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Resumen

El presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo, describir las
caracteristicas de la gestion de calidad de la capacitacion de atencion al cliente en
las MYPES del sector comercio rubro venta al por menor de aparatos y equipos
de uso doméstico de la Ciudad de Huaraz, 2017. El tipo de investigacion es
descriptiva y de nivel cuantitativo, se tom6 una muestra de 10 MYPES, a quienes
se les aplicd dos cuestionarios de 11 preguntas cerradas, obteniéndose los
siguientes resultados: Respecto a la ccaracterizacion de la capacitacion en
atencion al cliente bajo la perspectiva del gerente, el 70% manifiesta estar siempre
impulsando la consecucion de logros, el 50% manifiesta que la mayoria de veces
otorga confianza a sus empleados, el 60% manifiesta que siempre trabaja en
equipo, el 100% de los representantes legales de las MYPES asegura que si tiene
productividad en su empresa, entre otros; respecto a los datos del encuestado en
la caracterizacion de la capacitacion en atencion al cliente bajo la perspectiva del
empleado, el 55% manifiesta estar siempre impulsando la consecucion de logros,
el 50% manifiesta estar siempre en confianza, el 60% manifiesta estar siempre
trabajando en equipo, el 55% manifiesta estar siempre en posesion de programa
de atencién al cliente, el 55% manifiesta estar siempre pendiente de las
instalaciones fisicas, entre otros, por lo tanto se concluye que la mayoria de los
gerentes y empleados de las MYPES encuestadas desconocen los métodos de

evaluacion de la capacitacion del personal en atencion al cliente.

Palabras claves: Capacitacion, atencion al cliente y MYPES.
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Abstract

The objective of this research work was to describe the characteristics of quality
management of customer service training in the MSEs of the retail sector sector retail
sale of household appliances and equipment of the City of Huaraz, 2017 The type of
research is descriptive and of quantitative level, a sample of 10 MSEs was taken, to
which two questionnaires of 11 closed questions were applied, obtaining the following
results: Regarding the characterization of the training in customer service under the
perspective of the manager, 70% states that they are always promoting the
achievement of achievements, 50% state that most times they give their employees
confidence, 60% state that they always work as a team, 100% of the legal
representatives of the MSEs ensures that if you have productivity in your company,
among others; Regarding the data of the respondent in the characterization of training
in customer service from the perspective of the employee, 55% said that they are
always promoting the achievement of achievements, 50% said they were always in
confidence, 60% said they were always working As a team, 55% said they were always
in possession of a customer service program, 55% stated that they were always aware
of the physical facilities, among others, therefore it was concluded that the majority of
the managers and employees of the MSEs surveyed they do not know the methods of

evaluation of the training of the personnel in attention to the client.

Keywords: Training, Customer and MSEs.
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Introduccién

La micro y pequefia empresa (MYPE) presenta limitadas capacidades gerenciales,
desarticulacién empresarial, falta de capacitacion del personal, inadecuada atencion al
cliente, falta de capital oportuno de trabajo, ausencia de planificacion estratégica, uso
inadecuado de tecnologias, falta de responsabilidad social, ausencia de una 6ptima
mezcla comercial, limitado acceso a la informacion; factores que han dado origen al
crecimiento de problemas que actualmente atraviesa la MYPE en el pais, y no solo a

nivel nacional, sino también a nivel internacional (Avolio, 2007).

Las MYPES son entidades independientes, con una alta predominancia en el
mercado de comercio, quedando practicamente excluidas del mercado industrial por
las grandes inversiones necesarias y por las limitaciones que impone la legislacion en
cuanto al volumen de negocio y de personal, los cuales si son superados, por ley, en
una pequefia empresa, 0 una mediana empresa se convierte automaticamente en una
gran entidad (Alvarez, 2011).

La MYPE en el Peru tiene importantes repercusiones economicas Y sociales para
el proceso de desarrollo nacional. La MYPE constituye méas del 98% de todas las
empresas existentes en el Peru, crea empleo alrededor del 75% de la PEA y genera
riqueza en mas de 45% del PBI. La MYPE constituye la mejor alternativa para hacer
frente al desempleo nacional, especialmente al alarmante desempleo juvenil
(Espinoza, 2008).

En el contexto de competitividad internacional, las empresas no solo tienen la falta
de preparacion de los vendedores para manejar su hegocio y a la poca competitividad
de las tiendas, miscelaneas y pequefias empresas, en cinco afios han perdido 7% del
total de las ventas al por menor de aparatos y equipos de uso doméstico, frente a las
tiendas de conveniencia y cadenas de servicio. En México, existen alrededor de

600,000 puntos de venta minorista, entre tiendas, miscelaneas y establecimientos



especializados, cuyas ventas anuales son de 525,000 millones de pesos, de un mercado
global estimado en 1.25 billones de pesos. Agregd que los restantes 733,000 millones
de pesos se venden a través de canales modernos como las tiendas de conveniencia en
19,000 puntos de venta, asi como supermercados, hipermercados y otros esquemas de
servicio, los que suman 3,600 unidades. Dicho de una forma mas sencilla, las tiendas
pequefias representan alrededor de 96% de los puntos de venta por menor de aparatos
y equipos de uso doméstico y tienen 42% de la venta total anual en México. En tanto
que los canales modernos, como tiendas de conveniencia y centros de servicio,
representan 4% de establecimientos, cuya facturacion es de 58%. Los canales
modernos estan concentrando cada vez mas las ventas, pues en el 2010 las pequefias
tiendas representaban 98% de los puntos de venta y tenian una participacion de 49%
de la facturacion total. En cinco afios perdieron 7% del mercado, “tendencia que

seguira en los proximos afios” (Trulin, 2010).

Modernizar a cada punto de venta, entre la capacitacion y consultoria, asi como
todos los aspectos tecnoldgicos que necesitan para hacerlas competitivas, significa una
inversion aproximada de 350,000 pesos por cada establecimiento. Consideramos que
85% de los puntos de venta de minoristas no tiene la posibilidad para competir con los
de las cadenas comerciales, por lo que necesitan integrarse a esquemas de capacitacion,
en la Asociacion Nacional de ventas por menor de aparatos y equipos de uso
doméstico, del mismo modo sOlo 25% de los detallistas tiene la capacidad en
infraestructura y practicas administrativas para competir con las tiendas de

conveniencia y conservar sus ventas (Landaburu, 2012).

En el Perd, segin el INEI y la Agencia Andina Peruana de Noticias (2012), el
14.2% de las micro y pequefias empresas (MYPE) asistieron en el afio 2011 a eventos
de capacitacion relacionados a la gestion empresarial, mientras que el 85.8% no lo
hizo, segun la Encuesta de MYPE 2012, realizada por el Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica. (INEI). La encuesta de la MYPE tuvo por objetivo captar
informacion estadistica que permita medir en el tiempo la productividad y evolucion
de la MYPE. Esta investigacion se ejecutd en las ciudades de Lima Metropolitana,

Arequipa, Trujillo (La Libertad), Chiclayo (Lambayeque), Iquitos (Loreto), Huancayo



(Junin) y Piura y recogio informacion de 5,164 empresas, de las cuales 3,741 son micro
y 1,423 pequefias, en actividades manufactureras y de servicios.

De la MYPE que fueron capacitadas, el 21.8% fue para mejorar la atencion al cliente,
18.4% sobre marketing, 12.4% calidad, 10.6% formalizaciony 6.4 % sobre planes de
negocio. El 6.1% fue capacitada en exportaciones, 5.6% en gestion de recursos
humanos, 5.5% en gestion financiera, 3.1% en instrumentos financieros, tres por ciento
en ventas al Estado y 7.1% en otro tipo de capacitacion. Del total de la MYPE que se
capacitaron en cursos sobre venta por menor de aparatos y equipos de uso doméstico,
comunicacion y servicios recibidos en el 2011, el 25.9% lo hizo a través de pagina web
y 22.8% en transacciones comerciales con proveedores por Internet. El1 19.7% lo hizo
en transacciones comerciales con compradores por Internet, 16.5% en operaciones de
banca electronica, 10.4% en operaciones con instituciones publicas y 4.6% en otros
temas. La encuesta de la MYPE 2012 mostro que del total de MYPE que asistieron a
eventos para mejorar procesos productivos y servicios, el 32% participo de eventos
sobre nuevos o mejores procesos de fabricacion o produccién y el 29% referido a
nuevos o mejores productos. EI 24% lo hizo en nuevos o0 mejores servicios, el 12% en
nuevos 0 mejores procesos con proveedores y compradores y el 0.7% a otros eventos.
El26.3% de la MYPE asistieron a eventos de capacitacion en temas de financiamiento,
14.2% en gestion empresarial, 11.5% en nuevas tecnologias para mejorar procesos
productivos y el 5.6 % sobre temas de venta por menor de aparatos y equipos de uso
doméstico y comunicacion. lgualmente, el 14.4% de la MYPE tienen pagina web y el
44.3% correos electronicos. Los resultados de dicha investigacion mostraron que el
80.2% de la MYPE tienen licencia municipal, en tanto que el 19.8% no tiene; el 71.5%
de la MYPE de Manufactura cuentan con licencia y de la MYPE de Servicios el 96.2%
la tienen. La encuesta también reveld que para obtener la licencia de funcionamiento
el 76.4% de la MYPE demoraron de 11 a més dias. La encuesta de la MYPE 2012
indico que el 74% de las MYPE gestiona el registro Gnico del contribuyente (RUC) en
un dia. Del mismo modo, el 78.8% de la MYPE necesitaron de un dia para adquirir el
registro de planilla. EI 95.3% de las MYPE no se encuentran asociados a una
organizacion o agrupacion con fines empresariales; mientras que el 4.7% se asocio o
agrupd. Del total de la MYPE asociadas, el 89.9% lo hicieron para enfrentar al

mercado. Segun el nivel de estudio alcanzado, el 32% de los propietarios de la MYPE



tienen estudios superiores universitarios, el 20% estudios superiores no universitarios,

el 4% educacion secundaria y el 7.0% cuenta con educacion primaria.

En la actualidad la capacitacion en ventas se lleva a cabo con el propdsito de
brindar al equipo comercial herramientas para un desempefio mas eficaz, motivando
al mismo tiempo a los vendedores. La preocupacion por estas iniciativas no solo es
gubernamental, evalGan el impacto de los programas de capacitacién laboral brindados
por organizaciones no gubernamentales sobre personas emprendedoras que accedan a

microcréditos en Lima y Ayacucho (Karlan y Valdivia, 2011).

Localmente, se ha incrementado el desarrollo y las ventas de las MYPES, es por
ello que se busca establecer estrategias para la capacitacion del recurso humano en las
MYPES del departamento, promoviendo programas de capacitacion para el micro y
pequefio empresario. Este proceso de capacitacion no siempre es sencillo y rapido
como uno quisiera; a menudo los vendedores se resisten al cuestionamiento de sus
practicas habituales que puede implicar la capacitacion. A esto hay que agregar que

por lo general los tiempos de los que disponemos son muy limitados.

Pese a ello, la capacitacion es un elemento que permite mejorar la comunicacion
dentro del equipo de ventas, y el resto del personal de la empresa. La capacitacion es
un factor de cohesién que permite integrar a un equipo de trabajo y fortalecer el
entusiasmo y la moral del personal, evitando que trabajen de forma aislada. Se
establece el siguiente enunciado del problema de investigacion: ¢Cuales son las
principales caracteristicas de gestion de calidad en la capacitacion de atencion al
cliente de las micro y pequefia empresa del sector comercio rubro venta al por menor
de aparatos y equipos de uso doméstico, de la Ciudad de Huaraz, 2017?

Para responder al problema, se ha propuesto el siguiente objetivo general:

Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion de
atencién al cliente de las micro y pequefias empresas del sector comercio del rubro
venta al por menor de aparatos y equipos de uso doméstico de la Ciudad de Huaraz,
2017.



