que contribuye a una mejor personalidad y actualizacion en

conocimientos.

Hoy en dia constantemente cambian los conocimientos rapidamente, el tener al
capital humano capacitado es indispensable, que estén al dia en cuanto a lo que
tienen que saber para desarrollar sus actividades y no lleguen a ser personas que
estén en obsolescencia. Una capacitacion para que sea exitosa es necesario

seguir los siguientes pasos para impartirla, de acuerdo a Siliceo:

a) Investigacion para determinar las necesidades reales que existan o que
deban satisfacerse a corto, mediano y largo plazo, diagnostico de
necesidades.

b) Una vez sefaladas las necesidades que han de satisfacerse, fijar los
objetivos que se deben de lograr, planeacion.

c) Definir que contenidos de educacién son necesarios, es decir, qué temas,
gué material areas deben ser cubiertos con el programa.

d) Sefalar la forma y el método de instruccion acorde para el cuso.
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e) Una vez determinado el contenido y formar, llevar a cabo el curso,
evaluarlo.

f) El seguimiento a la capacitacion.

La administracion de la capacitacion incluye un Modelo Sistémico de Organizacién
de la Funcion de la Capacitacion donde toman en consideracion la planeacion,
organizacion, integracion, direccion y control. Este modelo esta compuesto por dos

sistemas:

1. Sistema Receptor
2. Sistema Productor

Ambos sistemas conllevan dos unidades: la identificacion y la solucion del
problema; el Sistema Receptor de la capacitacion y el segundo, el Sistema
Productor de la misma, es decir, la necesidad educativa del personal de que se
trate.

1.8.1.1 Etapas del modelo
Primera Etapa: Identificacion del Sistema Receptor. En esta etapa la labor del
Departamento de Capacitacion debera apoyarse en la informacidén que exista en la
Organizacion como:

a) Proceso de seleccion de personal.

b) Inventario de recursos humanos.

c) Andlisis de puestos.

d) Organizacion formal.

e) Descripcién de funciones.

f) Necesidades de desarrollo de la empresa.

Sistema productor Sistema (s) receptor (es)

“Departamento de “Departamento(s) X de la

capacitacién” organizacion”

Fuente: Siliceo Aguilar, A. (2010). Capacitacion y Desarrollo del Personal. México: Limusa.
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Segunda etapa: Necesidades y Requerimientos de los integrantes del Sistema
Receptor. En esta etapa se deberd investigar al detalle cuéles son los requisitos
gue en materia educativa los individuos futuros sujetos de un programa de
capacitacion deben poseer para realizar su tarea con el grado de excelencia
requerido. Esta etapa debera proporcionar una discrepancia entre “lo que es” y “lo
que debiera ser” siendo esta caracteristica sumamente importante, puesto que
proporciona un punto de referencia objetivo y medible para ser utilizado
posteriormente en el plan de capacitacion propuesto.

Sistema productor Necesidades y Sistema (s)
requerimientos de ‘ Receptor (es)
Departamento de capacitacion “Departamento(s)

capacitacién” L
P X de la organizacién”

Fuente: Siliceo Aguilar, A. (2010). Capacitacidn y Desarrollo del Personal. México: Limusa.

Tercera etapa: Establecimiento de la Mision del Sistema Productor en el problema
a tratar. En esta etapa el Departamento de Capacitacion debera establecer con
toda claridad y objetividad su mision en relacion al problema a tratar,
entendiéndose ésta como: Objetivos generales, la filosofia y valores que influiran

en las acciones a tomatr.

Sistema Misién Necesidades y Sistema (s)
productor -Objetivos requerimientos receptor (es)
—> . . 1 —| «
generales de capacitacion Departamento (s)
Departa.\melrlto - Filosofia Xdela
de capacitacion” stably Valores tas. able organizacion”

Fuente: Siliceo Aguilar, A. (2010). Capacitacidn y Desarrollo del Personal. México: Limusa. tas

deben tener entre otras las siguientes caracteristicas: Cuantificables, realistas,

adecuadas a los requerimientos de la organizacion.

Sistema Misidn Metas Necesidades Sistema (s)
productor -Objetivos -Cuantificables y receptor (es)
“Departamento ™ generales [ ”| -Realistas ‘~_' requerimient |4 “Departamento
de -Filosofia -Adecuadas os de (s)
capacitacién” capacitacion thie I?, )
organizacion
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Fuente: Siliceo Aguilar, A. (2010). Capacitacion y Desarrollo del Personal. México: Limusa.

Quinta etapa: Establecimiento de programas. Los Programas a que se hace
referencia en esta etapa, son aquellos medios que van a ayudar al cumplimiento

de las metas.
Para los programas por parte de quien los ejecutar debe considerar tres variables:

l. Conocimiento y experiencia del trabajo a realizar.
Il. Habilidades para la implementacion.

lll.  Recursos necesarios para su consecucion.

De esta manera se puede establecer el siguiente modelo:

Sistema Misién Metas Programas Necesidades Sistema(s)
productor - Objetivos - Cuantificables de y receptor(es)
"Depangmenlou v gcncralfs ¢ | - Realistas VAR trabajo & |requerimientos [¢ 3, ."Dt‘parlamc‘nk)(_S) b
de capacitacién - Filosofia - Adecuadas de capacitacion X de la organizacién
4 4
Conocimiento Habilidades Otros recursos
y experiencia E especificas © ‘“If'ﬂ“‘«‘ y
habilidades

Fuente:-Siliceo-Aguilar,-A.-(2010).-Capacitacion-y-Desarrollo-del-Personal.-México:-Limusa.

1.8.2 Modelo de Chiavenato

Chiavenato (2007) propone también un modelo en el que se pueden apreciar
claramente las etapas en que se debe operar al impartir la capacitacion, ademas
de incluir cuatro formas de cambio de la conducta, a saber: transmision de
informacion, desarrollo de habilidades, modificacién de actitudes y desarrollo de

conceptos, éstos se puede utilizar de formar aislada o conjunta.
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En términos amplios, este modelo de capacitacion implica un proceso de cuatro

etapas, las cuales son las siguientes:

1. Diagnostico de las necesidades de capacitacion

2. Desarrollo de planes y programas
2.1. Establecimiento de objetivos de la capacitacion
2.2. Estructuracion de contenidos de la capacitacion
2.3. Disefio de actividades de instruccion
2.4. Seleccion de recursos didacticos
2.5. Disefio de un programa o curso de capacitacion

3. Imparticién o ejecucién de la capacitacion

4. Determinacion del proceso de evaluacion de los resultados

Basado en estos preceptos y en el proceso de capacitacion propuesto por
Chiavenato se propone un modelo sencillo, facil de estructurar y de seguir para
administrarlo con mayor efectividad, combinando aspectos que sefiala Chiavenato
como importantes. Sefala con precision las cuatro etapas que se deben aplicar en
todo proceso de capacitacion que se pretenda implementar para garantizar la

calidad de los procesos productivos y por efecto, la calidad de los productos.
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Fuente: Chiavenato, I. (2007). Administracion de personal, el capital humano de las organizaciones. México, D.F.: Mc Graw
Hill.

1.8.2.1 Etapas del modelo

1. Diagnostico de las necesidades de capacitacion

Como primer paso en el proceso de capacitacion es detectar o diagnosticar las
necesidades de la empresa, saber como esta su situacion respecto al tema, para
gue se pueda ofrecer al personal un programa de capacitacion que le ayude a las
necesidades reales que tiene y no se ofrezca una informacion inadecuada y se

corra el riesgo de equivocarse sobre el contenido a implementar.

La deteccidn de necesidades de capacitacion se puede efectuar considerando tres

niveles de analisis de acuerdo a Chiavenato (2007):

1. Nivel de analisis de toda la organizacion: el sistema organizacional.
Determina la importancia que se dara a la capacitacion. Es verificar todos
aquellos factores que intervienen y que afectan a la empresa como su
mision, objetivos, recursos, competencias, aspectos socioecondmicos y
tecnolégicos que estan involucrados. Todo aquello que se puede evaluar
los costos involucrados y los beneficios esperados para determinar la
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politica global relativa a la capacitacion. A partir de este punto nos indica el
éxito del programa dependera siempre de la forma que se haya identificado
la necesidad que debe ser satisfecha.

