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RESUMEN

La presente investigacion se refiere a la falta de capacitacion dentro de la
Empresa Carguero Chinito SAC. Debemos de tener en cuenta que la
capacitacion esta disefiada para permitir que los trabajadores adquieran mas

conocimientos y habilidades necesarias para su puesto de trabajo.

El trabajo consta de cuatro capitulos en donde daremos a conocer puntos

importantes relacionados sobre el tema de investigacion.

En el Capitulo | se plantea por qué se decidid realizar este proyecto, que
constituye el problema de la investigacion, la formulacion del problema, los

objetivos y la justificacion de la investigacion.

En el capitulo Il damos a conocer el marco teérico para la cual detallaremos
los antecedentes de la investigacion, las bases teéricas, la hipotesis y las

variables de la investigacion.

En el Capitulo Ill damos a conocer La metodologia de la investigacion donde
detallaremos el ambito de estudio, tipo de investigacién ,el nivel de
investigacion, método de investigacion, disefio de investigacion ,la poblacion,
muestra ,muestreo, las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
,procedimiento de recoleccion de datos y técnicas de procedimiento y

analisis de datos.

En el Capitulo IV damos a conocer los resultados donde detallaremos la

presentacion de resultados y la discusién de los datos obtenidos.



ABSTRACT

This research relates to lack of training within the company Freighter Chinito
SAC. We must bear in mind that the training is designed to allow workers to

acquire more knowledge and skills necessary for their jobs.

The work consists of four chapters where we will present important issues

related to the research topic.

Chapter asks why | decided to do this project, which is the research problem,

problem formulation, objectives and rationale for the research.

In Chapter Il, we present the theoretical framework, which will detail the
background to the research, the theoretical basis, the hypothesis and the

research variables.

In Chapter Ill we present the research methodology which will detail the
scope of study, type of research, the level of research, research methods,
research design, population, sample, sampling, techniques and instruments
collection data, process data collection and processing techniques and data

analysis.

In Chapter IV, we present results, which detail the presentation of results and

discussion of the data obtained.



INDICE Pag.
RESUIMIBI .« om0 7 G555 055 65 sy st s e K A s e iv
INtrodUCCION. ... e iX
CAPITULO I: Planteamiento Metodologico.............oovvvee 01
1.1.  Descripcion de la realidad problematica....................covvoeeiii . 01
1.2.  Delimitaciones de la Investigacion.........................ccoooiiiii . 02

1.2.1.  Delimitacion Espacial..............ccooooeoimoeiie 02
1.2.2. Delimitacion Social ................c..ccooemmmeeeeeee . 03
1.2.3. Delimitacion Temporal.............c.ooooioe 03
1.3. Formulacion del problema..............oooueeoe 03
1.3.1. Problema Principal................cooooiiii 03
1.3.2. Problemas Secundarios......................cooooiii 03
1.4.  Objetivos de la Investigacion................ccoooeeioeiii 03
1.4.1. Objetivo General .................ooiiiiie e 03
I R LE 1T T T SETe S oo ———————————— 04
1.5.  Hipotesis y Variables de la investigacion................................| 04
1.5.1. Hipotesis General............cooooooi i 04
1.5.2.  Hipotesis Secundarias...............ooouuiu e 04
1.5.3. Variables de lainvestigacion..................coooi 04

1.5.3.1.  Variables de la Hipotesis General.....................cooviiiii . 04

1.5.3.2.  Variables de las Hipotesis Especificos................ovvvvvii.. 05
1.6. B 1-Ttp o B o B 10T 1o o) SR ————————————— 05

1.6.1. Tipo de Investigacion..................ooouimeeie 05
1.6.2. Nivelde Investigacion..................ccoivie 06
1.6.3. Método de Investigacion................ccoooueeeiri 06
1.7.  Poblacién y Muestra de la investigacion................................. 06
L2 PODIRCION cusiiiiininstiinmi svmommmssmmmmmnsmtns ssmnmsssmmss s sense s 06
1.7.2. MUeSHra........oiiii 06
1.8.  Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos................... 06
R R - Lo L 06
1.8.2. Instrumento............oooo i 06

1.9.  Justificacion e Importancia de la Investigacion........................... 07

vi



CAPITULO 11: Marco TeOMCO.........ooeiiiei e
2.1.  Antecedentes de la investigacion..................coooeie
2.2, BaseS TEOMCAS. .....ocuiiiiiiee et e,
2.21. CapacitaCion...............ooiiii i
S, HEETIR R e e s e s e sseamisore ey
2.2.1.2.  Objetivos De La Capacitacion.................cccoeeeeeeeiiiiii..
2.2.1.3. Tipos De Capacitacion................ccououueiieeee
2.2.1.4. La Capacitacion Oportuna, Pertinente Y Continua............
2.2.1.5. Plan De Capacitacion Personal...............coveeeeeoi
2.2.1.6. LaFalta De Capacitacion................cccoeuueueiinoi ]
2.21.7. La Capacitacion De Forma Sistematizada........................
2.2.1.8. LCapacitagion Profesional....wmnmsmmmnsee s i, .