Para poder conseguir el objetivo general, nos hemos planteado los siguientes objetivos
especificos:
e Describir las principales caracteristicas de los gerentes y/o representantes
legales de las MYPES del &mbito de estudio.
e Describir las principales caracteristicas de las MYPES del ambito de estudio.
e Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad en la
capacitacion de atencion al cliente de las MYPES del &mbito de estudio.

Finalmente, la investigacion se justificé porque permitié obtener aspectos teéricos
de la gestion de calidad en la capacitacion de atencion al cliente que se aplican en la
MY PE para su crecimiento y desarrollo. Por otro lado se pudo conocer la descripcion
de las principales caracteristicas de la MYPE que aplican la capacitacion de atencion
al cliente en el ambito de estudio las cuales permaneceran en el mercado generando
puestos de trabajo que beneficiard a la sociedad. Se justificoO porque los gerentes
aplicaron la gestion de calidad en la capacitacion de atencion al cliente en la MYPE
para ser competitivos y optener el éxito en los mercados. También se justifico porque
beneficid a la comunidad empresarial y a los emprendedores proporcionandoles
conocimientos sobre los beneficios de la aplicacion de la gestion de calidad en la
capacitacion de atencién al cliente en la MYPE. Finalmente se justificé porque ésta
investigacion servio de base para futuras investigaciones sobre la gestion de calidad
en la capacitacion de atencidn al cliente en la MYPE. Esta investigacion, no tuvo
ningun impacto negativo sobre la sociedad, muy por el contrario la beneficio, siendo
viable su ejecucion en beneficio de la micro y pequefia empresa bajo los principios

éticos de confidencialidad y respeto a la persona humana.

Referente a la metodologia se ha empleado el tipo de investigacion descriptivo y
el nivel de investigacion es cuantitativo, porque se buscé describir la capacitacion de
atencién al cliente en las MYPES del sector comercio, rubro venta al por menor de
aparatos y equipos de uso domeéstico, de la ciudad de Huaraz y el disefio de la
investigacion es no experimental (Transeccional o Transversal), porque se

recolectaron los datos en un solo tiempo dnico.



I1. Revisién de literatura

2.1. Antecedentes:

Antecedentes Internacionales

Alava (2013), en su investigacion denominada *“ Programa de capacitacion dirigido a
la unién de asociaciones de prestadores de servicios turisticos del canton playas
provincia del guayas”, de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena Extension
Playas, el cual tuvo como objetivo disefiar un programa de capacitacion que requieren
los servidores turisticos mediante un sistema de capacitacion continua para
potencializar el desarrollo del sector turistico del canton playas, para lo cual aplicé una
investigacion cuantitativa porque el problema requirid de una investigacion externa y
objetiva; razon por la cual se hizo uso de la estadistica descriptiva para recoger,
clasificar, analizar e interpretar los datos recogidos en el proceso de la investigacion,
a una muestra que esta dada por 326 personas compuesta por: prestadores de servicio,
autoridades locales, empresarios turisticos y turistas.

Se tuvo los siguientes resultados: Al realizar la investigacion se pudo constatar que
alrededor del 61% de los prestadores de servicio tienen educacion primaria, el 27%
secundaria, el 1% superior y el 11% se encuentra en el analfabetismo, lo cual nos da
un parametro del déficit en los conocimientos que tienen en la atencién y servicio al
cliente. Al realizar la encuesta se pudo observar que el 64% de los servidores turisticos
se encuentran muy de acuerdo y el 25% de acuerdo, en total el 89% coinciden que se
deberian capacitarse en las areas de atencion al cliente y servicio, lo cual es un
sinonimo de aceptacion. La mayoria de los servidores, es decir el 66% se encontraban
totalmente de acuerdo y el 25% de acuerdo con ser capacitados para de esta forma
poder mejorar su formacion profesional apariencia personal, en suma el 91% acepta
su realidad lo cual sirve de indicador en el trabajo a realizar en el plan de capacitacion.
Al realizar la investigacion se pudo constatar que un porcentaje elevado de servidores
estaban muy de acuerdo 35% y de acuerdo el 37 % lo que concuerda en que no
necesitan una formacion académica basica, y un total del 13% de los mismos
consideraba que es necesario tener una formacion académica basica. Al analizar las
encuestas podemos notar que el 58% esta totalmente de acuerdo con que se enféquela
capacitacion en el mejoramiento de la calidad y servicio, el 21% se encuentra de

acuerdo, el 12% se encuentra indiferente y en desacuerdo el 6% vy totalmente en



desacuerdo 3%. Se establecio en las encuestas realizadas que el 58% de los servidores
encuestados estaban muy de acuerdo con esta opinién y estiman que favoreceria la
atencion al cliente en el cantdn, se suma el 21% que esta de acuerdo lo que promueve
que el 79% esté a favor de que la capacitacion serviria para el desarrollo de la atencién
al cliente en el sector turistico del Cantén Playas. Se establecid en las encuestas
realizadas que el 63% de los prestadores de servicio estaban totalmente de acuerdo, y
de acuerdo 21% con esta actitud de la autoridades de planificar actividades en conjunto
que promuevan el desarrollo del sector turistico del Canton Playas. Se establecié en
las encuestas realizadas que el 82% de los servidores encuestados estaban indiferentes
al tipo 0 modelo de servicio y solo un 7% se encontraba en desacuerdo con la pregunta,
lo que nos demuestra un desconocimiento de ciertos estandares de servicio. En cuanto
a la evaluacion que realizan las autoridades en lo que concierne al servicio y atencion
al cliente, las opiniones nos indican que siempre el 19%, frecuentemente 18%, el 26%
indica que ocasionalmente, el 12% una vez, y el 25% dice que nunca. Las opiniones
con relacion a que la UPSE - Playas debe realizar un seguimiento de la capacitacion,
son favorables ya que muchos estan totalmente de acuerdo el 65% Yy otros de acuerdo
el 23%, lo cual confirma la predisposicion de los servidores en que este ente rector
superior se vincule con la comunidad turistica, con la finalidad de monitorear el plan

de capacitacion propuesto.

Sus conclusiones fueron: En la actualidad los servidores turisticos, se encuentran
dispuestos y de acuerdo en que se deben capacitar, para poder mejorar su situacion
socio economica. Los servidores turisticos no necesitan una formacion académica
bésica para inscribirse en estos cursos de capacitacion que mejorarian sus niveles de
aprendizaje y desarrollo de destrezas. Las capacitaciones que se pudieran implementar
en el sector turistico del Canton Playas, no deben ser enfocadas a un sector especifico,
mas bien debe ser dirigido de manera general, donde se potencialice, las virtudes del
mismo y donde se puedan corregir sus errores. Las autoridades de control no realizan
de manera permanente, un control o evaluacion sobre la calidad de servicio y atencion

que brindan los servidores a los turistas locales, nacionales e internacionales.

Cevallos (2010), en su investigacion denominada “Modelo de gestion de calidad y su

efecto en las ventas de la Finca el Moral de la parroquia el Triunfo del canton Patate”,



de la Universidad Técnica de Ambato, el cual tuvo como objetivo determinar el
impacto en el nuevo modelo de gestion de calidad disefiando estrategias y técnicas que
permita incrementar las ventas en la Finca el Moral de la parroquia el Triunfo del
cantén Patate, para lo cual aplicd una investigacion de tipo exploratorio — descriptivo
puesto que permitird medir matematicamente la relacion entre las variables modelo de
gestion de calidad y ventas que sera el propdsito fundamental a la hora de la ejecucién
del presente proyecto, a una muestra que esta dada por 31 trabajadores.

Se tuvo los siguientes resultados: Para los clientes externos: La poblacién de cuatro
gerentes con un porcentaje del 36,4%, tiene una percepcion que las actividades que se
desarrollan en los procesos de produccién, comercializacién son buenas, mientras que
siete gerentes que representa el 63.6%, opinan que las actividades son regulares, es
necesario identificar y comprender las falencias en las actividades o procesos
encaminados a encontrar soluciones, mejorandola satisfaccion, necesidades y
expectativas de los clientes, logrando alcanzar calidad, todos los factores que incidan
en los resultados contribuyan a lograr eficacia y eficiencia, con equipos y herramientas
que den un mejor control en las acciones de seguimiento, medicion y analisis en las
actividades que se vienen desempefiando, lo cual ayudara a un mejoramiento continuo
en la organizacion. La poblacion de 5 clientes encuestados con un porcentaje del
45.5%, manifiesta que gerencia si delega funciones en la organizacion y 6 clientes
manifiestan con una representacion del 54.5 %, revela que gerencia no delega
funciones, carece de conocimiento e innovacion lo cual incide en la parte
administrativa como operativa, no se ha implantado un manual de procedimientos en
la estructura organizacional, lo cual hace que la organizacién pierda dinamismo tanto
interna como externamente. La poblacion de 4 clientes con un porcentaje del 36.4%,
afirma que gerencia si ha disefiado estrategias y frente a 7 clientes con un porcentaje
del 63.6%, asevera que no se ha disefiado estrategias técnicas adecuadas, para los
recursos de la organizacion, los cuales estan llamados a unir en la mision del esfuerzo
colectivo, en una sinergia de resultados hacia la competitividad. Tienen como principio
permitir a la organizacion identificar sus fortalezas y debilidades, proporcionar una
base para la mejora continua y posibilitar el reconocimiento externo. La poblacion de
1 cliente que representa un porcentaje del 9.1%, manifiesta que Gerencia verifica la

eficiencia quincenalmente, mientras que 10 clientes con un porcentaje del 90.9%,



confirma que las verificaciones en su desempefio son rara vez, el esfuerzo debe ser
muy motivado, mediante técnicas de evaluacion del desempefio y compensacion,
significa mejora de la efectividad del personal procesos de produccidn y en procesos
comerciales, Ademas con ello determinar la velocidad y direccidén que va a adoptar los
colaboradores, al sistematizar procedimientos, metodologias y resultados que se ajuste
a las caracteristicas de la organizacion y que permita evaluar cuantitativa y
cualitativamente. La poblacion de los 11 clientes encuestados con porcentaje del
100%, sefiala que la organizacion no, realiza andlisis y medicion de procesos con el
uso de equipos y herramientas. La organizacion no dedicada con interés a lo novedoso,
no proyecta realizar cambios de enfoque y orientacion necesarios que impliquen
observar con una nueva optica, los elementos que tienen que ver con la estructura,
organizacion, control y necesidades. Estos cambios llevan a introducir nuevas formas
y metodos proactivos, a la satisfaccion de los colaboradores, como clientes. Esto
impone el gran reto de adoptar una filosofia de “mejoramiento continuo de los
procesos” con el objetivo de desarrollar, implementar y mejorar la eficiencia, eficacia
y productividad, permitira el andlisis, control de forma continua de los puntos de
interrelacion entre los procesos individuales y colectivo. La poblacion de 2 clientes
encuestados con un porcentaje del 18%, dictamina que los productos que se elaboran
en la Finca el Moral son de calidad. Mientras que la poblacion de nueve clientes con
el 82%, manifiesta que los productos no son de calidad ni competitivos, para que la
organizacion alcance los resultados deseados mas eficientemente, se pueda
incrementar la satisfaccion de las necesidades de sus clientes, y mantener el equilibrio
necesario de los productos y servicios, para cumplir los objetivos en el entorno de la
oferta y su situacién como elemento dindmico y decisivo, para un buen funcionamiento
orientada fundamentalmente a la atencion a sus solicitudes y necesidades, incluyendo
las modificaciones, retroalimentacion y quejas, sin dejar de tener en cuenta los medios
necesarios para establecer los componentes basicos de la calidad, logrando calidad y
competitividad en los productos. La poblacion encuestada de 1 cliente con un
porcentaje del 9%, demuestra que los productos que se producen en la Finca el Moral
no tienen inconvenientes en los controles rigurosos de calidad, mientras 10 clientes
con el 91%, manifiesta que hay inconvenientes en los controles de calidad que se

efectla al ingreso de las plantas procesadoras, cuando se detecta un producto no



conforme con las normas establecidas se deben tomar acciones apropiadas, respecto a
los efectos causados por la misma. La poblacion de un cliente encuestado con un
porcentaje del 9.1%, califica de buena la satisfaccién de los productos de la Finca el
Moral, 10 clientes que representa un porcentaje del 91%, manifiesta de mala la
satisfaccion de los productos, Las técnicas a emplear no son las adecuadas para obtener
informacion necesaria, para evaluar la satisfaccion del cliente es la retroalimentacion
permanente a través de las opiniones, criticas, sugerencias, quejas, entrevistas y
encuestas, la aplicacién de los cuestionarios deben ser anuales, no obstante, para
determinar el grado de satisfaccion de los clientes, éstas deben hacerse con una
frecuencia trimestral. La poblacién de 11 clientes encuestados con un porcentaje del
100%, manifiestan que si deberia evaluar a los proveedores de la Finca el Moral, En
la era de la tecnologia de la informacion y telecomunicaciones, la capacidad para
sequir siendo competitiva, como organizacion va a depender basicamente de la
habilidad que tenga para fidelizar a los proveedores, adecuadamente a traves de
procedimientos organizativos, la capacidad de interrelacion con empresas
proveedoras, instituciones y personas de su entorno, puede asegurar su futuro y
mantener una ventaja competitiva sostenible.