2. Nivel de analisis de los recursos humanos: el sistema de capacitacion. Este
nivel se encarga de un analisis de la fuerza de trabajo, es decir, el
funcionamiento de la organizacién presupone que los empleados cunetas
con las habilidades, los conocimientos y las actitudes que desea la
organizacion. En este nivel se recomienda tener el conocimiento de nimero
de empleados que estan por departamento, su edad, preparacion,
actitudes, aptitudes, conocimientos, indices de ausentismo o de rotacién de
personal, con esta informacién cuando se analizan continuamente, permiten
evaluar las situaciones que se pueden estar presentando o las previstas
para dentro de un cierto tiempo.

3. Nivel de analisis de las operaciones y tareas: el sistema de adquisicion de
habilidades. El analisis se efectia a nivel de puesto, logrando a ser el nivel
de enfoque mas restringido para la deteccién de necesidades. Consiste en
determinar cuéles tipos de conductas debe observar los empleados para
sus funciones, es decir, es descomponer el puesto en sus partes
integrantes verificando las habilidades, conocimientos, y caracteristicas
personales que se exigen del individuo para desempefar sus funciones. En
otras palabras, los requisitos exigidos por el puesto menos las habilidades
actuales del trabajador nos da como resultado la necesidad de

capacitacion.

Como se ha descrito son tres los niveles en los que se puede obtener informacion
de la empresa para la implementacion de un programa de capacitacion, pero
existe actividades que permiten obtener los datos de una manera rapida y concisa,
es por ello que el responsable de recabar las necesidades prepare y realice
entrevistas con los jefes de departamento y/o gerentes para que den su punto de
vista sobre el area e incluir las tareas que realiza en conjunto, aplique
cuestionarios, pactar citas y entrevistas, revise reportes, agende reuniones de

trabajo, elaborar cronograma de trabajo para darlo a conocer a todos los
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involucrados para obtener informacion esencial que le permita a su vez poder

elaborar los planes o programas de capacitacion.

El profesionalismo, la ética, tiempo, dedicacion y objetividad son aspectos vitales
en esta primer paso del proceso de capacitacién, no es desconfianza que exista
en los empleados 0 a quienes se les impartira la capacitacion sélo que es
importante tener medios de verificacién en los participantes porque muchas veces
desconocen el tipo de capacitacion que pudieran necesitar y confundan causa y

efecto.

2. Desarrollo de planes y programas

En esta etapa del proceso de capacitacion el objeto es implementar formas
optimas de trabajo, de manera que vaya dirigido a los empleados en un sentido de
perfeccionamiento técnico y tedrico para un desempefio eficiente en las funciones

de los objetivos de la empresa.

En esta parte del proceso se compone de cinco subprocesos que son los
siguientes:

2.1 Establecimiento de objetivos de la capacitacién, lo que la organizacion
desea lograr mediante la capacitacion de su personal y a quienes desea
implementarla asi como los resultados que se espera de cada uno. De acuerdo a
Chiavenato (2007) establece tres objetivos de la capacitacion que a continuacion
se detallan:

a) Preparar a las personas para la realizacion inmediata de diversas

tareas del puesto.

b) Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y no
sélo en sus puestos actuales, sino también para otras funciones
mas complejas y elevadas.

c) Cambiar la actitud de las personas, para crear un ambiente de
trabajo mejor, para mayor productividad, mejor motivacién para
gue tengan mente mas abierta a las nuevas tendencias que van

surgiendo.
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2.2 Estructuracion de contenidos de la capacitacion, para este punto es
importante tener el conocimiento de las descripciones y perfiles de puestos,
manuales de procedimientos para contar con el conocimiento necesario o
desarrollar habilidades que son necesarios para desempeiiar las labores del
puesto.

2.3 Disefio de actividades de instruccidn, se requiere que una vez
detectadas las necesidades de capacitacion hacer un analisis de la informacién
necesaria, esto es para saber los limites que se tienen e incluso problemas que
puedan surgir asi como sus posibles soluciones que permitan que el disefio se
lleve a cabo y permita desarrollar el programa de estudio en conjunto de los
objetivo claramente identificados.

2.4 Seleccion de recursos didacticos, son métodos o herramientas que

ayudan a facilitar el aprendizaje utilizados por el instructor para trasmitir sus

conocimientos de manera que llegue la informacién al receptor de manera clara 'y

sea entendible y asimilada, como los siguientes métodos:
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Ex ion ABSTRACTOS ﬁ

CONCRETOS

Fuente: Chiavenato, I. (2007). Administracién de personal, el capital humano de las organizaciones. México,
D.F.: Mc Graw Hill.

2.5 Disefio de un programa o curso de capacitacion, la alta direccion
puede participar de manera activa en la planeacion del programa de
capacitacion, porque ellos tienen el conocimiento técnico de cada funcion de
cada area. Como primer paso se debe establecer objetivo u objetivos generales
del curso que se determinan por el diagnostico de necesidades orientando a la
seleccion del contenido de la capacitacion, es decir sus temas que se deben
cubrir; un plan general de como se desarrollaran los temas y areas a tratar;
objetivos especificos que se desean lograr por cada sesion; la metodologia del
desarrollo de tema implica encontrar la manera mas facil y entendible de
transmitir los conocimientos por parte del capacitador y requerimientos del curso
es todo aquello que es necesario para llevar a cabo la capacitacion, de forma

préactica.
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3. Impatrticién de la capacitacion

Después que se diagnosticaron las necesidades y la elaboracién del programa de
capacitacion, el siguiente paso es la tercera etapa del proceso de la capacitacion,
la imparticion, tal como ha sido planeada.

La implementacion de la capacitacion depende de los siguientes factores:

a) Adecuacion del programa de capacitacion a las necesidades de la
organizacion.

b) La calidad del material de capacitacién presentado.

c) La cooperacién de los gerentes y dirigentes de la empresa, esfuerzos
coordinados.

d) Calidad y preparacion de los instructores, el desempefio del instructor es
fundamental para el éxito o fracaso en el desarrollo del programa de
capacitacion.

e) La calidad de los aprendices, influyen en el resultado de la capacitacion.

Cabe mencionar que con estos dos ultimos factores, d y e, en esta fase existe el

binomio formado entre el instructor y el aprendiz.

4. Determinacion del proceso de evaluacion de los resultados

En consecuencia, se considera que las evaluaciones deben ser tanto al contenido
del programa, como al proceso de imparticion del mismo, asi como el entorno para
asegurar que se cumpla con los objetivos del mismo, que como ya sabemos,
pudieran ser: transmitir solamente informacion, modificar actitudes o desarrollar
habilidades. Los principales métodos recomendados para realizar la evaluacion,
podrian ser: aplicacién de cuestionarios, entrevistas, observacion directa, reportes

de cumplimientos y la evaluacion del desempefio, entre otros.
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1.8.3 Modelo de Werther y Davis

Werther y Davis (2000) proponen un modelo donde se toma en cuenta la
evaluaciéon de necesidades o diagnéstico, la fijacion de objetivos de capacitacion,
establecimiento de los criterios de evaluacion, los contenidos, temas y subtemas,
los principios pedagogicos o formas de ensefianza y aprendizaje que se
emplearan, originando un programa de capacitacion, lo cual debera impulsar al
momento de su aplicaciébn conocimientos y habilidades en los trabajadores y de
ello derivara la evaluacion y retroalimentacion al sistema.

De acuerdo con Werther Jr. y Davis, los pasos preliminares que se requieren

cumplir para poder contar un buen programa de capacitacion son:

1) Detectar las necesidades de capacitacion conocida esta etapa también

como diagndéstico;

2) Determinar los objetivos de la capacitacion y desarrollo, en esta etapa
también deberan identificarse los elementos a considerar en la etapa de la

evaluacion;

3) Disefio de los contenidos de programas y principios pedagdgicos a

considerar durante la imparticion de la misma;
4) La imparticion para desarrollar las habilidades (aptitudes y actitudes) y

5) La evaluacion, que puede ser. Antes, durante y posterior a la

capacitacion.

La primera para ubicar al participante en su nivel de conocimientos previos y partir
de ahi para otorgarle los nuevos conocimientos; durante: para corregir cualquier
desviacion, error o falla en el proceso para evitar que al final ya no se pueda hacer
algo al respecto y posterior: para conocer el impacto, el aprovechamiento y la
aplicacion de las habilidades desarrolladas o adquiridas en el desempefio de la

funcién para la cual fue capacitado el trabajador.
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1.9 Impacto de la capacitacion sobre el desempefio laboral atencion al
cliente

Se puede comprender el concepto de impacto de la capacitacién al escenario

donde se presentan cambios con diferentes caracteristicas que van desde un

aspecto positivo e incluso negativo, en el personal como trabajador del mismo

modo que personal, variaciones importantes otras no tanto, a corto o largo plazo y

gue afecten a la organizacion de igual forma a los clientes.