2.2.1.9. Capacitacion Del Personal Que Se Encuentra En
Contacto Con ElCliente.............cccooooviiiiiiiiiiiieiiee
2.2.1.10. Vision Actual De La Capacitacion.................c.oovveiniii..
2.2.1.11. Programacion Y Desarrollo De La Capacitacién...............
2.2.1.12. Exigencias Que Obligan A Las Empresas A Capacitar
A SuRecurso Humano...................coooiiiiiiiiiie
2.2.1.13. Proceso De CapacitaCion.............c.coeueeueeeee
2.2.1.14. Pasos Para La Realizacion De Una Capacitacion............
2.2.1.15. Ventajas De La Capacitacion...................ccccoveeeeveiioii...
2.2.1.16. La Evaluacion Previa A La Capacitacion........................
221107, Evaluacion IMernai . ..o v s s s s s e sansnms
2.2.1.18. La Evaluacion Orientada En Tres Dimensiones
A CONSIAEIAT.......uiitiii e
2.2.1.19. Virtudes De La CapachaCiOn. . ... v wosmmsissmioin. .
2.2.1.20. Cambio Y CapacitaCion..............coov oo
2.3. Baseslegales..............coooiiiiii i
2.4.  Definicién de términos BASICOS............ooouveuieeeee e
CAPITULO lII: Presentacion, Analisis e Interpretacion de.

e L e o T EET—————————
3.1.  Andlisis, interpretacion y discusién de resultados.....................
3.2.  Pruebas de HIpOtesis.............o.ouimeee e

3.3. Presentacion de Resultados................cooveomme

vii



Propuesta de la Investigacion.......................................... 70
CONCIMSIONGSE cusscorinvssis o 5 Shmmsmam s oeem et e 74
Recomendaciones..................ooooooiiiii 75
Referencias Bibliograficas ..................cccoooo 76
ANBXOS. ... 79
Matriz de consistencia.....................ooeveeeeeoee e 80



INTRODUCCION

En la presente investigacion se analiza una de los temas importantes de la
empresa, cuya aplicacion es fundamental para lograr impulsar el desarrollo

de la misma. Estamos hablando de la Capacitacion al Personal.

Capacitar al personal ayudara a tener un mejor rendimiento laboral en el
servicio que se presta a los clientes, por ende se debe invertir en el personal,
pues, que de esta manera la organizaciéon podra ser mas competitiva en el

mercado, ya que tendra un personal motivado y fidelizado.

Hablar de la capacitacion del personal, es hablar de una parte fundamental
de la empresa. La Capacitacién consiste en una actividad planeada y
basada en las necesidades reales de una empresa u organizacion, orientada
hacia un cambio en los conocimientos de los trabajadores. Es la preparacion
teérica que se le da al personal con el objeto de que cuente con los

conocimientos adecuados para cubrir el puesto con toda la eficiencia.

Las nuevas exigencias en términos de movilidad profesional dentro de las
organizaciones productivas y de servicios, como en el mercado de trabajo,
sé suman a los rapidos cambios tecnoldgicos. Esto hace que los
trabajadores no sélo deban estar continuamente calificandose para enfrentar
situaciones laborales cambiantes, sino que también se constituye en una
exigencia ineludible la permanente actualizacién para relacionarse con

entornos tecnolégicos que se modifican con una alta frecuencia.

Por estas razones el objetivo de nuestra investigacion es lograr que los
empresarios comprendan la gran importancia que tiene el capacitar a su
personal, no solo en areas determinadas sino en areas distintas dentro de la

organizacion laboral.

Palabras Claves: Plan, Capacitacién y Personal.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

1.1.

Descripcion de la realidad problematica.

Nivel internacional:

El entorno mundial y nacional actuales exige a las micro, pequenas vy
medianas empresas (aqui se les llamara pequefias empresas) elevar su
productividad y competitividad. Para ello, no sélo es necesario mejorar
sus condiciones tecnoldgicas fisicas, sino sobre todo las condiciones de
trabajo, las relaciones y actitudes sociales de los grupos de trabajo

existentes al interior de dichas empresas.

Si la competencia laboral es el conjunto de conocimientos (saber),
aptitudes (saber hacer) y actitudes (saber ser) que caracterizan a cada
trabajador, y que le permiten desempefiarse en una funcién de trabajo,
en el caso de las pequefias empresas, las actitudes llegan a ser mas
determinantes que las otras caracteristicas en el logro de la eficacia y
eficiencia que alcanza el trabajador, y por tanto en la competitividad
empresarial. En esa perspectiva, la educacién y la capacitacion resultan
ser los mecanismos mas idoneos para lograr esos objetivos. De ahi que
las pequefias empresas para concretizar sus ventajas competitivas de
mayor flexibilidad y adaptabilidad respecto al medio ambiente, deben
constituirse en organizaciones en permanente aprendizaje, para lo cual
deben implementar programas de desarrollo de personal y capacitacion

para sus trabajadores.



Nivel Nacional:

Lima
En este aspecto las empresas grandes o transnacionales se preocupan
por sus trabajadores le brindan un conocimiento constante de mejora

para que puedan atender mejor al publico.

Nivel Regional o local:

Huaraz

Las empresas no invierten en capacitar a su personal, porque piensan
que es gasto mas para la empresa por ende no brindan un buen servicio
a sus clientes.