Sus conclusiones fueron: El andlisis del entorno de la organizacion; asi como para el
disefio, prueba y ejecucion de procesos de creatividad en innovacion es un
prerrequisito para el aprovechamiento de las oportunidades y capacidad de respuesta
ante las amenazas que puedan identificarse en una labor de monitoreo. El Sistema de
Gestion de Calidad representa una oportunidad de mejora a diferencia de la anterior
version convirtiéndose este en la mas grande dificultad para su éxito. La recopilacién
de datos y eventos del entorno; asi como el procesamiento de las consecuencias del
andlisis del contexto externo, conducen a un entendimiento y comprension de la
dinamica interna de la gestion del talento humano y su posibilidad de fortalecer sus
procesos de productividad e innovacion hacia lo interno de la organizacion.

Nufiez (2010), en su investigacion denominada “Capacitacion al personal y su efecto
en el volumen de ventas en la empresa “Movil Center” en la ciudad de Pelileo.”, de la
Universidad Técnica de Ambato, el cual tuvo como objetivo determinar como incide
la capacitacion de personal en las ventas de la empresa “Movil Center”, para lo cual

aplicd una investigacion correlacional, a una muestra cuya poblacion a considerarse
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en nuestro tema de estudio se va a realizar a las personas que laboran en la empresa
“Movil Center” son 10 empleados. Y segun la base de datos de la empresa hay 1300
clientes potenciales.

Se tuvo los siguientes resultados: ElI 100% de encuestados representa a los 10
colaboradores de la empresa que respondieron si otorga confianza, en la totalidad todos
los encuestados piensan que la confianza ayuda a incrementar las ventas tomando en
cuenta que la capacitaciéon y formacion de los empleados esta orientada al desarrollo
de sus capacidades, destrezas, habilidades, valores y competencias fundamentales, con
miras a propiciar su eficacia personal, grupal y organizacional, de manera que se
posibilite el desarrollo profesional de los empleados y el mejoramiento en la prestacion
de los servicios, de los 10 encuestados en la empresa 8 empleados que corresponde al
80% respondieron que su nivel de conocimiento del producto es medio y 2 que
corresponde al 20% respondieron que no conocen del producto. El objetivo de
satisfacer sus necesidades y obtener un beneficio estd compuesto por productos. Por
lo tanto se puede entender que son productos se considera que tiene un bien o servicio
para satisfacer sus deseos o0 necesidades, una persona responde que frecuentemente le
capacita la empresa correspondiendo al 10%, 5 empleados que corresponde al 50%
responden que a veces la empresa capacita, y 4 que corresponde al 40% responden que
nunca les capacitan, mantener al personal al dia con los avances tecnoldgicos,
mediante un plan de capacitacion en busqueda de incentivar la iniciativa y la
creatividad de los empleados, de los 10 encuestados los 10 empleados corresponden al
100% respondieron que la motivacion es un factor importante para mejorar el
desempefio laboral, la motivacidn es una caracteristica de la sicologia humana que
contribuye el grado de compromiso de la persona. Hay una dualidad de condiciones
para que el aprendizaje influya en el éxito de las personas: La motivacion y la buena
disposicion. La buena disposicion se refiere a los factores de madurez y experiencia
que forma parte de los antecedentes de capacitacion. Es importante seleccionar a las
personas para identificar si tiene el conocimiento previo y las habilidades necesarias
para percibir todo lo que se le podria presentar, de 10 empleados 3 empleados que
corresponde al 30% responden que el ambiente laboral es excelente y 7 empleados que
corresponden al 70% responden que el ambiente laboral es regular y ninguno responde

gue es un ambiente malo, el ambiente de trabajo es muy importante que sea armonioso
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para que el empleado pueda surtirse a gusto con su puesto de trabajo y le guste lo que
hace, de los 10 empleados 4 que corresponde al 40% si tienen un conocimiento
adecuado del producto y 6 empleados que corresponde al 60% de empleados méas de
la mitad no tienen un conocimiento adecuado del producto, el conocer de los productos
de la empresa es indispensable para poder ofrecer el producto (beneficios y garantias).
Y poder ofrecer lo que el cliente busca y el mismo realice una compra de acuerdo a
sus necesidades, de los 10 empleados 3 empleados que corresponden al 30% responden
que el cliente compra su teléfono por tecnologia, 4 empleados que corresponde al 40%
responden que compran de acuerdo al precio, 1 empleado con el 10% responde que el
cliente compra segun la marca, y 2 que corresponde al 20% responden que venden
segun el convencimiento, la mayoria de clientes compra su teléfono de acuerdo al
precio, la economia es un factor muy importante que influye en el momento de decidir
la compra. Seguido por la tecnologia siendo el conjunto de conocimientos técnicos,
ordenados cientificamente, que permiten disefiar y crear bienes o servicios que
facilitan la adaptacion al medio y satisfacer las necesidades de las personas. Conocer
el producto es indispensable para poder tener convencimiento (influir) en el momento
de eleccidén de un producto, algunos clientes dejando de lado la marca que siempre han
comprado, todos los 10 colaboradores de la empresa es decir el 100% cree que un buen
servicio al cliente ayuda a incrementar las ventas de una empresa, en la actualidad las
empresas dan mas interés en la administracion de como debemos dirigir, administrar
los recursos humanos, econdmicos y otros; dejando de lado el servicio al cliente y que
cada dia nos preocupamos en crecer pero no tomamos importancia de como nuestra
competencia esta creciendo y que esta incrementando sus carteras de clientes; debido
al buen servicio y atencion que brinda; para determinar cuales servicios son los que el
cliente demanda se deben realizar encuestas periodicas que permitan identificar los
posibles servicios a ofrecer y ver que estrategias y técnicas utilizaremos, a través del
estudio de mercado mejoramos nuestras posibilidades de éxitos, debemos promoverla,
darla a conocer, llamar la atencion de la clientela; esto quiere decir conocer los
elementos del mercadeo (producto, precio, promocidn, Plaza), de 10 empleados en la
empresa 9 que corresponde al 90% responden que la promocion incrementa las ventas
de una empresa y 1 con el 10% responden que la promocion no incrementa las ventas,

la promocion es una herramienta tactica-controlable de la mezcla o mix de
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mercadotecnia que combinada con las otros tres herramientas (producto, plaza y
precio) genera una determinada respuesta en el mercado meta para las empresas,
organizaciones o personas que la utilizan. Uno de los instrumentos fundamentales del
marketing con el que la compafiia pretende transmitir las cualidades de su producto a
sus clientes, para que éstos se vean impulsados a adquirirlo.; por tanto, consiste en un
mecanismo de transmision de informacion, de 10 empleados encuetados su gran
mayoria 9 responde con un 90% que los productos que vende la empresa “Movil
Center” son de calidad, y apenas un empleado con el 10% responde que no son de
calidad los productos, una forma de diferenciar es la calidad el producto. Puede
distinguirse entre calidad objetiva (tiene una naturaleza técnica, es medible y
verificable) y calidad percibida (es subjetiva, es una evaluacion del consumidor). Para
el marketing, la que importa es la segunda, suele decirse que existe una relacion
calidad-precio. Esta relacion es de doble sentido, es decir, la calidad del producto
influye en la formacidn de expectativas acerca del precio del mismo, pero, a su vez, el
precio utilizado como un indicador en la formacion de la percepcion de la calidad del
producto, una mejora en la calidad puede modificar la elasticidad de la demanda, y el
consumidor estara dispuesto a pagar un precio mayor. De modo inverso, el precio
puede ser interpretado por el consumidor como un indicador de la calidad del producto
(nunca relacion precio calidad).

Este uso depende de la disponibilidad de otros indicadores de la calidad, de la
diversidad de precios, del grado de conocimiento del precio por el consumidor, etc.
Sus conclusiones fueron: Se pudo determinar luego de la investigacion que la empresa
no cuenta con un sistema de capacitacion adecuado, por ende las ventas se han visto
afectadas en los ultimos meses, la falta de autoestima y confianza es la fuente y causa
principal de dificultades en la organizacidn, el personal esta desmotivado segun las
encuestas realizadas y no estan actualizados en los conocimientos.

Posso (2010) en su investigacion denominada “Analisis, formulacion y elaboracion
del modelo de atencién al cliente del departamento de gestion de infraestructura
Codensa S.A. ESP.”, de la Universidad Tecnologica de Pereira, el cual tuvo como
objetivo el disefio de un modelo de atencion para los clientes del negocio de alquiler
de la infraestructura eléctrica de CODENSA S.A. ESP., para lo cual aplicé una

investigacion cualitativa, analisis y sintesis (inductiva y deductiva), a una muestra que
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hace del universo de la empresa (las &reas de la empresa que prestan apoyo al negocio
de alquiler de infraestructura, empresas de telecomunicaciones clientes actuales del
departamento y los procesos que enmarcan las actividades del departamento).