Desde los conceptos de capacitacion mencionados anteriormente, se asume que
es una herramienta que influye en el aprendizaje y por ende contribuye al
perfeccionamiento o rectificacion de actitudes, aptitudes, conocimientos y
comportamientos refiriéndose al impacto de la capacitacion que considera
aspectos como relacion causa-efecto, tras cada efecto subyace una causa, el
hecho de capacitar al personal y la actuacion en el desempefio profesional de los
participantes, es decir los resultados de la organizacion. Otro aspecto son los

cambios, con una peculiaridad duradera y significativa.

El impacto de la capacitacion es el proceso en el que se valora y se determina la
formacion de los trabajadores para cumplir o satisfacer con las necesidades tanto
de la empresa. EI momento en que se aprecia es después de ha pasado un
tiempo de haber implementado un programa de capacitacion con la intencidon que
sea mas marcado la permanencia y firmeza de los cambios generados en el
personal. Una vez que se conoce el impacto se cuenta con el conocimiento desde
dos niveles, el primero es desde los empleados quienes tienen el aprendizaje y la
organizacion de acuerdo a la rentabilidad, el impacto sobre ésta. Ambos niveles
deben contar con elementos como la eficacia, la eficiencia, validez y qué tan

factible ha sido la capacitacion.

El impacto de la capacitacion del personal influye para que el area de Recursos
Humanos justifique la inversion que realiza para programas de capacitacion como

una herramienta que origina beneficios y resultados en términos cuantitativos y
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economicos. De la misma manera facilita tener el conocimiento de qué y cuéales
son los programas, cursos, conferencias que no causan un valor afadido al

personal.
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Capitulo 1l Metodologia

El disefio de la investigacion es no experimental ya que no se construye ninguna
situacién sino que se observa situaciones ya existentes y a la vez es transaccional
ya que los datos recolectados son para un solo momento en un tiempo Unico

(Herndndez Sampeiri & Fernandez-Collado, 1998).

Para el presente trabajo la metodologia que se llevé a cabo es la siguiente:

2.1 Marco Espacial
La investigacion se realiz6 en una empresa de renta y venta de copiadoras en la

Ciudad de Mexicali, Baja California.

2.2 Marco Temporal

Para el presente caso de estudio se realizaron entrevistas a empleados de
atencion a clientes, gerente y clientes de la empresa en dos tiempos, antes y
después de la capacitacion implementada al area de atencion al cliente de la
organizacion.

Las primeras entrevistas se realizaron en el mes de marzo de 2018 para conocer
la situacion de la empresa (empleados de atencion a clientes y gerente) y el
servicio que ofrecian a los clientes.

Las segundas entrevistas se llevaron a cabo en el mes de julio de 2018, una vez

ejecutada la capacitacion, a cada uno de los que participaron anteriormente.

2.3 Tipo de estudio

Se utilizé la técnica de observacion de cada uno de los procesos y el desarrollo de
éstos, siendo un estudio descriptivo y cuantitativo. Retomando el primer concepto,
descriptivo, se refiere para conocer las caracteristicas y condiciones que se
presentan en cada uno de los procedimientos que se realizan en la empresa del
caso de estudio y el término cuantitativo nos indica que analiza la situacién desde

un punto de vista objetivo a través de resultados comprobables, para llevar a cabo
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una propuesta de capacitacion y ver los resultados una vez que el personal esté

capacitado.

2.4 Sujeto de Estudio

Personal de la empresa, gerente de ésta y la cartera de clientes de la misma.

2.5 Universo del Estudio

La totalidad de los empleados responsables del area de atencién a clientes y
gerente de la empresa de renta y venta de copiadoras.

Los clientes de la empresa.

2.6 Determinacion de la Muestra

Por cuestion de contar en su totalidad con seis personas encargadas del area de
atencion a clientes, se entrevistan a todos.

Al gerente de la empresa.

Y por ultimo, en el caso de los clientes por ser una cantidad grande, 333
empresas; se establecio una muestra no probabilistica de 179 establecimientos;

resultado de un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%.

2.7 Descripcion de los Instrumentos de Medicion

Se realizaron cinco instrumentos como herramientas de medicion, con los cuales
se obtuvo la informacién relacionada con cada sujeto del caso estudio. Los datos
recolectados estan intimamente relacionados con las variables de estudio y con

los objetivos planteados.

2.7.1 Empleados del area de atencion a clientes

Para conseguir informacion de los empleados de la empresa se elaboraron
dos instrumentos, uno para saber la situacion en que estaba la empresa
(antes de la capacitacién) y el otro para comparar los resultados después

de haber implementado el programa de capacitacion.
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El primer instrumento para empleados se utiliz6 una encuesta con 19
preguntas, entre las cuales existian respuestas como opcién de si 0 no y
ordenar de menor a mayor las opciones presentadas de acuerdo a su
importancia.
El segundo instrumento se elabor6 y se aplicd con la intencion de obtener
informacion del personal una vez capacitado, el cual se constituye de 11
preguntas.
2.7.2 Gerente

Por otra parte, también se entrevistd al gerente de la empresa en dos
ocasiones, por lo que se elaboraron dos instrumentos, con los cuales se
proporcioné informacion de los empleados y el area de atencion al cliente
gue conforma la empresa y en la cual existia una probleméatica. Igualmente
gque a los empleados se realiza un entrevista antes y después de la
capacitacion de los empleados.
La entrevista al gerente de la empresa se aplicO como un método para

obtener informacion y contemplar:
Datos de la direccidn, gerencia, area de atencion al cliente.

» Capital humano, ventas, servicios técnicos y financieros que se
tienen para el estudio.

» Importancia de la capacitacion del personal.

» Contratiempos y pérdida de clientes.

* Horas de capacitacién y desarrollo por cada empleado.

2.7.3 Clientes
Con respecto a los clientes se formuld una encuesta, la cual se implement6
en dos ocasiones, de igual forma que los empleados y gerente de la
organizacion (antes y después del programa de capacitacion). Esta
encuesta para facilitar su respuesta y por cuestiéon de que se aplicé a un
gran namero de empresas, se formuldé con 10 reactivos y sus respuestas

fueron: “No, nunca”, “Raras veces”, “Con frecuencia” y “Casi siempre”.
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2.8 Método

Para comprender el tema sobre la capacitacion y los objetivos que se plantearon
fue necesario realizar revision bibliogréfica respecto al tema, creando un andlisis
al respecto. La observacién de las actividades, procesos y maneras de realizar
las tareas del personal de atencion al cliente fueron fundamentales para recabar
y poder sugerir diferentes opciones para el desarrollo de un programa de

capacitacion.

Se formul6 una serie de preguntas que se realizaron a todos los involucrados, la
cartera de clientes, empleados al area de atencion al cliente y gerente que
conforman a la empresa del caso de estudio, para tener el conocimiento de
todos aquellos elementos que son necesarios al momento de generar un
programa donde se implemente la capacitacion. Se implementdé una prueba
piloto a clientes, empleados de atencidn a clientes y gerente, para especificar el
nivel de comprension al tema y la elaboracion de cada una de las preguntas,
para que surgieran dudas sobre las preguntas y respuestas, ver si es clara la
encuesta y permitiera perfeccionar el cuestionario y asi poder aplicarlo con el
proposito de ser selectivos y lograr obtener la informacion que se necesita. El
resultado de la prueba piloto fue exitoso y por no contar con ninguna
modificacion se aplica a los involucrados.

Cabe mencionar que los instrumentos que se elaboraron para implementar

fueron avalados por dos expertos en el tema.

2.8.1 Anélisis de datos

Una vez recolectados los datos de las encuestas aplicadas a los empleados se
analizaron, para detectar las necesidades que tenia la empresa en cuanto a la
capacitacion que se le tenia que brindar a los empleados para un mejor
funcionamiento en sus actividades, revelando asi las mas importantes para dar
solucion con la capacitacion. Es importante resaltar que la informacion con la

gque se trabaja es el resultado de las encuestas, visitas a la empresa y
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observacion del proceso de cada actividad que realiza el empleado del &rea de
atencion al cliente y de las habilidades técnicas e interactivas: con el fin de
proporcionar la calidad en el servicio, los empleados requieren capacitacién de
manera continua en torno a las habilidades técnicas y los conocimientos

necesarios, los procesos y de interaccion.