Chimbote

La capacitacion al personal se da en alguna empresa mayormente en

las empresas grandes ya que se preocupan por mejorar constantemente.

1.2. Delimitaciones de la Investigacion.

1.2.1. Delimitacion Espacial

La ejecucion de la investigacion pretende desarrollarse en todo el

espacio territorial de la ciudad de Huaraz, Provincia de Huaraz, Region

Ancash.



1.2.2. Delimitacion Social

La investigacion comprende a todos los trabajadores de la Empresa
Carguero Chinito SAC. De la ciudad de Huaraz.

1.2.3. Delimitacion Temporal

La investigacion comprende los meses de marzo, abril, mayo, junio y
julio del afio 2015.

1.3. Formulacion del problema.

1.3.1. Problema Principal.

%  ¢(El desconocimiento de sus funciones por parte del personal de
la  empresa carguero chinito S.A.C. No permite mejorar la
productividad y calidad para la captacién de mas clientes en

dicha empresa?

1.3.2. Problemas Secundarios.

+ Desconocimiento por parte del personal del proceso de
produccién de la empresa.
%  Desconocimiento de los objetivos y metas de la empresa por

parte del personal.
1.4. Objetivos de la Investigacion.
1.4.1. Objetivo General

+ El objetivo principal de esta investigacién es mejorar la calidad del

servicio que brinda la empresa carguero chinito SAC.



1.4.2. Objetivos Especificos.

A

B

Elevar el nivel de conocimientos del personal de la empresa
Carguero Chinito SAC.

Lograr el desarrollo de la empresa.

1.5. Hipétesis y Variables de la investigacion.

1.5.1. Hipétesis General

Si se elabora un plan de capacitacion sobre gestion empresarial,
atencion al cliente y mejoramiento de la calidad, dirigido a los
trabajadores de la Empresa Carguero Chinito S.A.C. entonces se

lograra mejorar su desempeiio laboral.

1.5.2. Hipotesis Secundarias.

Si se elabora un plan de capacitaciéon para los trabajadores en la
empresa Carguero Chinito S.A.C, entonces se lograra distribuir

mejor las funciones por areas.

Si se elabora un plan de capacitacién para los trabajadores
entonces se lograra el desarrollo econémico en la Empresa
Carguero Chinito S.A.C.

1.5.3. \Variables de la investigacion.

1.5.3.1.

Variables de la Hipotesis General



e Variable dependiente: Vd.= El desconocimiento del proceso de
produccion por parte de los trabajadores de la Empresa
Carguero Chinito S.A.C.

e Variable independiente: Vi= Plan de capacitacién para mejorar

el desempefio laboral.
1.5.3.2. Variables de las Hipétesis Especificos

e Variable dependiente 1: Vd.= El desconocimiento de los
procesos de produccion por parte de los trabajadores de la
Empresa Carguero Chinito S.A.C.

e Variable independiente 1: Vi= Programa de capacitacion a los
trabajadores de Carguero Chinito S.A.C. en procesos de
produccion de la empresa.

e Variable dependiente 2: Vd.= El desconocimiento de objetivos
y metas de la empresa por parte de los trabajadores Carguero
Chinito S.A.C.

e Variable independiente 2: Vi= Programa de mejoramiento de
desarrollo empresarial para lograr alcanzar los objetivos y
metas de la Empresa Carguero Chinito S.A.C.

1.6. Diseno de la investigacion.

1.6.1. Tipo de Investigacién

La investigaciéon que se realizé es de tipo descriptiva.



1.6.2. Nivel de Investigacion
Para el presente estudio el nivel de investigacion fue Cuantitativa.
1.6.3. Método de Investigacién.
Metodo Analitico: Porque recogemos informacion y lo sometemos a un
analisis que nos permita arribar a conclusiones y recomendaciones para
la solucion del problema de la investigacion.
1.7. Poblacion y Muestra de la investigacion.

1.7.1. Poblacion

Todos los clientes de la Empresa Carguero Chinito S.A.C. de la ciudad

de Huaraz.

1.7.2. Muestra.

La muestra de nuestro estudio esta conformada por 145 clientes, que

es la resultante de la aplicacion de la formula respectiva.

1.8. Técnicas e Instrumentos de Recoleccidon de Datos

1.8.1. Técnica

Encuesta

1.8.2. Instrumento

Cuestionario



1.9.

Justificacién e Importancia de la Investigacion.

La presente investigacion se justifica porque la falta de personal
capacitado no permite mejorar la atenciéon y la captacion de mayor
cantidad de clientes para la empresa carguero chinito S.A.C. y es
importante porque pretende resolver el problema de la falta de personal
capacitado de la empresa para mejorar la calidad de atencién al cliente y
asi lograr mejorar el nivel de calidad del servicio que brinda y de esta

manera tambien mejorar los ingresos econémicos de la empresa.

CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1.

Antecedentes de la investigacion.