Se tuvo los siguientes resultados: La consecucion de logros por parte de la gerencia a
través de la nueva infraestructura eléctrica de CODENSA S.A ESP fue del 70%, las
encuesta del sistema de calidad percibida fue del 82%, la encuesta de satisfaccion para
la consecucién de logros por parte de los empleados por evento fue de 90%, en lo
corrido del afio 2009 hasta el cierre de agosto se han incorporado 14.466 postes y 364
Km de redes de telecomunicaciones a la facturacion mensual del negocio de alquiler
de infraestructura, reflejados en un crecimiento comparado con el cierre del afio 2008
del 3,8% en la cantidad de postes y del 9,6% en la cantidad de ductos, por lo tanto los
ingresos muestran un comportamiento positivo, al cierre de 2009 se lograron ingresos
por 41.228 millones pesos, un 6.7% por encima de la meta de 38.643 millones
proyectada para el 2009, los ingresos acumulados del afio 2009 por concepto de
alquiler de Infraestructura fueron de 41.228 millones de pesos. Superando la cantidad
que se tenia presupuestada segun la proyeccion del POA (Presupuesto Operativo
Anual) en un 6.7% Y respecto al afio anterior, el comportamiento fue de igual forma
satisfactorio, dado que el 2008 se cerr6 con un ingreso de 38.643 millones de pesos,
de igual forma, la optimizacién de redes de uno de los clientes mas significativos para
el negocio (Telmex) dado su fusion operativa, hizo que se redujera el cobro de los
apoyos de este cliente, disminuyendo el monto a recaudar, la morosidad que presenta
el negocio de Alquiler de Infraestructura a diciembre de 2009 es de 814 millones de
pesos. En esta deuda se ve reflejada la mora de los clientes cable operadores, lo que
representa un porcentaje importante de esta cifra y que se debe a la deuda acumulada
de empresas telematicas comunitarias puesto que atraviesan por una situacion critica
en cuanto a clientes y no logran cubrir muchos de sus gastos operativos. Sin embargo
este monto esté por debajo del esperado, alcanzando las metas que se tenian para el
2009, en el periodo 2007-2009 la expansion de redes de los cable operadores a través
de la infraestructura de CODENSA fue de 64.581 postes y 684 Km. en ductos, para un
crecimiento de 21.6% Yy del 22.6% respectivamente, el crecimiento en el 2009 fue de
19.731 postes y 473 km de ductos, los clientes cable operadores siguen expandiendo

sus redes conforme al crecimiento y la expansion de la infraestructura de CODENSA.
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Sus conclusiones fueron: Las actividades mas importantes, en el cumplimiento de
logros, segun el ponderado que se realizo en el analisis del departamento, fueron las
de contratacion y de viabilidad. En la primera, la responsabilidad de su adecuada
ejecucion depende principalmente del departamento de gestion de infraestructura 'y por
ende se tiene internamente un buen conocimiento acerca de su realizacion; sin
embargo, la de viabilidad no depende del area comercial, sino del rea técnica, no se
conoce mucho acerca de los criterios que se contemplan para autorizar dicha
viabilidad, siendo esto importante para el montaje de las redes de los clientes del
negocio y para alcanzar asi un volumen importante de crecimiento en el departamento,
se ve necesaria la comprension integral del tema. En ambas actividades, el
departamento esta siendo reactivo dada la naturaleza de las solicitudes, sin embargo,
se pueden tomar acciones que pueden mejorar la forma de agilizar ciertos procesos que
intervienen en el desarrollo de éstas y dinamizar estos procesos.

Rivero (2007) en su investigacion denominada “Descripcion y analisis de cargo en
funcion de un programa de induccién para el personal de ventas de la empresa Magic
Chemical”, de la Universidad Catélica Andrés Bello, el cual tuvo como objetivo
describir y analizar siete cargos en funcion de un programa de induccién en la empresa
Magic Chemical, en el area de ventas para que cada uno de ellos puedan cumplir sus
funciones con mayor eficacia, para lo cual aplicoé una investigacién documental, a una
muestra que esta dada por todo el universo de la empresa.

Se tuvo los siguientes resultados: ElI manual de induccidn para el instructor, el cual
establece que es de suma importancia porque asegura al individuo un mayor éxito en
su carrera y a la vez crea beneficios en la empresa, objetivos y funciones a su cargo,
se reduce el margen de error al realizar sus tareas y aumentando la productividad de la
misma También se crea un ambiente mas arménico dentro de la empresa y el trabajo
en equipo, concluyendo que la empresa haga uso del manual realizado, ya que es una
empresa que dia a dia va creciendo y necesita contar con trabajadores capacitados y
que conozcan todas las funciones de las mismas para que asi puedan trabajar en equipo
aun mejor. Los empleados son familiarizados con la historia de Alama, su crecimiento
y expansion y las expectativas de la compafiia relacionadas con el servicio al cliente,
la ética de trabajo y el trabajo en equipo en la empresa. Después, el programa se

desplaza hacia la capacitacién para el servicio al cliente.
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Sus conclusiones fueron: La empresa haga uso del manual realizado, ya que es una
empresa que dia a dia va creciendo y necesita contar con trabajadores capacitados y
que conozcan todas las funciones de las mismas para que asi puedan trabajar en equipo
aun mejor.

Quero (2013), en su investigacion denominada “Estrategias de marketing interno para
el mejoramiento de la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la empresa
Greif Venezuela C.A.”, de la Universidad José Antonio Paez, el cual tuvo como
objetivo proponer estrategias de marketing interno para el mejoramiento de la calidad
de servicio y satisfaccion de los clientes de la empresa Greif Venezuela C.A.”, para
lo cual aplicd una investigacién proyectiva bajo un disefio no experimental de campo,
a una muestra que esta dada por todo el universo de la empresa.

Se tuvo los siguientes resultados: Coordinacion de intercambios internos a través del
marketing interno. EI 50% opino totalmente de acuerdo, el 50% opino de acuerdo.
Filosofia del marketing interno. EI 50% opino totalmente de acuerdo, el 35% opino de
acuerdo y el 15% en desacuerdo. Resultado del marketing interno en mas empleados
satisfechos. EIl 40% opino totalmente de acuerdo, el 50% opino de acuerdo y el 10%
totalmente en desacuerdo. Satisfaccion con la relacion de trabajo entre compafieros y
jefes. EIl 30% opino totalmente de acuerdo, el 30% opino de acuerdo y el 20% en
desacuerdo y el 20% totalmente en desacuerdo. Planes motivacionales como
mecanismos de apremio. . EI 20% opino totalmente de acuerdo, el 50% opino de
acuerdo y el 10% en desacuerdo y el 20% totalmente en desacuerdo. Fluidez de los
canales de comunicacion dentro de la empresa. EI 40% opino totalmente de acuerdo,
el 40% opino de acuerdo y el 20% opind de manera contraria. Satisfaccion del cliente
con la calidad del servicio. EIl 25% opino totalmente de acuerdo, el 60% opino de
acuerdo y el 15% en desacuerdo. Satisfaccion del cliente con la calidad de los
productos ante el rechazo. EI 15% opino totalmente de acuerdo, el 50% opino de
acuerdo y el 30% en desacuerdo y el 5% totalmente en desacuerdo. Entrega de los
productos en su totalidad y sin defecto. EI 15% opino totalmente de acuerdo, el 50%
opino de acuerdo y el 30% en desacuerdo y el 5% totalmente en desacuerdo. La entrega
del producto es realizado de manera rapida. El 20% opino totalmente de acuerdo, el
50% opino de acuerdo y el 20% en desacuerdo y el 10% totalmente en desacuerdo.

Importancia de conocer la mision y vision de la organizacion. EI 70% opino totalmente
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de acuerdo, el 30% opino de acuerdo y el 5% totalmente en desacuerdo. Determinacién
de adecuacion del plan de motivacion. EI 50% opino totalmente de acuerdo y el 45%
opino de acuerdo y el 5% de manera contraria. Atencion oportuna de los reclamos y
sugerencias de los clientes. EI 30% opino estar de acuerdo, el 40% opino estar en
desacuerdo y el 20% totalmente de acuerdo. Necesidad del disefio de estrategias de
marketing interno. EI 70% opino totalmente de acuerdo y el 30% opino de acuerdo.
Implementacion de marketing interno. EI 65% opino totalmente de acuerdo y el 35%
opino de acuerdo. Factibilidad de aplicacién de nuevas estrategias de marketing
interno. El 55% opino estar de totalmente de acuerdo y el 45% de acuerdo.
Mejoramiento de calidad de servicio a través de nuevas estrategias. EI 65% opino
totalmente de acuerdo y el 35% opino de acuerdo.

Sus conclusiones fueron: Llevd a conocer la situacion actual de la calidad de servicio
y satisfaccion de los clientes internos de empresa Greif Venezuela C.A., en cuanto a
la gestion de marketing en sus intercambios internos y externos con los clientes, por
lo que se puede mencionar que la mayoria de los encuestados respondieron que la
mayoria estuvo de acuerdo con la necesidad del disefio de estrategias de marketing
interno para el mejoramiento de la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de
la empresa Greif Venezuela C.A.

Antecedentes Nacionales

Bebeto (2013), en su investigacion denominada ““ Plan de capacitacion para mejorar el
desempetio de los trabajadores operativos del gimnasio “sport club” de la ciudad de
Trujillo - 2013, de la Universidad Privada Antenor Orrego, el cual tuvo como objetivo
demostrar que el desempefio laboral del personal operativo del gimnasio Sport Club de la
ciudad de Trujillo mejora con la implementacion de un plan de capacitacion, para lo cual
aplicd una investigacion en sucesién o en linea con un solo grupo que sirvié como
experimental y testigo de si mismo, a una muestra que esta dada por 80 clientes que
acudieron al gimnasio Sport Club de la ciudad de Trujillo ente los meses de enero a julio
del afio 2013.

Se tuvo los siguientes resultados: Se aprecia que el 99% de los clientes encuestados
opina que los trabajadores si cumplen con sus funciones, de tal forma que se puede
inferir que perciben que su desempefio es adecuado. El 1% a pesar de ser minoria, cree

que los trabajadores no cumplen sus funciones, lo cual nos muestra que la capacitacion
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aplicada una sola vez no soluciona los problemas al 100%, de tal modo que se debe
fomentar la implementacién de futuras capacitaciones para reforzar lo ganado y
adquirir mayor solidez en el cumplimiento de funciones. Se aprecia que el 81% de los
encuestados creia que el comportamiento de los trabajadores era adecuado luego de la
implementacion del plan de capacitacion. Esto demuestra el aprovechamiento de la
oportunidad de mejora detectada, resultado del enfoque dado en el plan de
capacitacion, que tuvo un médulo que se dedic6 a trabajar en la actitud del trabajador.
Aun queda un 19% de encuestados que creen que el comportamiento del trabajador no
es adecuado y desmerece su desempefio, dandonos un indicador de continuar
mejorando constantemente. Se aprecia que solo el 87% de los encuestados creia en la
existencia de capacidad de trabajo bajo presion, mientras que una minoria (13%) aun
no creia en la existencia de esta capacidad, incluso luego de la aplicacion del plan de
capacitacion. Las cifras nos indican que todavia queda un 13% que opina que los
trabajadores deben trabajar en la capacidad de dominio de trabajo bajo presion. Se
aprecia gque solo el 5% de los encuestados no percibia cortesia en el trato luego de la
implementacion del plan de capacitacion. Se aprecia que solo el 1% de los encuestados
no creia en la existencia de dominio en el trabajo ejecutado luego de la implementacion
del plan de capacitacion, esto refleja claramente el impacto positivo del plan de
capacitacion a nivel actitudinal entre los trabajadores operativos del gimnasio. Se
aprecia que solo el 8% de los encuestados no creia en la existencia de rapidez para el
servicio luego de la implementacion del plan de capacitacion. ElI 92% de los
encuestados cree en la rapidez de servicio y esto se debe a los conocimientos
adquiridos en la capacitacion brindada y a su correcta aplicacion por parte de los
trabajadores. Se aprecia que solo el 6% de los encuestados no creia que las
instalaciones de la empresa tenian un 6ptimo mantenimiento versus el 94% que ahora
cree que las instalaciones de la empresa se mantienen en 6ptimo estado, reflejando que
los médulos de identificacion del trabajo (gasfiteria, pintura, etc.) han dado resultados
positivos con los trabajadores operativos. Se aprecia que el 4% de los encuestados
creia que los trabajadores aun después de la implementacion del plan de capacitacion,
no se identificaban con la empresa. Esta percepcion por parte del cliente, aunque es
minoria existen puntos con respecto a la cultura organizacional que se deben mejorar.