Contando con todos los resultados, reunién de informacion y datos valorados se
hizo un andlisis y se propuso una sugerencia de los programas y temas que se
podian impartir para establecer una adecuada capacitacién al personal. ¢Qué
necesidades salieron? Es decir, se clasificaron y ordenaron para decidir cuales
eran las mas urgentes, 0 mas importantes, o cudales requerian atencién
inmediata y cuales se podian programar a largo plazo para que se continuara

capacitando al personal.

El personal del area de atencion al cliente de la empresa de renta y venta de
copiadoras contaba con un interés importante de colaborar en la capacitacion
debido a que tienen como objetivo brindar servicios de alta calidad a los clientes.
De manera conjunta con la gerencia de la organizacion se llego al punto que la
necesidad basica o importante en el personal de servicio que ocupa la primera
linea necesita la capacitacion de herramientas informaticas y sobre la atencién al

cliente.

Por tanto en base a las necesidades primordiales que se detectaron como la
tecnologia y el servicio al cliente, la gerencia de la empresa decidid tomar en
consideracion la capacitacion en su personal con el objetivo de mejorar la
productividad dentro del negocio y por consecuencia reflejar una mejor calidad

en el servicio y por otro lado la satisfaccion del cliente.

2.8.2 Definicién de objetivos y elaboracién del programa
Una vez establecidas las necesidades, se exponen diferentes opciones de
personal capacitado que imparta la capacitacion, que cumpla con los objetivos

establecidos y estructuracion de los contenidos del programa.
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En conjunto con la gerencia se particip6 de manera activa en la planeacién del
programa de capacitacion, debido que a ésta la conforman un area en especifico
qgue necesita diversos componentes educativos, técnicos, administrativos y en
atencion a ello se disefia una capacitacion, y ademas que la gerencia es la que
cuenta con la disposicion del recurso. Es por ello que las actividades se dividieron
de la siguiente manera:

a) Definir y establecer el objetivo general del curso, con la intencién de
resaltar las habilidades que los empleados deben adquirir al final de los
programas.

b) Desarrollar un plan general del curso.

c) Desarrollar las unidades, temas y subtemas que comprendera el curso y

d) Determinar los requerimientos de recursos.

Una vez de conocer las necesidades de los empleados de atencion a clientes y el
gerente, a través de nuestras herramientas que se aplicaron se participd en la
sugerencia de como determinar y qué se usaria para conformar el plan de
capacitacion tomando en cuenta los factores primordiales y con el alcance los
objetivos. El conformar el plan de capacitacion se tomé en cuenta todos aquellos
elementos necesarios para llevarla a cabo y cumplir las expectativas de los
cursos. El desarrollo de conocimientos fue en el area de informatica con el curso
de paqueteria de Office y con el tema de servicio del cliente se impartié el curso

de “Comunicacion asertiva en el area de atencion al cliente”.

La participacion con la empresa en llevar a cabo la capacitacion fue en definir
objetivos, dar la recomendacién y propuestas de contratacion de instructores, el
acondicionamiento del lugar de donde se implant6 el curso, coordinacion de los
asistentes, asi como los temas a abordar y primordialmente dejar en claro lo
importante que es tener un personal capacitado de manera que sean mas

eficientes en su accionar y colaborar a mejorar la calidad de vida de un empleado.
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2.8.3 Implementacion de capacitacion
La implementacion de la capacitacion fue dirigida al primer nivel de la empresa,
que es el personal de atencidn al cliente, se capacito en los siguientes cursos:

e Microsoft Excel

e Calidad en la atencion y excelencia en el servicio

El primer curso que se llevo a cabo fue el de Microsoft Excel, impartido por el Lic.
José Jesus Galindo Lépez, posteriormente se impartio el curso de “Calidad en la
atencion y excelencia en el servicio” siendo el instructor Juan Manuel Saucedo
Morales.

Es necesario también seguir implementando programas de motivacion a los
empleados, tomar en cuenta su actitud y disponibilidad, debido a que no se puede
generalizar que todo aquel que va a una capacitacion va con todo la disposicion,

sino que en ocasiones hay personal que va predispuesto.

2.8.4 Seguimiento

Después que se ha llevado la capacitacion en el personal, nuevamente se vuelve
a aplicar la encuesta a empleados, clientes y gerencia y con los resultados
obtenido se valor6 como han evolucionado en sus actividades dentro de la
empresa los encargados del area de atencidén al cliente hacia los clientes, su
productividad como empleado y demostrar que una capacitacion si beneficia de

manera positiva a la empresa.
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Capitulo Ill Descripcion e interpretacion de los resultados

Los resultados se obtuvieron capturando cada una de las respuestas de las
preguntas que se hicieron antes y después de la capacitacion en la aplicacién de
hojas de calculo de Microsoft Excel, se elaboraron graficas y posteriormente el

andlisis.

Cumpliendo con el primer objetivo se realizé un diagnéstico de la situacion actual
de empresa, el resultado nos indic6 que el personal encargado de atencién a
clientes considera que deben de aprender mas sobre lo relacionado su puesto de
trabajo y las herramientas necesarias para un desempefio mejor y nos dio la pauta
para tener conocimiento de las razones por las cuales se debe invertir en

capacitacion.

3.1 Resultados antes de la capacitacion
3.1.1 Caso empleados.
A continuacion se presentan las graficas de los resultados de cada una de las

preguntas que se hicieron a los empleados antes de la capacitacion:

Grafica 1. Conocimientos, habilidades y aptitudes de empleados

Considera que tiene los conocimientos, habilidades y aptitudes para
cumplir adecuadamente con las responsabilidades de su puesto
actual
5
50% 220
40% —
30% 0
20%
10%
0%
a) Si, totalmente b) Parcialmente c) No los tengo

En esta grafica nos indica que mas del 50% del personal encargado de atencion a

clientes considera que deben de aprender mas sobre lo relacionado a su puesto
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de trabajo para un mejor desempefio y atencion.

Grafica 2. Conocimiento de funciones

Al ingresar a la empresa se le explicé sus funciones

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

a) Si b) No

La interpretacién de esta gréafica nos indica que la mayoria de los empleados del
area de atencion al cliente tienen el concocimiento de las actividades que deben
realizar, para el caso del 33%, es aconsejable que todos los empleados conozcan

las actividades que realizan para desempefiar su trabajo de manera optima.

Grafica 3. Calidad de capacitacidon

Si la respuesta anterior fue positiva, écOmo considera la capacitacion
recibida?
75%
80%
60%
40% 25%
20%
P P
0%
1) Excelente 2) Buena 3) Regular 4) Mala

En relacion de la pregunta anterior, los empleados califican de manera
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desfavorable la capacitacion brinda, esto da pauta para que la empresa empiece a

cambiar la manera en como debe explicar las funciones a un nuevo empelado.

Grafica 4. Frecuencia de capacitacidn por area de trabajo

Frecuencia de capacitacion brindada por la empresa al area de trabajo

1009
1TOUU70

100%
80%
60%
40%

20% 0% 0% 0%

A A A
0%
1) Nunca 2) Unavezalafio  3) Dos veces al 4) M3as de dos
afio veces al afio

Con esta grafica nos hace ver que lamentablemente no se les ha brindado la
oportunidad a los empleados de actualizarse y/o aprender nuevos temas que

permitan mejorar los conocimientos, habilidades o conductas.

Grafica 5. Importancia de cursos de capacitacion

Considera necesario tomar cursos de capacitacion para un mejor
desempeiio
5
50%
40% g
30% 9
20%
10% %
0%
1) 2) Muy 3) Ligeramente 4) Nada
Extremadamente importante importante importante
importante

Con estos resultados nos muestra que la participacion de los empleados es
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favorable para implementar una capacitacion.