AMNABELLI Alexandra (2013), en su tesis de “programa de
capacitacion dirigido a la unién de asociaciones de prestadores de
servicios turisticos del cantén playas provincia del guayas “presenta en la
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena Extension Playas —
Ecuador para optar el titulo de Ingeniera en administracion de empresas,
Concluye que: Al finalizar el presente estudio de un plan de capacitacion
para los servidores turisticos de la Asociacion de Prestadores de
Servicios, se concluye con lo siguiente: En la actualidad los servidores
turisticos, se encuentran dispuestos y de acuerdo en que se deben
capacitar, para poder mejorar su situacién socio econdémica. Los
servidores turisticos no necesitan una formacién académica basica 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 Cantén 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.

DIAZ Obdulio (2007) en su tesis titulada “analisis de la capacitacion del
personal administrativo de la universidad centroccidental “LISANDRO
ALVARADO” Concluye que: El problema de funcionamiento de la
administracion publica no es solo cuestion de estructuras y sistemas sino
que ademas es un problema de actitud de los recursos humanos frente a
la funcion pulblica es decir es necesario conformar un equipo que se
encuentre atraido y estimulado a hacer un trabajo transparente de
calidad y eficiente; Este estudio permite registrar la importancia que
constituye el recurso humano de la administracién publica en la
modernizacion de su gestion toda vez que se demuestre que por medio
de su actitud se pueda realizar y enfocar un trabajo mas eficiente y
transparente. Por ello la necesidad de disefiar programas de capacitacion

acorde a las necesidades actuales de la gestién publica venezolana.

VACA MERA CATALINA (2009) en su tesis titulada “propuesta de un
plan de capacitacion para el personal que maneja los desechos
hospitalarios, aplicado al hospital metropolitano de Quito” concluye que:
El objetivo general del plan de capacitacion se ha cumplido porque se
elabor6 un plan de capacitacion para el personal del area de servicios
ambientales que maneja los desechos hospitalarios, el plan propuesto va
a contribuir a mejorar el desemperio de los empleados, y prepararlos
para la ejecucion eficiente de sus funciones, y de esta manera prevenir
enfermedades manteniendo o6ptimas condiciones de salud en los

empleados del Hospital Metropolitana.

BOLET ASTOVISA Mirian (2005): en su monografia acerca de la

capacitacion al personal. La capacitacién de recursos humanos debe ser



de vital importancia para cualquier empresa porque contribuye al
desarrollo personal y profesional de los individuos a la vez que redunda
en beneficios para la empresa; El objetivo general es determinar los
elementos que se deben analizar para disefiar un Programa de
Capacitacion al personal y su implementacién que permita optimizar el
uso de los recursos humanos en el proceso de produccion de la

Empresa.

BILLIKOPF ENCINA Gregorio (2010) en su monografia acerca de cémo
capacitar al personal de una empresa. El tiempo requerido para la
capacitacion puede reducirse drasticamente con una cuidadosa seleccién
del personal. Pero aun en este caso, los supervisores agricolas pueden
tener que actuar como entrenadores. La mayoria de los trabajadores
prefieren un trabajo que les permita ampliar sus conocimientos y
experiencia; La necesidad de capacitacién puede manifestarse en: datos
de seleccion de personal; evaluaciones de desempefo; capacidad,
conocimientos y experiencia de los trabajadores; Es necesario
determinar las diferencias entre los conocimientos de los trabajadores y
los objetivos propuestos para evitar la repeticién de datos conocidos o la
suposicion de conocimientos inexistentes. Cuando se les pregunta a los
trabajadores si tienen los conocimientos necesarios para el puesto, no
siempre se obtiene una respuesta veraz. Algunos trabajadores creen que
si no responden afirmativamente, no obtendran las oportunidades que
desean. Otros pueden ocultar su falta de conocimientos o comprension
por timidez o temor. Es necesario evaluar la competencia de cada
trabajador para que pueda desempenarse en forma independiente. El
personal debe tener la oportunidad de demostrar sus conocimientos

practicos sin humillaciones.

MENDEZ Henry; TARAZONA Nohely (2012), en su tesis titulada

‘sistema de capacitacion interna para la empresa gestion logistica”,
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presentado en la Universidad Tecnoldgica del Peru, para optar su titulo
profesional de Licenciado en Gestién Empresarial, concluye que: La
capacitacion y la comunicacion son los principales instrumentos para el
cambio hacia la cultura de la competitividad en las organizaciones; La
capacitacion debe estar vinculada a la direccién y operacién estratégicas
y tecnolégicas de la organizacion; para que los esfuerzos se conviertan
en inversion en vez de gasto, la capacitacién debe partir de una
cuidadosa y efectiva deteccion de necesidades. Es trascendental la

evaluacion de resultados considerando el indice de costo-beneficio.