El 96% opinod que los trabajadores si se identifican con la empresa, indicandonos que
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en su mayoria la capacitacién tuvo resultados positivos. Apreciamos que la frecuencia
absoluta mayor es 25% y la menor es 14%, todos los puntajes estan distribuidos entre
6y 10, llegando a concluir que los clientes si aprecian una mejora en el desempefio de
los trabajadores, por tanto les otorgan una mejor calificacion (puntaje promedio 7.83
cercano a desempefio 6ptimo) que la que otorgaron antes de la implementacion del
plan de capacitacién. Nos muestra la opinion del cliente con respecto al cumplimiento
de funciones por parte de los trabajadores operativos. Muestra las mejoras alcanzadas
a nivel de percepcion del cliente en relacion al comportamiento de los trabajadores;
inicialmente, la opinion se divide en 50% para los que creen que el comportamiento es
el adecuado y 50% que consideran que no lo es, enfocando su respuesta en la capacidad
de los mismos para resolver sus requerimientos de atencion. Luego de la
implementacion del plan el 81% cree ahora que el comportamiento de los trabajadores
es adecuado plasmando en sus respuestas la efectividad alcanzada por el plan de
capacitacion implementado. Muestra las mejoras alcanzadas a nivel de percepcion del
cliente en relacion a la capacidad de trabajo bajo presion de los trabajadores; si
hablamos de capacidad para trabajar bajo presion el 94% de los clientes encuestados
manifestd que los trabajadores no tenian la capacidad de trabajar bajo presion,
revirtiéndose la situacion luego de la implementacion del plan de capacitacion en que
el 84% considera que ahora los trabajadores son capaces de manejar el trabajo bajo
presion, esto nos hace inferir que la capacidad de respuesta también ha mejorado
muestra las mejoras alcanzadas a nivel de percepcion del cliente en relacién a la
cortesia en el trato de los trabajadores hacia ellos. Antes de la implementacion del plan
de capacitacion el 63% de los clientes opinaba que no existia cortesia en el trato, luego
de la implementacion del plan el 95% opind que existe cortesia en el trato,
corroborando que los temas acerca de atencion al cliente en los que se enfoco la
capacitacion del programa, dieron los resultados esperados. Muestra las mejoras
alcanzadas a nivel de percepcidn del cliente respecto a la iniciativa de los trabajadores
operativos para resolver problemas, el 96% consideraba que los trabajadores no
contaban con la iniciativa, situacion que se vio revertida cuando los clientes fueron
encuestados nuevamente luego de la implementacion del plan y opinan (97%) que los

trabajadores si tienen iniciativa para resolver un problema.
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Sus conclusiones fueron: Los resultados de la investigacion han permitido conocer que
mediante la implementacién de un plan de capacitacion, el desempefio laboral de los
trabajadores operativos del gimnasio Sport Club mejoro, lo cual se vio reflejado en el
cambio positivo de la percepcion del desempefio de los trabajadores por parte de los
clientes, quiénes antes de la implementacion del plan de capacitacion le otorgaban al
desempefio de los trabajadores un puntaje promedio de 3.39 (en una escala de 0 a 10
donde 0 representaba lo méas cercano al pésimo desempefio y 10 el 6ptimo desempefio)
y luego de la implementacién del plan le otorgaron un puntaje promedio de 7.83
medido en la misma escala. Esta evolucién de promedios nos permitié probar la
hipo6tesis mediante la prueba estadistica Z, concluyendo el trabajo con la aceptacién
de la hipotesis: la implementacion de un plan de capacitacion mejora el desempefio de
los trabajadores operativos del gimnasio Sport Club.

Antecedentes Regionales

Rengifo (2011) en su investigacion denominada “Caracterizacion del financiamiento,
la capacitacion y la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio-
rubro artesania shipibo-conibo del Distrito de Calleria-Provincia de Coronel Portillo,
periodo 2009-2010”, de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, el cual tuvo
como objetivo describir las principales caracteristicas del financiamiento, la
capacitacion y la rentabilidad de las MYPES del sector comercio-rubro artesania
shipibo-conibo del Distrito de Calleria, para lo cual aplicdé una investigacion
descriptiva, a una muestra poblacional de 14 micro empresas.

Se tuvo los siguientes resultados: Respecto a los empresarios EI 100% de los
representantes legales o duefios son adultos, el 57% son del sexo masculino y el 43%
del sexo femenino, el 50% tiene secundaria completa, el 43% secundaria Incompleta
y el 7% superior no universitaria completa, el 29% es soltero, el 14% casado y el 57%
conviviente, el 93% son artesanos y el 7 % son técnicos en alguna profesion. Respecto
a las MYPES, EI 100% se dedica al negocio por mas de 03 afos, el 71% de la MYPES
encuestadas son formales (inscritos en el Rus) y el 29% son informales, el 86% no
tiene ningun trabajador permanente, el 7% tiene 01 trabajador, el 7% tiene 02
trabajadores, el 21% no tienen ningun trabajador eventual, el 71% tienen 01
trabajador eventual, el 07% tiene 02 trabajadores eventuales, el 7% se formé para

obtener ganancias y el 93% por subsistencia. Respecto al financiamiento, el 14%
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financian su actividad con fondos propios y el 86% lo hacen con fondos de terceros,
el 08% ha obtenido su crédito de entidades bancarias, el 58% de no bancarias, el 25%
de usureros y el 8% de otros, el 40% obtuvo su crédito de la banca no comercial siendo
estas: Prisma, Caja Piura, Epyme Confianza y Cajas Municipales, el 33% lo obtuvo
mediante usureros , el 17% mediante otros no especificados y el 8% lo obtuvo del
Banco de Crédito, el 83% indicé que las entidades no bancarias dan mayores
facilidades para la obtencidn de créditos, el 08% los usureros 'y el 08% no sabe precisar,
el 8% no precisa a que tiempo fue el crédito solicitado y el 92% a corto plazo, el 25%
no precisa a que tiempo se le otorgo el préstamo solicitado y el 75% fue de corto
plazo, el 08% no precisa en que fue invertido el crédito que obtuvo, 17% lo invirtié
en capital de trabajo, 33% en mejoramiento y/o ampliacion de local, 25% en activos
fijos, 08% en capacitacion y el 08% en otros. Respecto a la capacitacion, ElI 86% no
recibieron capacitacion para el otorgamiento del préstamo, 7% si lo recibié y el 7%
no sabe precisa, el 21% no ha recibido curso de capacitacion, 71% un curso, 7% dos
cursos, el 43% manifestaron que su personal si ha recibido alguno, 43% no ha recibido
y el 14% no sabe precisar, el 57% considera que la capacitacion como empresario es
una inversion, 29% cree que no lo es 'y el 14% no sabe precisar, el 50% considera
que la capacitacion como empresario es relevante para su empresa, 29% cree que no
lo esyel 21% no sabe precisar, el 57% se capacito en prestacion de mejor servicio al
cliente, 36% no sabe precisar y el 07% en otros. Respecto a la rentabilidad, EI 93%
cree que el financiamiento otorgado mejoro la rentabilidad de su empresa y el 07% no
sabe precisar, el 57% cree que la capacitacion mejoro la rentabilidad de su empresa y
el 36% opina que no 07% no sabe precisar, el 86% afirma que la rentabilidad de su
empresa mejoro en los 02 Gltimos afios y el 14% no sabe precisar, el 92% afirma que
la rentabilidad de su empresa no ha disminuido en los 02 dltimos afios y el 08% no
sabe precisar.

Sus conclusiones fueron: Respecto a la capacitacion, los empresarios encuestados
manifestaron que las principales caracteristicas de la capacitacion de sus MYPES son:
el 86% no recibiod capacitacion para el otorgamiento del préstamo, el 71% tuvieron un
curso de capacitacion, Con respecto al personal que recibi6 algun tipo de capacitacion

el 43% ha recibido alguna capacitacion, EI 57% considera que la capacitacion como

21



empresario es una inversion y el 50% considera que la capacitacion como empresario
es relevante para su empresa.

Pacheco (2016), en su investigacion denominada “Capacitacion y competitividad en
las MYPES rubro tiendas de electrodomésticos de la Av. Proceres de la independencia,
San Juan de Lurigancho-Lima, 2016, de la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote , el cual tuvo como objetivo, determinar en qué medida la capacitacién
influye en la competitividad de las MYPES rubro tiendas de Electrodomesticos de la
Av. Prdceres de la Independencia, San Juan de Lurigancho-Lima, 2016., para lo cual
aplicd una investigacion de tipo descriptiva, nivel cuantitativa y el disefio de
investigacion fue no experimental- transversal, a una muestra que esta dada por 8
MYPES.

Se tuvo los siguientes resultados: Del 100% de los representantes de las MYPES
encuestadas, rubro tiendas de Electrodomésticas se tiene el siguiente resultado: EI 13%
de los representantes de las tiendas tienen entre 20 a 30 afios, el 50% tienen entre 31 a
40 afios y 38% tienen mas de 41 afios de edad, Del 100% de los representantes de las
MYPES encuestadas, rubro tiendas de Electrodomésticas se tiene el siguiente
resultado: El 63% de los representantes de las tiendas cuentan con estudios superiores
concluidos y 38% cuentan con otros estudios. Del 100% de los representantes de las
MYPES encuestadas, rubro tiendas de Electrodomésticas se tiene el siguiente
resultado: El 25% cuenta con una capacitacion recibida en los dos ultimos afos, el
63% cuenta con dos capacitaciones y el 13% cuenta con méas de tres capacitaciones
recibidas en los dos ultimos afios. Del 100% de los representantes de las MYPES
encuestadas, rubro tiendas de electrodomésticos se tiene el siguiente resultado: EI 65%
de los encuestados ha recibido capacitacion sobre manejo empresarial y el 75% recibid
capacitacion sobre servicio de atencion al cliente. Del 100% de los representantes de
las MYPES encuestadas, rubro tiendas de electrodomésticos se tiene el siguiente
resultado: El 75% de los encuestados después de ser capacitados si midieron su
crecimiento y su desempefio de loa aprendido en su empresa y el 25% no midié su
crecimiento y desempefio de lo aprendido en su empresa. Del 100% de los
representantes de las MYPES encuestadas, rubro tiendas de electrodomésticos se tiene
el siguiente resultado: EI1 100% de los encuestados después de ser capacitados dijo que

la capacitacion del recurso humano si se alinea con las necesidades y expectativas de

22



la empresa. Del 100% de los representantes de las MYPES encuestadas, rubro tiendas
de electrodomésticos se tiene el siguiente resultado: ElI 75% de los encuestados
manifiestan que si cuentan con politicas de capacitacion hacia sus colaboradores y el
25% manifiesta que no cuentan con politicas de capacitacion. Del 100% de los
representantes de las MYPES encuestadas, rubro tiendas de electrodomésticos se tiene
el siguiente resultado: EI 25% de los encuestados manifiestan que el factor precio es
relevante para ser competitivos en el mercado, el 50% manifiesta que el factor calidad
del producto es relevante y el 25% manifiesta que el factor atencién es relevante para
ser competitivos en el mercado. Del 100% de los representantes de las MYPES
encuestadas, rubro tiendas de electrodomésticos se tiene el siguiente resultado: El 75%
de los encuestados manifiestan que la conformidad de la entrega del producto de la
empresa depende del buen servicio que se le brinda al cliente y el 25% manifiesta que
a veces es importante. Del 100% de los representantes de las MYPES encuestadas,
rubro tiendas de electrodomésticos se tiene el siguiente resultado: El 63% de los
encuestados manifiestan que si poseen mas ventajas competitivas que su competencia
y un 38%, dicen no poseer. Del 100% de los representantes de las MYPES
encuestadas, rubro tiendas de electrodomésticos se tiene el siguiente resultado: Lo
tienen claro que la induccion hecha a sus colaboradores sobre al buen trato a los
clientes es parte importante de la competitividad.