Gréfica 6. Areas de interés para capacitar por parte de empleados

Frecuencia de mayor a menor de la importancia del area a capacitar por parte del empleado

Ventas Servicio al Cliente Computacion/tecnologia Motivacién laboral Comunicacion asertiva

Con esta grafica se percibe que para los empleados la opcién mas importante
recae en estar actualizados en el area de Computacién/Tecnologia y ante este tipo
de novedades, es necesario guiar al personal porque este tipo de herramientas se
tornan avanzadas y funcionales. El area de atencion al cliente no deja atras el
capacitarse en su esencia, dejando como segunda opcién el servicio al cliente
algo que compete e interesa a toda la empresa, considerando que el trabajo de

esta parte de la organizacion repercute en el cliente final.
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Grafica 7. Dominio de actividades

Del punto mas importante de la pregunta anterior, qué grado de
dominio considera usted que tiene al respecto:

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10% P

0%

a) Alto b) Medio ¢) Bajo

Los resultados de esta grafica nos apoyan para poder deducir que el nivel de
conocimiento que poseen los empleados no es alto para su desarrollo dentro de
su area de trabajo, por lo que implementar la capacitacion es una herramienta

para un mejor desemperio laboral.

Grafica 8. Aspectos a considerar para tomar un curso de capacitacién

Opcién que toma en cuenta al momento de decidir qué curso de
capacitacion requiere:

50% 0
40%

30% 2

20%

10% P

0%

a) Opto por el b) Deacuerdoa c)Enbaseal d)Me inclino por
que yo creo mi experiencia perfildemi el que me ayuda

requerir para puesto de trabajo  aalcanzar
lograr un mejor y el desarrollo de objetivos
desempeiio mis competencias individuales

Con esta gréfica nos indica que la mayoria se preocupa por atender y lograr cubrir

sus necesidades laborales, con el objetivo de cumplir con sus funciones.
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Grafica 9. Control de registro de ventas Grafica 10. Control de registro de rentas

Existe programa para control de Existe programa para el control de
registro de ventas registro de rentas
o180V o10) 1007
50% 100%
40% 80%
30% 60%
20% 40%
10% 20% %
0% 0%
a) Si b) No a) Si b) No

En las siguientes dos graficas nos muestra que se debe prestar atencién al

procedimiento de la rentas de tal forma que se debe de realizar de manera que

sea eficaz, eficiente y seguro para el beneficio de la misma empresa, es decir, la

manera mas optima tanto para el empleado como para la organizacion es

sistematizarlo.

Grafica 11. Funcionalidad del control de rentas

El registro de control de rentas sirve para ser puntual en los servicios
que se ofrecen

80%

60%

40%

20%

0%
a) Si b) No

En base a estos resultados, se percibe que el procedimiento que se utiliza para el

registro de control de rentas es vulnerable porque existe un porcentaje minimo en
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gue se puede llegar al punto de ser impuntual por la manera en que el empleado

lleva a cabo el registro de los servicios.

Grafica 12. Tipos de reportes

Formas de realizar reportes de fallas y control de servicios de
mantenimiento

100%
80%
60%
40%

20% Ay

0%

a) Reporte manual b) Reporte electrénico

Este resultado nos indica que los reportes de fallas y servicios de mantenimiento
gue se elaboran son de manera manual, de manera que el empleado es quien
levanta la informacién para su elaboracion dejando un margen de error al

momento de registrar las fallas o los servicios de mantenimiento.

Grafica 13. Cartera de clientes Grafica 14. Porcentaje de quejas de clientes
En el Gltimo mes, la cartera de clientes Existe un procentaje alto en
que maneja debido a quejas ha quejas de los clientes a
disminuido comparacion de hace dos afnos

80%
60%
40%
20%
0% 0%
a) Si b) No a) Si b) No

100%

50%

En los datos obtenidos de estas graficas nos muestra que la cartera de clientes ha
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disminuido con un porcentaje relativamente alto en relacion a las quejas de los
clientes, por lo que es un punto que se debe de atender capacitando al personal

para que brinde una mejor atencion al cliente.

Grafica 15. Tipo de quejas recurrentes en los clientes

Enumere del 1 al 6 las quejas mas recurrentes de los clientes en los tltimos tres
meses, tomando el 1 como la opcion menos frecuente y el 6 mas frecuente.
p 6
6 (. 5
51, 4
s 3
37 2
2 1
0 &
Servicios de Reporte de fallas Reportes de Pagos mensuales Falta de Aplicacion de
mantenimiento incorrectos control de copias ~ concosto alto  seguimientode  garantias fuera de
impuntuales e impresiones contratos tiempo
incorrectos

En esta grafica nos ensefa la frecuencia de la queja mas recurrente de parte de
los clientes es el reporte de fallas, dejando como ultima opcion la aplicacion de
garantias fuera de tiempo. El reporte de fallas es la queja que tiene mayor
relevancia que ha detectado el personal de atencion a clientes, por lo que es una
fuente de informacion que se debe usar para mejorar la prestacion del servicio y
asi proporcionarle las herramientas necesarias al empleado para realizar sus

actividades y evitar llegar a estos problemas.
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Grafica 16. Actitud del empleado en atencidn a clientes

Manera de reaccionar en caso de una reclamacion

70%
60%
50%
40%
30% o o
20%

10% &

0%

a) Asertividad b) Paciencia c) Actitud d) Empatia

Los resultados nos indican que los indicadores de “paciencia” y “actitud” tiene un
resultado igual, no hay diferencia. Por lo que la asertividad por parte de los
empleados de atencion a clientes nos muestra que desean implementarla en los

conflictos con los clientes para tratar dejarlos satisfechos.

3.1.2 Caso Gerente

Para conocer la situacion actual de la empresa sin ningun programa de
capacitacion se realiza una entrevista con el gerente, en la cual nos da a conocer
diferentes aspectos relevantes que necesitan los empleados tener una

actualizacion.

La empresa no ha crecido en los ultimos afios, motivo por el cual la capacitacion
no ha sido un objetivo primordial en llevarla cabo y por ende esto afecta al area de
atencion al cliente quien no cuenta con las herramientas necesarias para una
mejor atencion de calidad. En virtud de que han existido algunos problemas como
la pérdida de clientes, desacertadas relaciones comerciales, disminucién de
utilidades y quejas recibidas por correo electrénico o teléfono se ha considerado la
implementacion de un programa de capacitacion en su la cual se ha reflejado en

su partida presupuestal de manera mas beneficiosa ademas de ser considerada
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importante.

La empresa esta consiente que su nivel tecnolégico no es tan suficiente para el
desarrollo de las actividades en el area de atencion a clientes y sabe que al
momento que se adquiere un conocimiento mayudsculo en este tipo de
herramientas es favorable para la organizacion, aunque la meta es la satisfaccion

del cliente y se lograra con las habilidades y conocimientos adquiridos.

Para la seleccion del personal de atencion a clientes se identificaron aquellos
aspectos como la organizacion, experiencia en clientes, buena presentacion,
actitudes y aptitudes en los aspirantes para tener el personal correcto para llevar
esta tarea tan crucial que el gerente considera que puede ayudar en mucho o en
poco a la empresa. Pero por mas minuciosa que sea la seleccion del personal que
colaborara si no le ofreces las condiciones necesarias para trabajar no podra
desarrollarse de manera efectiva, un claro ejemplo es que en SMO no existen
manuales de procedimientos, descripcion de cargos y funciones escritos, efecto

negativo en las actividades y por ende en las finanzas de la empresa.

El gerente lleva a cabo el control de las ventas y rentas de equipos de copiadoras
de manera mensual, de esta manera ha obtenido estadisticas de como se ha ido
disminuyendo la pérdida de clientes antes de la implementacion del programa de
capacitacion. Si el personal no esta capacitado o informado suelen ocurrir malas

relaciones con los clientes.

Las necesidades de la empresa, estdn muy ligadas al area de atencién a clientes
donde la gerencia ve la necesidad de un programa de capacitacion, en aspectos
muy pobres relacionados al servicio al cliente y una herramienta para un mejor
desarrollo a las tareas, que es el tema de tecnologia, temas que el personal

coincide que hacen falta para mejorar la actuacion en su desempefio.
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3.2 Resultados después de capacitacion

3.2.1 Caso empleados

Para la parte final de los objetivos especificos establecidos, se hizo nuevamente la
recopilacion de la informacion de parte de clientes, personal del area de atencion
al cliente y gerente, mediante encuestas sobre los procesos que estan en marcha
una vez capacitados los empleados, lo que servirhd para llegar al punto de
comparacién de cdmo se encontraba el capital humano antes y después del

programa de capacitacion.