AYALA Henri, RAMIREZ Harold (2007) en su tesis titulada “Induccion
de personal y desempefo Laboral en el Gobierno Provincial de Recuay”,
presentado en la Universidad Santiago Anttinez de Mayolo” de Huaraz;
para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracién concluye:
La induccion al personal existente en el Gobierno Provincial de Recuay
es deficiente lo que influye desfavorablemente en el desempefio laboral
de los trabajadores, reflejado en la aplicacion insipiente de politicas de
inclusién laboral y el bajo de eficiencia, eficacia y efectividad mostrada en
la institucion; los procedimientos y politicas de personal en el Gobierno
Provincial de Recuay son insipiente ya que muy pocas veces se
proporciona al recién llegado la informacidn necesaria para el
cumplimiento 6ptimo de sus actividades a la vez que la gran mayoria solo
conoce parcialmente sus labores; el nivel de desempefio laboral de los
trabajadores en el Gobierno Provincial de Recuay es bajo como
demuestran los niveles no éptimos de eficiencia, eficacia y efectividad
reflejados en la proporcién deficiente de incumplimiento de tiempos y
tareas planificadas, en la existencia de un alto indice de incumplimiento
de metas y objetivos al término de un periodo y en el empleo incorrecto
de recursos ( tiempo, dinero, equipo y materiales, etc.) de la institucion ;
no existen oportunidades permanentes de capacitacion y superacion

dentro del Gobierno Provincial de Recuay debido que solo se dan de
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forma esporadica como la manifiestan los resultados obtenidos en la
investigacion; la limitacion mas importante que impide alcanzar los
objetivos y metas de la institucion, es la falta de personal calificada y

colaboracion entre areas.

RUIZ Julio (2006), en su tesis titulada “La escasa Capacitacion de los
Evaluadores de crédito y su efecto en el riesgo crediticio de la banca en
la provincia de Huaraz”, presentado en la Universidad Santiago Antlnez
de Mayolo, para optar su titulo profesional en Licenciado en
Administracion concluye que: La escasa capacitacion de los nuevos
evaluadores de crédito afecta aumentando el riesgo crediticio de la
banca; los nuevos trabajadores del area de créditos no estan conformes
con la capacitacién que reciben para seleccionar en mejor medida su
cartera de clientes; la capacitacion la experiencia y el mayor nivel de
educacion influyen en reducir el riesgo crediticio de las entidades
bancarias; los nuevos evaluadores de crédito no estan conformes con el
actual disefio de capacitacion; si bien existe un plan anual de
capacitacion, este no tiene aplicabilidad, debido a que no constituye una
herramienta para trabajo en equipo; la capacitacion de evaluador de
credito, es muy importante, ya que favorece obteniendo menores indices

de vencimiento y morosidad de las colocaciones de crédito.

VERGARA Alex (2008), en su tesis titulada “Capacitacion y su incidencia
en la gestion administrativa de las medianas empresas del municipio de
independencia en la provincia de Huaraz”, presentado en la Universidad
San Pedro, para optar el titulo en licenciado en administracion concluye
que: La verdadera ventaja competitiva entre la actividad empresarial y de
una persona se encuentra en el adecuado empleo y permanente
desarrollo de los conocimientos y habilidades y actitudes del ser humano;
La mediana empresa en el municipio de independencia, constituye una

de las principales fuentes de ocupacién de la fuerza laboral del pais, a
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pesar de esto se observa que enfrentan obstaculos en su desarrollo, es
necesario que se ofrezca un apoyo mas efectivo a su recurso humano
para mejorar su competitividad; Dentro de la mediana empresa existe
una aplicacion de conocimientos administrativos, con poco nivel
académico superior, lo que ha incidido a que la capacitacién sea
necesaria, a pesar de esta situacion no se han realizado programas de
mejorar y fortalecer al recurso humano que en ellas labora. La mayoria
de empresas encuestadas presenta debilidad en cuanto al nivel de
preparacion académica, situacion que se refleja en el momento en que
se atienden a los clientes, Un porcentaje que oscila en el 20% de los
administradores encuestados estan en la disponibilidad de capacitarse y
capacitar a su recurso humano que ocupa los distintos puestos en sus
empresas; En las areas que a criterio de los administradores de la
mediana empresa es necesario capacitar y actualizar los conocimientos
de ellos y las personas que laboran como dependientes es: en su orden,

atencion al cliente, relaciones humanas y conocimientos de contabilidad.

Bases Teodricas

Capacitacion

2.21.1. Definicion

"El término capacitacion se utiliza con frecuencia de manera
casual para referirse a la generalidad de los esfuerzos iniciados
por una organizacion para impulsar el aprendizaje de sus
miembros... Se orienta hacia la cuestiones de desempefio de corto
plazo." (Bohlander, G. y otros; 1999) '

" Bohlander, (1999) G. Sherman, A. Snell, A. Administracién de Recursos Humanos. Editorial

Thomson11a Edicién. México.
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La capacitacion es un proceso sistematico que se basa en las
necesidades actuales y perspectivas de una entidad cualquiera,
grupo de individuos o persona, el cual esta orientado hacia un
cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del
capacitado, que posibilite su desarrollo integral y dirigido a elevar
la efectividad de su trabajo. Garcia Colina, F. (2001).2

Es la accion que permite preparar al individuo para el ejercicio
eficiente (competencia) de un oficio o profesion, cuyo nivel de
complejidad abarca desde una simple habilidad, hasta el dominio
profundo de conocimientos tecnolégicos avanzados asi como la
formacion de habitos cognoscitivos y capacidad creativa, que le
permita enfrentar la dinamica del proceso productivo y de servicios
en su area de influencia laboral. Sara Diaz Hidalgo, Alicia Grillo

Gonzalez, lvonne Torrente Pons (2005)

Proceso para incorporar conocimientos, habilidades y actitudes
en los miembros de una organizacion, como parte de su natural
proceso de cambio, crecimiento y adaptacién a nuevas

circunstancias internas y externas. Blake, O. (1997)*

La capacitacién es un proceso sistematico que se basa en las
necesidades actuales y perspectivas de una entidad cualquiera,

grupo de individuos o persona, el cual esta orientado hacia un

2 Garcia Colina, F.J. (2004). La capacitacion en direccién. Herramienta para el cambio
estrateégico en las organizaciones: un sistema para la formacién Yy superacion de los cuadros y
sus reservas. Institucion: Centro de Estudios de Direccion Empresarial y Territorial Universidad
de Camagley, Cuba.