Sus conclusiones fueron: Las MYPES rubro tiendas de electrodomésticos de la Av.
Proceres de la Independencia, San Juan de Lurigancho de la ciudad de Lima, tienen
mucha proyeccion, pero necesitan redefinir de manera técnica el modelo de negocio
de sus empresas. Este modelo de negocio debe incluir: la capacidad de anticiparse a
las tendencias, realizar compras de productos especializados y de marcas, buena
infraestructura, direccionar la oferta a segmentos diferenciados, realizar un proceso de
desarrollo de producto creativo e innovador, y realizar también mucha importancia en
cuanto al servicio que se brinda a los usuarios es necesario mejorar y en algunos casos,
cambiar la cultura organizacional de las empresas rubro tiendas de electrodomésticos
donde se atiende a los clientes de manera inmediata, como base para la mejora
continua. Esto, les permitird obtener una gran eficiencia en el desarrollo de sus
procesos, y al mismo tiempo, les permitird cumplir con los requisitos y estandares de

calidad, asi como aquellos requisitos que son propios del cliente, e incluso llegar a
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ubicarse como un referente en el sector. Esto ha permitido el surgimiento de otras
actividades economicas realizadas por emprendedores que han generado su propia
fuente laboral, conformando unidades pequefias de produccion, servicio y comercio
denominadas MYPES las cuales al poco tiempo de formarse, desaparecen, generando
pérdidas para sus propietarios y dejando sin empleo a muchas personas, éstas requieren
un tratamiento especial para su supervivencia es decir teniendo en constante
capacitacion a sus empleados y también al gerente para que de esta manera las MYPES
sean beneficiadas, direccionadas y puedan ser competitivas y también puedan
permanecer, crecer adecuadamente en el mercado local, con proyeccidn internacional.
2.2. Bases teoricas

2.2.1. Gestion de calidad

Rodriguez (2012), mantiene que un sistema de gestion de calidad es una
estructura operacional de trabajo, bien documentada e integrada a los
procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de la fuerza de
trabajo, la maquinaria o equipos, y la informacion de la organizacién de manera
practica y coordinada y que asegure la satisfaccion del cliente y bajos costos para
la calidad. En otras palabras, un sistema de gestion de calidad es una serie de
actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos
(recursos, procedimientos, documentos, estructura organizacional y estrategias)
para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es
decir, planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que
influyen en satisfaccion del cliente y en el logro de los resultados deseados por
la organizacion. Si bien el concepto de sistema de gestion de calidad nace en la
industria de manufactura, estos pueden ser aplicados en cualquier sector tales

como los de servicios y gubernamentales.
Implementacion
Una organizacion debe de tomar en cuenta la siguiente estructura:

v’ Estrategias: Definir politicas, objetivos y lineamientos para el logro de la
calidad y satisfaccion del cliente. Estas politicas y objetivos deben de estar

alineados a los resultados que la organizacion desee obtener.
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v Procesos: Se deben de determinar, analizar e implementar los procesos,
actividades y procedimientos requeridos para la realizacion del producto o
servicio, y a su vez, que se encuentren alineados al logro de los objetivos
planteados tomar acciones ante el rechazo del producto. También se deben
definir las actividades de seguimiento y control para la operacion eficaz de los

procesos.

v Recursos: Definir asignaciones claras del personal, equipo y/o maquinarias
necesarias para la produccion o prestacion del servicio, el ambiente de trabajo
y el recurso financiero necesario para apoyar las actividades de la calidad.

v’ Estructura Organizacional: Definir y establecer una estructura de
responsabilidades, autoridades y de flujo de la comunicacion dentro de la
organizacion y los documentos que establecen los procedimientos documentos,
formularios, registros y cualquier otra documentacion para la operacion eficaz

y eficiente de los procesos y por ende de la organizacion.

También existen varias normativas estandarizadas que establecen requisitos para la
implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad, y que son emitidas por
organismos normalizadores como la ISO, DIS, entre otros. Ejemplos de estas

normativas estan:

ISO 9001: Requisitos para un Sistema de gestion de la calidad (aplicable a cualquier

organizacion, sin importar tamafio o sector).

ISO 17025: Requisitos para un sistema de gestion de la calidad en laboratorios de

ensayos Yy calibracion.

ISO 15189: Requisitos para un sistema de gestion de la calidad en laboratorios.
ISO 20000-1: Requisitos para un sistema de gestion de la calidad de los servicios.
Sistemas de gestion de calidad

Sirven para evidenciar, proveer confianza, como resultado de demostrar, en el

producto y/o servicio la conformidad con los requisitos establecidos.
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Objetivos de un sistema de gestion de calidad
- Prevencidn: Evitar que se produzcan elementos no conformes.
- Deteccion: Segregar elementos no conformes.

- Correccion y Mejora: Eliminar las causas de no conformidades y mejora de los

procesos.

- Demostracién: Evidenciar objetivamente que se han cumplido todos los

requisitos.
La politica de calidad

Es el documento que formaliza el compromiso de la organizacion para cumplir con el

sistema de calidad establecido.

Contiene el conjunto de directrices generales de una organizacion con respecto a la

calidad.

Mision: Define la razén de ser de la organizacion (establece qué hace y para que). Es
el documento que formaliza el compromiso de la organizacion para cumplir con el
sistema de calidad establecido. Contiene el conjunto de directrices generales de una

organizacion con respecto a la calidad.

Vision: Establece el estado futuro deseado para la organizacion (es dinamica y puede

ser modificada segun las interpretaciones de los posibles escenarios futuros).

Codigo de Etica: Representa el compromiso con los valores a los que asocia la

organizacion (marca una referencia para el comportamiento de sus integrantes).

La calidad no se obtiene por casualidad, sino mediante los recursos y los
procedimientos adecuados, es decir, a través de la gestion. La gestion de una empresa
que se relaciona con la obtencion de la calidad es la gestion de la calidad. La gestion
de la calidad incluye actividades como la planificacion de la calidad, el control de la

calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad.
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Campos (2002), prioriza que la gestion de calidad se lleva a cabo mediante un sistema;
es decir mediante un conjunto de elementos mutuamente relacionados o que actan
entre si, en el caso de la gestién de la calidad, se trata del sistema de gestion de calidad
o sistema de calidad. Las empresas deben aportar los recursos necesarios para que la
politica de calidad sea viable y documentar el sistema para que no se pierda el esfuerzo
realizado. El sistema de calidad se describe en un documento, llamado manual de la
calidad.

Universidad Cooperativa de Colombia, (2015), menciona que un sistema de gestion
de calidad es una herramienta que le permite a cualquier organizacion planear, ejecutar
y controlar las actividades necesarias para el desarrollo de la misién, a través de la
prestacion de servicios con altos estandares de calidad, los cuales son medidos a través
de los indicadores de satisfaccion de los usuarios.
Organizacion Internacional para la Estandarizacion (2005), se entiende por
gestion de la calidad el conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar
una organizacion en lo relativo a la calidad. Generalmente incluye el establecimiento
de la politica de la calidad y los objetivos de la calidad, asi como la planificacion, el
control, el aseguramiento y la mejora de la calidad.
Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo (2011), nos menciona que
segun la norma ISO 9001 — 2008, un sistema de gestion es un esquema general de
procesos y procedimientos que se emplea para garantizar que la organizacion realiza
todas las tareas necesarias para alcanzar sus objetivos. El sistema de gestion es la
herramienta que permite dar coherencia a todas las actividades que se realizan, y en
todos los niveles, para alcanzar el propdsito de la organizacion. Una organizacion crece
en madurez a medida que va consolidando un sistema de gestion que le permite alinear
todos los esfuerzos en la misma direccidn y esta direccion apunta a la vision.
15 beneficios de un sistema de gestidn de calidad.
Un sistema de gestion de calidad permite:

- Realizar una planeacidn estratégica.

- Estructurar procesos de realizacién y de apoyo.

- Estructurar procedimientos e instructivos de trabajo.

- Reducir los riesgos.
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- Desarrollar las disciplinas de una organizacion inteligente, adquirir el
pensamiento  sistémico, aprendizaje organizacional e inteligencia
organizacional.

- Generar la cultura organizacional como un elemento en el que se apoya la
integracion de los principios del desarrollo sostenible en la préctica diaria de
las organizaciones.

- Sinergia organizacional.

- Dirigir por objetivos.

- Controlar el grado de cumplimiento de objetivos estratégicos y operativos.

- Adaptar la estructura de la organizacion segin resultados y propuestas
estratégicas.

- Revisar y adaptar los objetivos a largo plazo para hacerlos coherentes con las
nuevas circunstancias.

- Compartir con los empleados los valores y objetivos coherentes con el
desarrollo sostenible de la organizacion.

- Generar propuestas de mejora y se preocupa por crear equipos para afiadir valor
al proceso a través de la creatividad e innovacion y alcanzar los objetivos

propuestos en la planificacion estratégica.

2.2.2. Capacitacion

Dessler (1994), la capacitacion consiste en proporcionar a los empleados, nuevos o
actuales, las habilidades necesarias para desempefar su trabajo. La capacitacion, se
establece cuando un operador de maquina se muestra como funciona su nuevo equipo,
a un nuevo vendedor como vender el producto de la empresa, e inclusive a un
supervisor como entrevistar y evaluar a los empleados. La capacitacion técnica se
dirige proporcionar a los nuevos empleados la experiencia que requieren para
desarrollar sus nuevos empleos. En el desarrollo gerencial la capacitacion es de largo
plazo, su fin es desarrollar al empleado para algin puesto en el futuro de la

organizacion para resolver los problemas organizacionales que se presenten.
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El proceso basico de la capacitacion

En teoria, cualquier programa de capacitacion consiste en cuatro pasos, El propdésito
del paso de evaluacién es determinar las necesidades de la capacitacion.
Posteriormente, si se identifican una o mas deficiencias que se puedan eliminar, es
necesario fijar objetivos de capacitacion; en este punto se especifica en términos
medibles y observables el desempefio que se espera obtener de los empleados que
seran capacitados. En el paso de capacitacion se seleccionan las técnicas reales de
capacitacion y se lleva a cabo el entrenamiento. Finalmente, debe haber un paso de
evaluacion. Es aqui donde se comparan los desempefios de antes y después de la
capacitacion de los empleados, y con ello se evalla la eficiencia del programa.

- Evolucion. Cuales son los requerimientos de capacitacion para esta persona y/o

puesto.

- Establecer los objetivos de la capacitacion. Los objetivos deben ser observables y

medibles.

- Capacitacion. Las técnicas incluyen capacitacion en el puesto, aprendizaje

programado Yy la evaluacién que permita medir la reaccion, aprendizaje y resultados.
Capacitacion para el servicio al cliente

Actualmente casi dos terceras partes de los estadounidenses se encuentran en puestos
de servicio al cliente (mas que en fabricacidn) y cada vez mas compafiias encuentran
necesario competir con la calidad de sus servicios. Ya no basta, por ejemplo, tener un
cuarto limpio a un precio decente cuando usted se registra en un Hilton. Para
permanecer competitivas, las empresas corno Hilton descubren que tienen que ofrecer
un servicio total al cliente, desde camareros corteses hasta facilitar el estacionamiento

y rapidez en las salidas.

Por tanto, muchas empresas establecen programas de capacitacion para el servicio de
atencién al cliente. El objetivo elemental es capacitar a todos los trabajadores para
tratar a los clientes de la compafiia en una forma cortes, dandoles lo ofrecido y
hospitalariamente. La frase "el cliente siempre tiene la razon" podria ser vieja, pero ha

sido redescubierta y se esta haciendo énfasis en ella en incontables compafiias de
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servicio. Sin embargo, poner al cliente primero requiere de la capacitacion de los

empleados para el servicio al cliente.