Los resultados por parte de los empleados del area de atencion a clientes una vez

capacitados han sido favorables, de acuerdo a las siguientes gréficas:

Grafica 17. Conocimiento o competencias después de la capacitacion

Nivel de conocimientos o competencias antes de las capacitacién por
parte del empleado

50%

40%

30%

20%

10% i

0%

NN\

Malo Regular Bueno Excelente

En esta grafica nos muestra que la mitad de los empleados pueden llegar a
reconocer que sus niveles de conocimiento para desarrollar sus actividades
laborales son deficientes para alcanzar sus objetivos por lo que representa un

incremento en la complejidad para realizar sus tareas.
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Grafica 18. Interés del empleado para programa de capacitacién Gréfica 19. Importancia de la capacitacién

Interés por la capacitacion recibida por Importancia de la capacitacion en relacién
parte del empleado a las actividades laborales
100% 100%
100% 100%
80% 30%
60% 60%
40%
40%
20% D% 0%
0% A A 20%
A A
Muy Poco Nada 0%
interesado interesado Interesado Bajo Medio Alto

Grafica 20. Desarrollo de habilidades o competencias

Desarrollo de nuevas habilidades o competencias en el area de trabajo
gracias a la capacitacion recibida

100%

50%

0%
Si No

Con esta informacion de las gréficas 18, 19 y 20 se percibe que los empleados
demuestran un gran interés una vez capacitados, para esforzarse en tener los
conocimientos y destrezas que ofrece la misma empresa para un desempefio

eficaz y poder adaptarse a una nueva manera de trabajar.
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Grafica 21. Evaluacién de la capacitacién

Evaluacion de la capacitacion en funcion de:

6 M Relevancia para el trabajo

5

4 W Aprender a organizar,
estructurar, planificar procesos y

3 procedimientos

2 I Atender y resolver quejas 'y
reclamaciones

1

B Generar documentacién de

0

calidad en poco tiempo.
Muy alta Alta Media Baja Muy baja

Los altos indicadores de esta grafica se concentran en la respuesta “muy alta” de
las diferentes evaluaciones presentadas, lo que nos hace pensar que la
capacitacion en los empleados ha influido de manera positiva porque han
desarrollado de manera eficiente las actividades que realizan a diario e incluso a
largo plazo en la forma de organizar y planificar sus procesos. El reforzar sus
conocimientos ha hecho que se autoevallen y se consideren con grandes

beneficios en la estadia del trabajador dentro de la empresa.

Grafica 22. Porcentaje de aprendizaje Grafica 23. Nivel de eficiencia

Realiza de forma mas eficiente las tareas
a su cargo después de la capacitacién

Porcentaje de lo aprendido en |la
capacitacion que podra aplicarse a su
darea de trabajo

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Si No

Ambas graficas nos hacen ver el efecto positivo del personal capacitado y que

resultd6 una oportunidad perfecta para ampliar los conocimientos que son
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indispensables para poder alcanzar un Optimo desempefio en las tareas

asignadas.

El personal del area de atencion a clientes cumple adecuadamente su funcion de
manera que se le han brindado herramientas nuevas para poder realizar su trabajo

y en otros el efecto que ha hecho es una actualizacion.

Grafica 24. Quejas de servicio técnico Grafica 25. Cartera de clientes, después de la capacitacion
En comparacion de hace tres meses, las En los dltimos tres meses, su cartera
quejas de servicio técnico por parte del de clientes ha ido:

cliente han sido:

100% 20% - 67%
100%
60%

33%
50% | 40% )

0% 0% . 20% |7 0%
0% *~ g 0%

Mas altas lgual Menores Aumentando lgual Disminuyendo

Estas graficas nos indican un avance positivo respecto a la probleméatica que
enfrentaba la empresa, debido a que el porcentaje se concentra en que las quejas
han sido menores, por el esfuerzo del personal de implementar todo lo aprendido
en cada una de sus actividades y cambiar maneras de trabajo que son mas

rapidas y faciles.

Esta inversion al personal se reflejara poco a poco, por cuestiones de tiempo, el
resultado es un impacto marginal sobre la percepcion del cliente pero es
indiscutible que no ha ido disminuyendo aspecto que se quiere combatir. Con la
capacitacion es que se esta combatiendo una de las preocupaciones por parte de
la gerencia, la pérdida de clientes, como se muestra en la gréfica la cartera de
clientes va en aumento en los Ultimos cuatro meses, resultado que a la empresa

le origina beneficios econdmicos.
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Grafica 26. Actitud del empleado en atencién a clientes después de la capacitacion

Manera de reaccionar en caso de una reclamacion

100%
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60%

40%

20%

Ay |l

Asertividad Paciencia Actitud Empatia

0%

Esta grafica 26 nos hace ver que el personal ha cambiado su manera de atender a
los clientes después de la capacitacion, con la respuesta “paciencia’. Esta
respuesta con mayor porcentaje representa una virtud que marca la diferencia

para convertirse en la mejor atencion al cliente.

3.2.2 Caso Gerente

Una vez que se implemento la capacitacion y pasado un tiempo de tres meses, se
da la tarea de entrevistarse nuevamente con el gerente de SMO, para conocer Si
realmente existié un cambio en sus empleados al momento de realizar sus labores

cotidianas.

El personal de la empresa estuvo en buena disposicibn y reacciono
favorablemente al programa de capacitacion que se le fue impartido de Microsoft

Excel y Calidad en la atencién y excelencia en el servicio.

La clave reside en que los resultados de los empleados es que conozcan los
mecanismos, puesto que un trabajador con mayor conocimiento, es decir, con un
0 varios programas de capacitacion, tiende a aumentar la productividad, alcanzar
una mayor satisfaccién al cliente y creatividad en los procesos que tienen que

realizar. Los resultados para la gerencia mas importantes son que va en aumento
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la cartera de clientes, su disminucion de quejas ha ido disminuyendo, cuentan con

empleados motivados y que se sienten parte de la empresa nuevamente.

Esto genera que la empresa ya no cuente con dudas y considere un 100%
relevante la aplicacion de la capacitacion para el éxito empresarial. La respuesta
de los empleados dej6 en evidencia que es claro desarrollar habilidades vy

competencias, para el camino del éxito.

Como un seguimiento a la capacitacién al empleado lo consideran con un cambio
en su actitud, fortalecimiento de conocimiento que busca de manera voluntaria,
actividades realizadas de manera eficaz y eficientemente, brindando una calidad y

satisfaccion al cliente de manera mejorada a diferencia de meses anteriores.

Otro aspecto trascendental del impacto de la capacitacion en el area de atencion
al cliente es que dentro de la responsabilidad de la gerencia se ha enfocado en
seguir promoviendo el desarrollo integral del personal después de ver los
resultados favorables en el progreso, desarrollo y mejora de competencias,
alternativas de gestion, entendimiento de procesos, solucién de procesos y

organizacion de actividades.

3.2.3 Caso clientes
La capacitacion en los empleados ya se refleja en los usuarios, a continuacion se
muestran las graficas de las preguntas que se les hicieron a los clientes que

tuvieron contacto con la empresa antes y después del programa de capacitacion.
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Grafica 27. Contacto hacia el cliente
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88%
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11%
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Después de la
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El tener un buen contacto con el cliente es fundamental, de acuerdo a la grafica se

muestra que la atencion brindada por parte de los empleados ha mejorado, por lo

tanto que se haya incrementado el 18% la frecuencia del indicador “casi siempre”

indica que la capacitacion es una herramienta relevante para mejorar el contacto

inicial entre el cliente y el empleado.

Grafica 28. Presentacion del personal de atencidn al cliente
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21% 21%

s B

No, nunca

Raras veces Con frecuencia  Casi siempre

Antes de la
capacitacion

Después de la
capacitacion
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Los resultados de esta seccion indican que la capacitacion tuvo un impacto
marginal sobre la percepcién del cliente de la presentacion del empleado.

Grafica 29. Atencion brindada el cliente.