*Diaz Hidalgo, Sara.(2005) “Estrategia de capacitacion y su relacién con la estrategia
empresarial: objetivos de la capacitacién y objetivos empresariales”

* Blake, O. (1997) La capacitacién un recurso dinamizador de las organizaciones. Ediciones
Macchi. 2da edicion. Argentina,
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cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del
capacitado, que posibilite su desarrollo integral y dirigido a elevar
la efectividad de su trabajo. Garcia Colina, F. (2001).°

2.21.2. Objetivos De La Capacitacion

Los principales objetivos de la capacitacién son:

a) Crear, Difundir, Reforzar, Mantener y Actualizar la Cultura

y Valores de la Organizacion

El éxito en la realizacion de estas cinco tareas, dependera
del grado de sensibilizacién, concientizacion, compresion y
modelaje que se haga del cédigo de valores corporativos. No
existe un vehiculo que histéricamente haya mostrado mejores

resultados en este renglén, que los procesos educativos.

b) Clasificar, Apoyar y Consolidar los Cambios

Organizacionales

Las técnicas educativas modernas y psicologia humanistas
aplicadas a la vida de las organizaciones, han dejado claro
que el cambio de conducta del capacitado, es indicador
indiscutible de la efectividad en el aprendizaje. Los verdaderos
cambios de actitud en sentido evolutivo logrados
invariablemente mediante procesos educativos son requisito

indispensable y plataforma basica para asegurar cambios en

® Garcia Colina, F.J. (2004). La capacitacién en direccion. Herramienta para el cambio
estrategico en las organizaciones: un sistema para la formacion y superacion de los cuadros y
sus reservas. Institucion: Centro de Estudios de Direccion Empresarial y Territorial Universidad
de Camagtey, Cuba.
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las organizaciones. Ante la permanencia del cambio en
nuestro entorno, este segundo objetivo constituye una

aplicacion de gran demanda y actualidad.
Elevar la Calidad del Desempeiio.

Identificar los casos de insuficiencia en los estandares de
desempenio individual por falta de conocimiento o habilidades,
significa detectado una de las méas importante prioridades de
capacitacion técnica, humana o administrativa. Sin embargo,
habra de tener presente que no todos los problemas de
ineficiencia encontraran su solucién via capacitacién y que en
algunos casos, los problemas de desempefio deficiente
requeriran que la capacitacion se dirigia a los niveles 16
superiores del empleado en quien se manifiesta la dificultad,
pues la inhabilidad directiva es indiscutible generadora de
problemas de desempefio.®

Brindar Oportunidades.
Para el desarrollo personal continuo y no solo en el puesto
actuales, sino también para ofras funciones mas complejas y

elevadas.

Cambiar la Actitud de las Personas.
Crear un clima mas satisfactorio entre ellas o para
aumentarles la motivacion y volverlas mas receptivas a las

nuevas tendencias de la Administracién.’

® Aguilar, Alfonso Siliceo. (2008), Capacitacion y Desarrollo del Personal, Editorial Limusa 4°

Edicién. México,

"Chiavenato, Idalberto. (2007), Administracion de Recursos Humanos. Editorial McGraw Hill
Interamericana S.A. 5° Edicion. Santa Fe de Bogota,
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2.21.3. Tipos De Capacitacién®
A. Capacitacion para el trabajo.

Se imparte al trabajador que va a desempefiar una nueva funcién
por ser de nuevo ingreso, o por promocién o reubicacién dentro de la

misma empresa.
= Capacitacion de pre ingreso

Se realiza con fines de seleccion, por lo que se enfoca en
proporcionar al nuevo personal los conocimientos necesarios y
desarrolle las habilidades y/o destrezas que necesita para

desempeniar las actividades del puesto.
= Induccién

Consiste en un conjunto de actividades para informar al
trabajador sobre los planes, los objetivos y las politicas de la
organizacion para que se integre al puesto, al grupo de trabajo y

la organizacion lo mas rapido posible.
. Capacitacion promocional.
Es el conjunto de acciones de capacitacién que dan al

trabajador la oportunidad de alcanzar puestos de mayor nivel de

autoridad, responsabilidad y remuneracion.

® Rodriguez, Joaquin. (2007), Administracion Moderna de Personal, Editorial Thomson Learning
7° Edicion. México,
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B. Capacitacion en el trabajo.

La conforman diversas actividades enfocadas a desarrollar
habilidades y mejorar actitudes del personal respecto a las tareas que
realizan. En ellas se conjuga la realizacion individual con Ia

consecucion de los objetivos.®
= Adiestramiento

Consiste en una accion destinada al desarrollo de las
habilidades y destrezas del trabajador con el propdsito de

incrementar la eficiencia en puesto de trabajo.
= Capacitacion especifica y humana.