La capacitacion de servicio al cliente en Alama Rent-a-Car es un ejemplo. Se llama al
programa "Mejores amigos”. Se lleva a cabo desde principios de los noventas, e
implica el gasto de millones de dolares para introducir nuevas politicas de servicio al
cliente y adoctrinar y volver a capacitar a los empleados de Alama en las practicas de
excelencia en el servicio al cliente. "Mejores amigos" es un programa de capacitacion,
orientacion y servicio al cliente durante cinco dias. Primero, los empleados son
familiarizados con la historia de Alama, su crecimiento y expansion y las expectativas
de la compaiiia relacionadas con el servicio al cliente, la ética de trabajo y el trabajo
en equipo en la empresa. Después, el programa se desplaza hacia la capacitacion para
el servicio al cliente. Esto incluye secciones sobre la importancia del servicio
excepcional al cliente, como definirlo, ejemplos ilustrativos del servicio excepcional
al cliente y las aptitudes necesarias en los empleados especificos para ofrecer el buen

servicio.
2.2.3. Alcance de la capacitacion

Bohlander (2005), menciona que debido a que la meta primaria de la capacitacion es
contribuir a las metas globales de la organizacion, es preciso desarrollar programas
que no pierdan de vista las metas y estrategias organizacionales. Por desgracia, muchas
organizaciones nunca logran la conexion entre objetivos estratégicos y programas de
capacitacion. En lugar de ello, modas, caprichos, “cualquier cosa que haga la
competencia”, pueden ser los impulsores principales del programa de capacitacion.
Como resultado, gran parte de la inversion se desperdicia. Muchas veces los programas
de capacitacion estan mal dirigidos, disefiados y evaluados, y afectan directamente el
desempefio organizacional.
A fin de asegurar que la inversion en capacitacion y desarrollo tenga un impacto
méaximo en el desempefio individual y organizacional, es preciso utilizar un
enfoque sistematico en la capacitacion. Este enfoque supone cuatro fases:
- Evaluacion de necesidades.
- Disefio del programa.

- Implementacion del programa y evaluacién.
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Fases del enfoque de capacitacion
El Cuadro N° 01, muestra un prototipo Gtil para los creadores de los programas de
capacitacion, el cual se muestra a continuacion.

Cuadro 01

Fases del enfoque de capacitacion

> Modelo Sistémico de Capacitacion

FASE 4:
EVALUACION
- Reacciones

FASE 3:
IMPLEMENTACION

- Aprendizaje

FIGURA 1

- Transferendia de
comportamiento

- Metodologia para el
puesto

- Metodologia para - Resultados

otros puestos

- Objetivos de
Introduccion

FASE 1:

EVALUACION DE
NECESIDADES

- Andlisis Organizacional

- Desarrollo ejecutivo
- Disposicion del

participante
- Analisis de tareas - Principios de aprendizaje

- Analisis de personas

Las organizaciones estaunidenses gastan
mas de 60 mil millones de délares al afio
en capacitacion (1.7 mil millones de horas

de capacitacion). Gran parte de esta
inversion se desperdicia porque no se
realiza en forma

Fuente: Bohlander (2005 pag. 218)
Descripcion de las fases del enfoque de capacitacion
Fase N° 1: Detectar necesidades de capacitacion.
El recurso humano, tanto los gerentes como los empleados deben de estar en
condiciones de recibir los diversos tipos de capacitacion, buscando establecer mejores
métodos para dar a los empleados los conocimientos, habilidades y capacidades
necesarias.
La capacitacion se puede dar cuando no se alcanzan los objetivos de productividad por
parte de los empleados. Se incurre en una capacitacion inadecuada cuando las
organizaciones acumulan una serie de quejas. Se debe tener en cuenta por parte de los
gerentes los 3 tipos de capacitacion para aplicarla de manera oportuna y abordar la
evaluacion de necesidades tal como se muestra en el Cuadro 02: el anlisis de la

organizacion, el analisis de las tareas y andlisis de las personas.
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Cuadro 02

Evaluacion de necesidades para la capacitacion

ANALISIS DE LA
ORGANIZACION

recursos para determinar en cuales
puntos hara incapié la capacitacion.

i / ... de las actividades que se /
ANALISIS DE TAREAS desempefian a efecto de determinar la

CHC que necesitan.

... del desempefio, los conocmientos y
las habilidades a efecto de determinar
quien necesita capacitacion.

ANALISIS DE LAS PERSONAS

Fuente: Bohlander (2005 pag. 219)

La Sociedad Estadounidense de Capacitacion y Desarrollo (ASTD), evalu6 que el 50%
de las necesidades que tienen las organizaciones referentes a los costos, experiencia y
tiempo requerido inician un programa de capacitacion. Por ello se unié a Insync una
empresa de capacitacion y desarrollo de McLean Virginia, con la finalidad de
implementar un software denominado ASTD ASSESS.

Las encuestas son desarrolladas a través del programa permitiendo a los gerentes
emplear el ordenador personal para analizar la data y preparar reportes utilizados en el
test de necesidades de capacitacion. En la implementacion del software participaron
empresas tales como Noxell, Marriott y Minnesota Power, generandose en los
gerentes el inconveniente de contar con el tiempo suficiente para aplicar una
evaluacion de las necesidades. Cuando el tiempo y los recursos tienen mas valor y
aumenta la velocidad de los cambios, aumenta la obligacion de tener una buena
evaluacion de los requerimientos. Donde el proceso no tiene que ser complicado ni
complejo en estos casos.

Analisis de la organizacion.

El primer paso para la evaluacion de necesidades es identificar las fuerzas generales

que pueden influir en la necesidad de capacitacion. El andlisis organizacional es la
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observacidn del entorno, estrategias y recursos de la organizacion para definir areas

en las cuales debe enfatizarse la capacitacion.
Analisis de tareas

En la evaluacién de necesidades de capacitacion el segundo paso es el analisis de
tareas. El cual consiste en verificar la descripcion y las especificaciones del puesto
para identificar las actividades que se realizan en un puesto especifico. Del mismo
modo los conocimientos, habilidades y capacidades para lograr ejecutar las
actividades. Lo mas relevante es establecer el contenido exacto del programa de

capacitacion.

Inicialmente en el analisis de tareas, debe enumerarse todas las obligaciones y tareas
que se incluyen en el puesto. Segundo, debe registrarse los pasos que da cada
trabajador, al realizar la tarea. Una vez que el puesto, es comprendido de manera
especifica, es viable definir el tipo de desempefio a necesitar (por ejemplo, talento
verbal, memoria, discriminacién, manipulacion), junto con las destrezas y los

conocimientos necesarios.
Analisis de personas a capacitar

Se debe realizar el anélisis de las personas, independientemente del estudio de la
organizacion y de las tareas, este analisis de individuos consiste en determinar que
trabajadores seran capacitados en funcion de sus necesidades, con la finalidad de tener
un analisis a fondo por parte de la organizacion de que empleados deben ser
capacitados por parte de los gerentes para que estos determinen qué pueden hacer los
probables aprendices cuando entran a la capacitacion, de modo que sea posible disefiar

programas que hagan hincapié en los campos en los que éstos tengan deficiencias.
Sugerencias para realizar una evaluacion de competencia

Se presenta un enfoque simplificado para aprender a evaluar las competencias

pudiendo ser este un proceso prolongado:

Plantear el propésito del esfuerzo. ¢El modelo de competencia se utilizara con motivos

de capacitacion o con otros prop0sitos?
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Plantear el objetivo del esfuerzo. ¢(El modelo de competencia se desarrollaré para toda
se organizacion, para una parte 0 para una o varias categorias de puesto, como altos
funcionarios o gerentes medios?

Coordinar con otras personas en la industria y en el campo de la capacitacién. Tratar
de encontrar un modelo de competencia (las asociaciones de la industria o las
sociedades profesionales pueden haber desarrollado modelos).

Fase 2: Disefio del programa de capacitacion

Una vez identificado los requerimientos de capacitacion, seguidamente se debe disefiar
el entorno de aprendizaje necesario para aumentar el aprendizaje. EIl éxito de los
programas de capacitacion depende de algo méas que la capacidad de la organizacion
para identificar las necesidades de capacitacion; se basa en tomar la informacion que
se obtuvo del analisis de necesidades y utilizarla para disefiar programas de
capacitacion de alto nivel. Los expertos creen que el disefio de capacitacion debe
enfocarse al menos en cuatro cuestiones relacionadas: 1) objetivos de capacitacion,
2) deseo y motivacion de la persona, 3) principios de aprendizaje y 4) caracteristicas

de los instructores.
Objetivos de Capacitacion

Como resultado de los analisis organizacionales, de tareasy de personas, los gerentes
tendran una imagen mas completa de las necesidades de capacitacién. Con base en
esta informacion, podran establecer de manera mas formal los resultados que desean
obtener de la capacitacion, poniendo escrito los objetivos de instruccion. Por lo
general, los objetivos de capacitacion describen las habilidades o los conocimientos
por adquirir, las actitudes que se deben modificar o ambos. Un tipo de objetivo de
capacitacion, es el objetivo enfocado en el desempefio, utilizdndose, porque se presta

a un examen no tendencioso de los resultados.

El renombrado experto internacional en capacitacion Robert Mager, acentla la
trascendencia de estos objetivos al observar que "antes de prepararse para la
instruccién, antes de elegir los procedimientos, el tema o el material, es importante
establecer con claridad el resultado deseado de la instruccion. Una precisidn clara de

los objetivos de capacitacion brinda una base consistente para elegir los métodos y
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materiales, asi como para seleccionar los medios que permitan evaluar si la instruccién

sera exitosa”.
Disposicion y motivacion de la persona

Para que el aprendizaje influya en el éxito de las personas se propone dos condiciones
previas: la buena disposicion y la motivacion. La primera hace referencia a los factores
de madurez y experiencia que forman parte de sus antecedentes de capacitacion. Para
identificar el conocimiento previo y las destrezas necesarias para observar todo lo que
se desarrollard, es importante seleccionar los prospectos. En la capacitacion
pedagOgica u organizacional es relevante saber las diferencias individuales de
disposicion. Muchas veces se asocian a los individuos por su capacidad de aprendizaje,
con cimientos en las puntuaciones de pruebas, brindan a quien lo requiera un tipo

alterno de instruccion.

Es viable incrementar la receptividad y la buena disposicion de los participantes
solicitandoles que completen un cuestionario sobre la razon, por la que asisten a la

capacitacion y lo que piensan obtener. Las siguientes estrategias pueden ser esenciales:
- Utilizar el refuerzo positivo.

- Eliminar amenazas y castigos y ser flexible y hacer que los participantes
establezcan metas personales y disefiar una instruccion interesante y

eliminar obstaculos fisicos y psicologicos de aprendizaje.
Principios de aprendizaje

Al pasar de la evaluacion de necesidades y los objetivos de capacitacién hacia la
disposicion y motivacion de los empleados, se salta de un enfoque organizacional a
un enfoque en los empleados. En Gltimo término, la capacitacion debe desarrollar un
puente entre la fuerza laboral y la organizacion. Un paso importante en esta transicion
consiste en dar plena consideracion a los principios psicolégicos del aprendizaje, es
decir, las caracteristicas de los programas de capacitacion que ayudan a los empleados
a entender o apropiarse de materiales nuevos, hacer conciencia de la importancia de

esto en sus vidas y las transfieran de nuevo al trabajo.
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El éxito o fracaso de un Programa de capacitacién suele relacionarse con ciertos
principios de aprendizaje, por esta razon, gerentes y empleados deben comprender
que las distintos métodos y técnicas de capacitacion varian segun el grado en que

utilizan tales principios.
Establecimiento de metas

El valor del establecimiento de metas para el enfoque y la motivacién de la conducta
se entiende a la capacitacién. Cuando los instructores se toman el tiempo necesario
para explicar las metas y objetivos a los participantes o cuando se les invita a establecer
metas propias, es probable que aumente el nivel de interés, comprension y esfuerzo
por capacitarse. En algunos casos, el establecimiento de metas puede limitarse a un

"diagrama de rutas” del curso o programa, sus objetivos y puntos de aprendizaje.
Significado de la presentacion