Los representates del servicio al cliente han escuchado su problema

atentamente
58%
60% 54% Antes de la
42% capacitacion
40%
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20%
004 004 0,
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No, nunca Raras veces Con Casi siempre
frecuencia

Grafica 30. Claridad en la atencidn a los clientes

Quien le brinda la atencion es claro al responder sus dudas

U
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La revisidn conjunta de las graficas 29 y 30 hacen ver que la capacitacion tuvo un
impacto positivo y notable sobre la atencion al cliente, pues no sélo mejor6 ésta en
cuanto a la resolucion de dudas, sino que también el cliente percibe que es

escuchado con atencién cuando plantea un problema.
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Grafica 31. Conocimientos del empleado del area de atencidn al cliente

Demuestra el empleado conocimientos sobre los productos
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Grafica 32. Necesidades del cliente

Los representantes de atencion al cliente dan opciones a sus
necesidades
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Grafica 33. Informacion precisa
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Las graficas 31, 32 y 33 demuestran que la capacitacion en los empleados les

resulta bastante favorable para el cliente, debido a que toda persona que tiene la

responsabilidad de estar en el area de atencion al cliente, mejora sustancialmente

la claridad de la informacion que le proporciona al cliente, incrementa el nivel de

conocimientos sobre los productos, ademas que proporciona mas opciones en

respuesta a las necesidades de los clientes.

Grafica 34. Eficiencia
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Esta gréfica hace pensar que con la capacitacion el cliente

percibe a los
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empleados con una atencion eficaz, debido a que el indicador “con frecuencia”
disminuyd y nos genera un resultado positivo debido a que aumenta con un 31%
el indicativo “casi siempre”, lo cual nos muestra que un empleado capacitado
mejora Sus procesos para proporcionar informacion o realizar sus actividades,
haciéndolas de manera mas simple y eficiente, demostrando la importancia de
brindar una atencién rapida.

Capitulo IV Conclusiones y recomendaciones
Conclusion

El tener el conocimiento de la situacion de una empresa antes de la capacitacion
demuestra la importancia y el grado de efectividad de implementarla, porque de
acuerdo al analisis realizado se demostr6 que existian necesidades en los
empleados y como consecuencia se reflejan en todos los problemas que sufria
la empresa como disminucion de rentas, aumento de quejas, pérdida de clientes
e incluso personal desmotivado, llegando asi a cumplir con el primero objetivo

establecido.

El que los empleados reciban el beneficio de una capacitacion relacionada con
las actividades que realizan dia a dia ayuda a aumentar la productividad y las
ganancias y sobre todo si a quien se le imparte es la primera impresion de la
empresa 0 es el contacto directo, es decir el area de atencién de clientes, a
guien se debe de invertir al igual que al resto de los trabajadores en su

formacion para la satisfaccion del cliente.

Por otra parte con respecto al segundo objetivo del presente caso de estudio se
implemento el programa de capacitacion que se propuso en base de enfrentar de
mejor manera las deficiencias detectadas, orientado en la mejora continua en
habilidades, cambio de actitudes, conocimientos que son elementales para cumplir
con el area, los objetivos de la empresa y mejorando la satisfaccion de los

clientes.
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Es importante resaltar que los empresarios deben de dejar atras aquellas ideas
gue consideren que la capacitacion es un gasto dejando este proceso con falta de
recursos, con desinterés, sin preocuparse por la deteccion de necesidades, sin
tiempo para implementacion. Al contrario, es un beneficio no simplemente para el
empleado sino para la organizacion porque el personal capacitado es mas
efectivo, ahorra trabajo, reduce tiempos dedicados a la solucion de problemas,
aumenta y como en este caso de estudio recupera clientes y primordialmente el
aspecto de las finanzas de la empresa, un ahorro de dinero que se puede

visualizar a corto o largo plazo mediante una mejor fuerza de trabajo.

Asimismo, en relacion al tercer objetivo propuesto, se revela que una vez
implementada la capacitacion en el personal con el seguimiento oportuno y en
un tiempo considerable en las actividades se origina una consecuencia favorable
teniendo impacto en la competitividad del negocio y en este caso de estudio en
el area de atencion al cliente. La capacitacion llega a ser un agente de cambio
para la misma organizacion cubriendo sus necesidades, su estructura,

cambiando la cultura y estrategias.

Recomendaciones

Se espera que las siguientes recomendaciones de la presente investigacion
sean consideradas debido a que son puntos de vista expuestos después de
trabajar con el personal de la empresa, desde la gerencia, el personal y los

resultados que demuestran los clientes.

La gerencia no debe de dejar de implementar programas de capacitacion que
ayuden a mejorar al personal y a cumplir con los objetivos de la organizacion,
para que la empresa prospere y cuente con un personal actualizado, con

nuevas ideas y para el buen funcionamiento y satisfaccion de clientes.
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Tomar en cuenta y detectar las necesidades del personal antes de disefiar un
programa de capacitacion para conocer temas especificos en los que el personal
requiere ayuda. No existe otro medio que la capacitacion para reforzar
conocimientos, adquirir nuevas habilidades, preparacion especializada para

cumplir su tarea laboral con mejor condicion.

Considerar dentro de la partida presupuestal un presupuesto mas amplio y
adecuado para todo lo relacionado al tema de la capacitacion de la empresa, el
impulso debe mantenerse, con el implemento de esta capacitacion ha rendido

frutos en un corto plazo, una buena inversion.
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Anexos

Instrumentos

Encuesta aplicada a los empleados antes de la capacitacion.
Encuesta aplicada a los empleados después de la capacitacion.
Entrevista al gerente de la empresa antes de la capacitacion.
Entrevista al gerente de la empresa después de la capacitacion.

Encuesta aplicada a clientes antes y después de la capacitacién de los empleados
del area de atencion a clientes de la empresa de renta y venta de copiadoras.
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Impacto de la capacitacion en el desempeiio laboral en el area atencién al
cliente en una empresa de renta y venta de copiadoras
Encuesta a empleados

Nombre del entrevistado:
Puesto actual:
Escolaridad:

De la manera mas atenta se le pide que conteste el siguiente cuestionario, la
informacion que aqui proporcione sera utilizada solamente para fines de estudio y
con tratamiento estadistico, se manejara de manera totalmente confidencial.

1.- Responsabilidades o actividades mas importantes del area de atencion al
cliente:

2.- ¢ Considera que tiene los conocimientos, habilidades y aptitudes para cumplir
adecuadamente con las responsabilidades de su puesto actual?
a) Si, totalmente b) Parcialmente c) No los tengo

3.- Alingresar a la empresa se le explicaron sus funciones:

a) Si b) No

4.- Si la respuesta anterior fue positiva, ¢coOmo considera la capacitacion recibida?
1) Excelente 2) Buena 3) Regular 4) Mala

5.- ¢ Cual es la frecuencia de capacitacion brindada por la empresa al area de su
trabajo?

1) Nunca  2) Unavezal afio 3) Dos veces al afio 4) Mas de dos veces

al afo

6.- ¢Considera necesario tomar cursos de capacitacibn para un mejor

desempefio?
1) Extremadamente 2) Muy importante 3) Ligeramente 4) Nada
importante importante importante
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7.- De las siguientes opciones, ordene de acuerdo a su interés el area donde
desea que se le capacite, otorgando el nimero 1 al de mayor importancia 'y 5 al
menor agrado.

Ventas

Servicio al cliente

Capacitacion/tecnologia

Motivacion laboral

Comunicacion asertiva

8. Del punto mas importante de la pregunta anterior, qué grado de dominio
considera usted que tiene al respecto:
a) Alto b) Medio c) Bajo

9.- Opcion que toma en cuenta al momento de decidir qué curso de capacitacion
requiere:

a) Opto por el que yo creo requerir para lograr un mejor desempefio.

b) De acuerdo a mi experiencia.

c) En base al perfil de mi puesto de trabajo y el desarrollo de mis competencias.

d) Me inclino por el que me ayuda a alcanzar objetivos individuales.

10.- ¢, Cuenta con un programa para el control del registro de ventas?
a) Si b) No

11.- ¢ Cuenta con un programa para el control del registro de rentas?
a) Si b) No

12.- Forma de realizar los reportes de fallas y control de servicios de
mantenimiento:
a) Reporte manual b) Reporte electronico

13.- ¢El registro de control de rentas que realiza actualmente le sirve para ser
puntual en los servicios que ofrecen?
a) Si b) No

14.- En el ultimo mes, ¢ ha disminuido la cartera de clientes que maneja?
a) Si b) No

15.- ¢ Existe un porcentaje alto en quejas de los clientes a comparacion de hace
dos afos?
a) Si b) No

16.- Enumere del 1 al 6 las quejas mas recurrentes de los clientes en los ultimos
tres meses, tomando el 1 como la opcidon menos frecuente y el 6 mas frecuente.
Servicios de mantenimiento impuntuales.

Reporte de fallas incorrectos.

Reportes de control de copias e impresiones incorrectos.