Consiste en un proceso educativo, aplicado de manera
sistematica, mediante el cual las personas adquieren
conocimiento, actitudes y habilidades en funcién de objetivos
definidos.

= Desarrollo.

Este comprende la formacion integral del individuo vy
especificamente la que puede hacer la empresa para contribuir a

esta formacion.

o  Educacion Formal para adultos.
Son las acciones realizadas por la organizacion para apoyar
al Personal en su desarrollo en el marco de la educacion

Escolarizada.

? Rodriguez, Joaquin. Administracion Moderna de Personal, Editorial Thomson Learning 7°
Edicion. México, Afio 2007. P. 254, 255
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o Integracion de la personalidad.
La conforman los eventos organizados para desarrollar y
mejorar las actitudes del personal, hacia si mismo y hacia

su grupo de trabajo.

o  Actitudes recreativas y culturales.
Son las acciones de esparcimiento que propicia la empresa
para los trabajadores y su familia con el fin de que se
integren al grupo de trabajo, asi como el de que desarrollen
su sensibilidad y capacidad de creacion intelectual y

artistica.
2.21.4. La Capacitacion Oportuna, Pertinente Y Continua.
A. (A quién se debe capacitar?

Alfonso Siliceo Aguilar, enmarca que no necesariamente han de
ser capacitados todos a la vez, ya que esto seria inconcebible. El
proceso de elaboracion de planes y programas debera incluir el
metodo utilizado para establecer el orden de prioridad en que habra de
capacitarse tanto por niveles como por puestos especificos, teniendo
en mente que resulta conveniente dar prioridad a los trabajadores mas

antiguos. Debera cumplir los siguientes requisitos:
¥ Comprender todos los puestos y niveles existentes en la empresa.
# Senalar el procedimiento de seleccion a través del

Cual se establecera el orden en el que seran capacitados los

trabajadores del mismo puesto y categoria.'®

'% Aguilar, Alfonso Siliceo. (2008) Capacitacion y Desarrollo del Personal, Editorial Limusa 4°
Edicién. México,
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Lo ideal es formar un grupo constituido por individuos que tengan
las mismas necesidades y educacion, experiencia y antecedentes
similares, o bien por personas relacionadas e interesadas en el area a

tratar.
B. ¢Donde se debe capacitar?

Se debe seleccionar un local de tamafo adecuado para la
comodidad del grupo, ventilacién satisfactoria, buena iluminacion,
pantalla para proyeccién, instalaciones eléctricas adecuadas, buena

disposicion de asientos y mesas, sistema de sonido. "

Hablar de la situacion fisica del local o aula, en el que se va a llevar
a efecto una capacitacion, no es asunto de poca importancia.
Creemos que se ha subestimado mucho interés y consecuencias de la

situacion favorable de un local.

En primer término se debe tomar en cuenta la automotivacién o
frustracion a que esta sujeto el educando, segun sea el sitio agradable
o desagradable. “No deben echarse en saco roto” la importancia que
tienen los siguientes aspectos que contribuyen, paralelamente con

otros elementos, al éxito de un curso.
= Adecuada ventilacion.
Se ha comprobado cientificamente que, para sano y efectivo

funcionamiento del cerebro principalmente y en general de la fisiologia

humana.

" Rodriguez, Joaquin. (2007) Administracién Moderna de Personal, Editorial Thomson Learning
7° Edicion. México,
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= | uminosidad del aula.
= Limpieza del local.

= Funcionalidad.

Bajo este concepto queremos significar que un aula debe

responder a diferentes necesidades como son:

o Ubicacién.

o Dimensiones.

o Distribucion.

o Conexiones eléctricas suficientes.
o Material y equipo necesario.

o Otras. 2

Especialmente las ventajas que tiene no fijar al piso las sillas, mesas y
escritorios, pues esto permite distribuirlas una y otra vez segun las
necesidades particulares de cada capacitacion. La educacién es
esencialmente dindamica, lo que significa que toda actividad de

capacitacion debe ser agil y dinamica.
C. ¢Cuando se debe capacitar al personal?

Si partimos del supuesto de que una necesidad es una carencia
que un organismo o sistema tienen para desempefarse
correctamente, entonces una necesidad de capacitacion sera una
carencia o falta de conocimientos, aptitudes y actitudes para que un

individuo se desempeiie correctamente en su puesto de trabajo.