El material a aprender debe ser presentado de forma significativa para que los
participantes puedan integrar mejor la informacion, relacionandola con las actividades
que conocen, siendo esto un principio pedagdgico. Generalmente los instructores
emplean ejemplos coloridos donde los participantes pueden vincularse. Del mismo
modo, el material puede acondicionarse de modo que cada costumbre se base en las
anteriores. Asi, los conocimientos y destrezas, seran integrados por un patrén

importante por los participantes en funcion de sus experiencias.
Modelado

El antiguo refran "una imagen vale mas que mil palabras" se aplica a la capacitacion.
De la misma forma que los ejemplos incrementan el contenido del material de los
acontecimientos y los nuevos conocimientos en un contexto de capacitacion, el
prototipo enfatiza los rasgos mas relevantes de la capacitacion conductual. La teoria
del aprendizaje social muestra el trabajo de Albert Bandura y de otras personas donde

menciona que es posible aprender, por el ejemplo. Es simple: se aprende mirando.
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Diferencias individuales

La forma y velocidad de aprender esta en cada individuo. Por ejemplo, hay quienes
pueden traer a la memoria datos nuevos después de escucharlos (memoria ecoica) o
observarlos (memoria icénica) deben trabajar mas y encontrar otras técnicas para
recobrar la data, la inteligencia no tiene nada que ver en este caso. Pocos participantes
tienen malas experiencias en entornos grandes de conferencia, pero son excelentes en
clases pequefias de discusion. Posiblemente otros tengan la habilidad opuesta. Se
debe tener en cuenta que los programas de capacitacion busquen representar y
alinearse a las desigualdades individuales, con el fin de permitir el estilo y la velocidad

de aprendizaje de cada individuo.
Practica activa y repeticion

Para aquellas personas que realizan diariamente sus labores se convierte en el
repertorio de habilidades. Practicar las tareas en los puestos de trabajo suponiendo que
lo haran bien se convierte en oportunidades frecuentes para los participantes. El
individuo que aprende a operar un equipo debe tener la posibilidad de practicar.
Cuando se le ensefie al gerente a capacitar este debe tener la capacitacion supervisada

previa practica.
Aprendizaje total o en partes

Se deben dividir en partes los puestos y las tareas para generar un mejor analisis. De
esta manera se podria dar instrucciones especificas a cada seccion. Por ejemplo, la
mecanografia esta integrada por varias destrezas que son parte del proceso total. Un
mecanografo empieza aprendiendo el uso correcto de cada dedo, luego, con la
practica, los movimientos de los dedos de cada individuo se integran en un patron
total. Un ejemplo de aprendizaje por partes es manipular cada dedo. Al evaluar el
aprendizaje total o parcial, debe de emplearse la naturaleza de la tarea que se va a
aprender. Si puede dividirse con éxito, posiblemente convenga hacerlo para afianzar

el aprendizaje, en su defecto, se deba ensefiar como una unidad.

37



Aprendizaje distribuido o0 en masa

La cantidad de tiempo que se dedica a la practica en una sesion, es otro factor que
determina la eficacia de la capacitacion. ¢Los participantes deben tener capacitacion
en cinco periodos de dos horas o en diez lapsos de una hora? Se ha evidenciado que,
en la mayoria de los casos, al espaciar la capacitacion se produce un aprendizaje mas
rapido y con mayor retencion. Este es el principio del aprendizaje distribuido. Como
la eficiencia de la distribucion varia segun el tipo y la complejidad de la tarea, se
consulta las investigaciones de esta area de rapido desarrollo por parte de los gerentes,

cuando necesiten guia para el disefio de alguna situacion de capacitacion.
Retroalimentacion y refuerzo

¢Puede existir aprendizaje cuando no hay retroalimentacion? Esto proviene del control
de la propia persona, mientras que otra procede de los instructores, compafieros
aprendices y demés. Conocer los resultados y motivar es un efecto de la

retroalimentacion la cual se aplica a medida que avanza la capacitacion al empleado.

Las acciones que hacen las personas tanto bien como mal se deben a los aspectos
informativos de la retroalimentacion. Por ello, la retroalimentacion cumple con una
funcion "configuradora™, pues ayuda a las personas a acercarse a los objetivos de la
capacitacion. Piense en los momentos en que aprendio a lanzar una pelota de beéisbol,
andar en bicicleta o nadar. Alguien, probablemente sus apoderados, le explicaron lo

que hacia bien y lo que era correcto.
Caracteristicas de los instructores

Las habilidades pedagdgicas y las caracteristicas personales de los responsables de la
capacitacion fortalecen el éxito como esfuerzo de capacitacion ¢Qué separa a los
buenos instructores de los mediocres? El esfuerzo adicional caracteriza a un buen
instructor muchas veces, o da a conocer mayor preparacion e instruccion. Influyen en
la capacitacion las caracteristicas personales del instructor. A continuacion se muestra

las caracteristicas deseables:

- Conocimiento del tema, adaptabilidad, sinceridad, sentido del humor,

interés, catedras claras, asistencia individual, entusiasmo, una presentacion
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dindmica y una personalidad entusiasta muestran a los participantes que el
instructor disfruta de la capacitacion, generando un clima de entusiasmo

como efecto de respuesta positiva a los empleados.

Cuando las organizaciones recompensan a los gerentes que demuestran ser excelentes
instructores, los programas de capacitacion generalmente son mas exitosos. Se debe
de reconocer a los especialistas de capacitacion como un aspecto importante de la
administracién de recursos humanos y reconocer su papel en el programa de

capacitacion.
Fase 3. Implementar el programa de capacitacion

Se debe de centrar en la implementacion del programa de capacitacion seleccionando
adecuadamente el método de instruccion, a pesar que es importante la deteccion de
necesidades, los objetivos y los principios de aprendizaje y otros. Cuando se escoge
entre varios métodos, se debe de tener en cuenta, cual es el mas apropiado para los
conocimientos, habilidades y capacidades que han de adquirir. Por ejemplo, si el
material, consiste en su mayor parte en la presentacion de hechos, la conferencia, el
aula o la instruccion programada pueden estar bien. Sin embargo, si la capacitacion
incluye un componente importante del comportamiento, otros métodos podrian
funcionar mejor, como la capacitacion en el puesto, la simulacion o la instruccion por

computadora.

Se puede analizar los diversos méetodos de capacitacion, los cuales se dividen en dos

grupos primarios: para los empleados no ejecutivos y para los ejecutivos.
Métodos de capacitacion para empleados en puestos no ejecutivos

Hay gran variedad de métodos para la capacitacion dirigida a empleados en los
diversos niveles, muchos de ellos usados durante mucho tiempo. Posteriormente
surgieron métodos nuevos, basados en un conocimiento mas amplio del
comportamiento humano, tal como en areas de aprendizaje, motivacién y relaciones
interpersonales. Actualmente los avances tecnolégicos con el empleo de hardware y
software, han permitido la generacion de instrumentos de capacitacion que en muchas

oportunidades son mas eficientes y econdémicos que los métodos tradicionales.
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Capacitacion en el puesto

Las siglas en ingles OJT, hacen mencion al método mas utilizado para capacitar a los
empleados no administrativos a través de la capacitacion en el puesto. Las
organizaciones invierten en la OJT de tres a seis veces mas que la capacitacion en aula,
La OJT proporciona el medio mas eficaz para el aprendizaje en el centro de trabajo, la
capacitacion justo a tiempo proporciona una experiencia practica en condiciones
laborales normales, donde un instructor, el gerente y el empleado antiguo y nuevo

tengan buenas relaciones.

Un método mal instrumentado se da en las organizaciones cuando se utiliza la
capacitacion en el puesto, generandose tres inconvenientes muy comunes, siendo
estos: 1) Carencia de un entorno de capacitacion bien estructurado, 2) Gerentes con
habilidades deficientes de capacitacion y 3) Falta de un criterio bien definido de
desempefio en el puesto. Los expertos en capacitacion sugieren para superar estos

problemas lo siguiente:

- Desarrollar metas, mediciones realistas 0 ambas para cada area de
capacitacion en el puesto

- Planear un programa de capacitacion especifico para cada participante,
incluyendo periodos programados de evaluacion y retroalimentacion.

- Ayudar a los gerentes a establecer una atmésfera no intimidatoria, que
propicie el aprendizaje.

- Realizar evaluaciones periddicas despues de concluir la capacitacion para

impedir la marcha atras.
Capacitacion mediante la instruccion en el puesto.

Paso 1: Preparacion
Haga lo necesario para que el empleado se sienta a sus anchas. Averigle
cuanto sabe el empleado.
Capte el interés del empleado y despierte su deseo por aprender el

trabajo.
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Paso 2: Presentacion

Explique, demuestre, ilustre y pregunte con el propdsito de exponer los
nuevos conocimientos.

Instruya lenta, clara, completay pacientemente y de punto en punto.
Verifique, pregunte y repita.

Asegurese de que el empleado realmente sepa como hacer su trabajo.

Paso 3: Desempefio
Pruebe al empleado pidiéndole que realice el trabajo.

Pregunte usando por qué, como, cuando y dénde Observe, corrija errores

y repita las instrucciones.

Prosiga hasta que usted esté seguro de que el empleado sabe hacer su

trabajo.

Paso 4: Seguimiento
Deje que el empleado haga solo las cosas.
Compruebe con frecuencia si sigue las instrucciones.

Con la ayuda de instructor, estos aprendices de carniceros aprenden a empacar

la carne.

La linea &rea KLM Royal Dutch Airlines emplea OJT para capacitar a los ayudantes
de cabina en el servicio a clientes, dando inicio a un programa experimental que
requiere que los aprendices de ayudante durante un cierto tiempo asistan a un aula para
la capacitacion en un vuelo de evaluacion. Los aprendices teniendo en consideracion
una lista de tares identificadas para su trabajo, son apoyados por los ayudantes que
tienen experiencia proporcionado por OJT, tales como servir alimentos, bebidas,
siendo demostradas cuando se ofrecen los servicios a los pasajeros. En los servicios de
alimentos a través de otras tareas les son ensefiadas a los aprendices fuera de la vista

de los pasajeros.
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Capacitacion de aprendices

La capacitacion en el puesto es una extension de la capacitacién, método que permite
a las personas que ingresan a la industria, y realizan tareas especializadas, como
magquinistas, técnicos de laboratorio o electricistas, se les imparte instruccion y
practicas minuciosas, tanto dentro como fuera del puesto, en los aspectos précticos y
tedricos del trabajo.

La organizacion FOCUS con sede en Detroit, Michigan, proporciona a los adultos
jovenes desempleados y de bajos ingresos oportunidades para que aprendan las
habilidades de manufactura avanzada en los puestos altamente tecnificados de hoy en
dia. Del mismo modo FOCUS ha establecido el Centro para la Tecnologia Avanzada,
oportunidades que ofrece un plan de estudios de seis afios que comprende la
experiencia estructurada en el trabajo y el estudio de ingenieria aplicada con

manufactura integrada por ordenador.
Aprendizaje a la europea en Siemens.

En Europa se adoptaron y adaptaron a las empresas estadounidenses de la década de

1990, las practicas de aprendizaje, tal como en Siemens Stomberg-Carbon.

Siemens Stromberg-Carlson es la planta de Siemens Corporation en Take Mary,
Florida. Una subvencion del departamento del trabajo Estados Unidos, estableciendo
un programa para aprendices. En 1992 se genera la iniciativa de una version
modificada del modelo de capacitacion que Siemens utiliza en Alemania.
Incorporando areas de especializacion en ingenieria de equipos y tecnologias. En los
casos de los niveles de estudiantes de educacién media y técnica, existe el programa

de capacitacion de aprendices para técnicos en electronica.

En un principio los estudiantes de educacion técnica reciben 20 horas a la semana de
instruccion directa en el centro de instruccién para aprendices de la empresa, como
parte del programa. En el segundo y tercer afio del programa, los estudiantes reciben
capacitacion laboral de medio tiempo, encontrando en el entorno de produccion la

capacidad de poner en préa