Pagos mensuales con costo alto.
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Falta de seguimiento de contratos.
Aplicacion de garantias fuera de tiempo.

17. ¢ En caso de tener una reclamacién con cual de estas opciones reaccionaria?
a) Asertividad b) Paciencia c) Actitud  d) Empatia

GRACIAS POR SU COOPERACION
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al cliente en una empresa de renta y venta de copiadoras.
Encuesta empleados después del programa de cpacitacion.

Se esta realizando una investigacion sobre los resultados que tiene un
trabajador del é&rea de atencién al cliente después de recibir una
capacitacion. Nos interesa saber su experiencia y su punto de vista con sus
respuestas. La encuesta so6lo le tomara cinco minutos.

1.- Antes de la capacitacion su nivel de conocimientos 0 competencias para sus
actividades laborales era:
a) Malo b) Regular c) Bueno d) Excelente

2.- Después de la capacitacion su nivel de conocimientos o competencias para sus
actividades laborales es:
a) Malo b) Regular c) Bueno d) Excelente

3.- Califique el nivel de interés que tenia en esta capacitacion
a) Muy interesado b) Poco interesado c) Nada interesado

4.- ¢ La capacitacion recibida respondié a una necesidad detectada?
a) Si b) No

5.- Seleccione el nivel de importancia del contenido de la capacitacion en relacion
con su trabajo actual.
a) Bajo b) Medio c) Alto

6.- ¢Considera que el conocimiento adquirido en la capacitacion contribuye a
mejorar sus actividades laborales?
a) Si b) No

7.- ¢Ha desarrollado nuevas habilidades o competencias, gracias a la
capacitacion?
a) Si b) No
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8.- Evalla la capacitacion brindada segun tu opinion en funcion de:

MUY ALTA ALTA MEDIA BAJA MUY BAJA

Relevancia para el trabajo

Aprender a organizar, estructurar y planificar procesos y
procedimientos.

Atender y resolver quejas y reclamaciones.

Generar documentacion de calidad en poco tiempo.

9.- ¢, Qué porcentaje de lo aprendido en la capacitacion podra aplicar a su trabajo?
a) 25% b) 50% Cc) 75% d) 100%

10.- ¢Realiza de forma mas eficiente las tareas a su cargo después de la
capacitacion?
a) Si b) No

11.- ¢ Se siente seguro de las actividades que desempefia y que estan asociadas
a los contenidos de la capacitacion?
a) Si b) No

12.- ¢ Ha desarrollado habilidades y destrezas que antes de la capacitacion poseia
en un nivel mas reducido?
a) Si b) No

13.- En comparacién de hace tres meses, las quejas de servicio técnico por parte
del cliente han sido:
a) Mas altas b) Igual c) Menores

14 .- En los ultimos tres meses, su cartera de clientes ha ido:
a) Aumentando b) Igual ¢) Disminuyendo

15. ¢ En caso de tener una reclamacion con cual de estas opciones reaccionaria?
a) Asertividad b) Paciencia c) Actitud  d) Empatia
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Entrevista semidirigida con el Gerente antes de la capacitacion.

Presentacion con el entrevistado, donde se le explica el propésito de la entrevista
y explicar el por qué la capacitacion esta relacionada con los problemas que la
empresa esta teniendo.

Formulacién de las siguientes preguntas:
1. ¢Ha crecido la empresa en los ultimos afios?
Si() No ()

2.- El nivel tecnolégico de la empresa, ¢es suficiente o insuficiente para el
desarrollo de las actividades del area de atencion a clientes?
Suficiente () Insuficiente ()

3.- ¢Como identifica y selecciona a personal con los conocimientos adecuados
para todas las actividades que se realizan en el &rea de atencioén a clientes?

4.- ¢La empresa tiene politicas, manuales de procedimientos, descripcion de
cargos y funciones documentados?
Si() No ()

5.- ¢ Considera importante la capacitacion para su empresa en el area de atencion
a clientes?
Si() No ()

6.- ¢Realizan capacitacion al personal del area de atencion al cliente en
habilidades para una mejor atencion?
Si() No ()

7.- ¢ Se ha realizado un diagnostico de necesidades de capacitacion en el area de
atencion al cliente?
Si() No ()

8.- ¢ Es posible motivar a sus empleados a través de la capacitacion?
Si() No ()

9.- En su partida presupuestal, ¢ esta considerada la elaboracidén e implementacion
de un programa de capacitacion?
Si() No ()

10.- ¢ Considera que a través de su personal de atencién al cliente mantiene una
relacion con sus clientes?
Si() No ()

11.- A través de qué medio recibe el mayor nimero de quejas. Ordene de mayor a
menor.
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12.- ¢ Realizan mensualmente estadisticas de pérdida de clientes?
Si() No ()

13.- ¢ Se esta cumpliendo con los objetivos de las ventas?
Si() No () ¢Por qué?

14.- ¢ Se esta cumpliendo con los objetivos de las ventas?
Si() No () ¢Por qué?

15.- ¢ Toma en cuenta las necesidades de su personal de atencién a clientes para
mejorar el area?
Si() No ()

16.- ¢Cudles son las necesidades de capacitacion que usted considera
importantes para mejorar la actuacién en el desempefio de las funciones de sus
empleados en el area de atencion clientes? Ordene de mayor importancia del 1 al
5, considerando el 1 como el mas importante.

Ventas

Servicio al cliente
Computacion/tecnologias
Motivacion laboral
Comunicacion asertiva

17.-Los siguiente documentos estan al dia y archivados correctamente, marque
con una X.

Al dia Archivados

Polizas

Contratos

Servicios de mantenimiento

Seguros

18.- ¢Cuanto tiempo dedica para realizar las rutas de los mantenimientos a las
impresoras en renta sus empleados?
a) 1 dias b) 2 dias 3) dias.
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Entrevista semidirigida al Gerente, después que el personal fue capacitado.

1.- ¢ Los empleados participantes reaccionaron favorablemente a la capacitacién?
Si() No ()

2.- ¢El personal de atencion al cliente ha cambiado sus actitudes, aplicando el
conocimiento aprendido de la capacitacion?
Si() No ()

3.- En su opinion, ¢ha habido una mejora en el resultado de la meta de renta de

equipo de la empresa propuesta a cuatro meses después de la capacitacion?
Si() No ()

¢, Cuales?

4.- En su opinion ha habido una mejora en el resultado de la meta de venta de

equipo de la empresa propuesta a cuatro meses después de la capacitacion?
Si() No ()

¢, Cudles?

5.- Después de la Ultima capacitacion impartida, ¢se seguird promoviendo el
desarrollo integral del personal?
Si() No ()

6.- ¢ Se ha fortalecido el conocimiento técnico necesario para el mejor desempefio
de las actividades laborales en el area de atencion al cliente?
Si() No ()

7.- ¢Considera que el empleado realiza de manera mas eficiente el trabajo
estando capacitado?
Si() No ()

8.- Considera usted que la calidad del servicio y satisfaccion del cliente durante
estos ultimos cuatro meses ha ido:
a) Mejorando b) Continuando igual c) Empeorando

9.- Considera que el numero de quejas por parte de los clientes en los ultimos
cuatro meses ha:
a) Aumentando b) Continuado igual ¢) Disminuido

10.- ¢Qué tan relevante para el éxito empresarial fue la aplicacion de la

capacitacion?
a) 25% b) 50% c) 75% d) 100%
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Impacto de la capacitacion en el desempeiio laboral en el area de atencion
al cliente en una empresa de renta y venta de copiadoras.
Encuesta a clientes antes y después de la capacitacion.

Instrucciones: a continuacion se presenta una serie de enunciados que usted
debe de responder, utilizando las siguientes cifras para evaluar cada pregunta.
0= No, nunca 1= Raras veces 2= Con frecuencia 3= Casi siempre

1. Lo reciben con un saludo al momento de atenderlo.
2. La calidad general y presentacion del empleado es buena.
3 Los representantes de servicio al cliente han escuchado su
problematica.
Quien le brinda la atencion es claro al responder sus dudas.
Demuestra el empleado conocimientos sobre los productos.
Los representantes de atencion al cliente dan opciones a sus
necesidades.
Queda clara la informacion que proporciona servicio al cliente.
Ofrece promociones al momento de adquirir un producto o servicio.
El representante de atencién al cliente lo atiende con rapidez.
0. Con la atencidn recibida volveria a regresar al establecimiento.

o 0s
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