'2 Aguilar, Alfonso Siliceo. (2008) Capacitacion y Desarrollo del Personal, Editorial Limusa 4°
Edicién. México,
' Aguilar, Alfonso Siliceo. (2008) Capacitacion y Desarrollo del Personal, Editorial Limusa 4°
Edicién. México,
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Evidentemente que, un diagnéstico de necesidades de
capacitacion, no es simplemente la peticién desordenada de un jefe o
de sus colaboradores subordinados acerca de lo que ellos creen
necesitar para desempefar su puesto de trabajo, ya que si la
investigacion de necesidades se hace con esta idea, se caera en el
error de “Capacitar por Capacitar’. Tampoco un diagnéstico es un
simple listado de cursos a escoger entre los supervisores de la
organizacion. Un diagnéstico es: Una estrategia para conocer las
carencias en cuanto a conocimientos, aptitudes, actitudes y habitos,
que el personal requiere satisfacer para desempeiarse efectivamente
en su puesto. Por otra parte, es el punto de partida o materia prima

para formulacion del plan y los programas de capacitacion. ™

Si bien es cierto, el diagnostico no garantiza el 100% el éxito del
programa, si aumenta considerablemente la certeza de estar lo mas
cercano a la realidad que se viva en la empresa, al fin y al cabo el
diagnédstico es una fotografia, de una situacion dada en un momento
determinado. El objetivo genérico del Diagnéstico de Necesidades de
Capacitacion (DNC). Podria ser algo similar a lo que propongo a
continuacion: “Obtener la informacion que permita conocer las
carencias de conocimiento, habilidades, actitudes y aptitudes del
personal de la organizacion, con el fin de disefiar Yy poner en operacion

programas y esfuerzos de aprendizaje tendientes a satisfacerlas”.

a) Cuando se cuente con informacidn cuantitativa y cualitativa de las
necesidades de capacitacion, adiestramiento y desarrollo del
personal de la organizacion, clasificadas por puesto, area de

adscripcién y por region.

" Reza Trosino, Jesus Carlos. (2006) Nuevo Diagnostico De Necesidades De Capacitacion y
Aprendizaje en las Organizaciones, Editorial Panorama 1° Edicién. México,
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b) Cuando se determinen las prioridades de capacitacion del
personal, con el propésito de facilitar la programacion anual de los

cursos/eventos detectados.

c) Determinar los programas de capacitacion, las estrategias de
aprendizaje, los puestos de trabajo y las competencias y
capacidades centralizadas.

d) Estructurar un inventario inicial de habilidades del personal de la

empresa.

e) Detectar los objetivos, contenidos tematicos, recursos necesarios,

entre otros.
f) Observar cuales son las necesidades de capacitacion, cuales de
Adiestramiento y cuales de desarrollo. '°
2.21.5. Plan De Capacitaciéon Personal.
A. ¢Qué es un plan de capacitacion?

Consiste en determinar el plan de desarrollo del personal,
teniendo en cuenta las politicas, misién, vision, estrategias,
metodologia, inversion y los demas aspectos que se consideran para
realizar un plan de desarrollo del recurso humano; A su vez la

programacion implica el detalle de las caracteristicas en lo referente

al disefo instruccional de objetivos - contenidos - métodos -

' Reza Trosino, Jesus Carlos. (2006) Nuevo Diagnostico De Necesidades De Capacitacién y
Aprendizaje en las Organizaciones, Editorial Panorama 1° Edicién. México,
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materiales evaluacion, los mismos que deben ser disefiados para

cada actividad.

Especificamente en esta etapa; Segun Jesus Carlos Reza

Trosino, explica el proceso administrativo de |a plantaciéon de

capacitacion de la siguiente manera.'®

a) Planeacion:
Se determinan las necesidades de capacitacion.

b) Disefio y Produccién de programas:
Se disena el plan de la capacitacion asi mismo la
calendarizacion de los eventos, integracion de
participantes e instructores y presupuesto.

c) Operacion del plan y programas de capacitacion:
Se da promocién, negociacién y asistencia técnica y
finalmente se lleva a cabo el curso.

d) Evaluacién:
Se evalla en aprendizaje y se da seguimiento.

e) Administracion y control:
Se apoya la logistica, se hace un control de la
informacion obtenida.

B. Contenido Del Plan De Capacitacion.

Concebir, planear y exponer los temas de acuerdo con niveles de

los participantes. Fraccionar el conocimiento en pequenas dosis; ir de

16 Aguilar, Alfonso Siliceo. (2008) Capacitacion y Desarrollo del Personal, Editorial Limusa 4°

Edicion. México,
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lo simple a lo complejo. Al iniciar una seccién se explicara en forma
mas precisa cuales son las habilidades especificas que se pretende

mejorar con el desarrollo del tema.

Al sefalar estos objetivos no se debe desmenuzar

completamente el tema, sino hacerlo en forma general. '’

El programa de capacitacion requiere de un plan que incluya los

puntos siguientes:
1. Atender una necesidad especifica para cada accion.
2. Definicion clara del objetivo de la capacitacion.

3.  Division del trabajo que se desarrollara en médulos, cursos o

programas.
4.  Determinacion del contenido de la capacitacion.

5. Seleccion de los moédulos de capacitacion y la tecnologia

disponible.

6. Definicion de los recursos necesarios para implementar la
capacitacion como: Tipo de capacitador o instructor, recursos
audiovisuales, maquinas, equipos o herramientas necesarios,

materiales, manuales, entre otras.

7.  Definicion de la poblacién meta, es decir las personas que

seran capacitadas.

" Aguilar, Alfonso Siliceo. (2008) Capacitacion y Desarrollo del Personal, Editorial Limusa 4°
Edicién. México,
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Numeros de personas.
Tiempo disponible.

Grado de habilidad, conocimientos y tipos de actitudes.

L T T )

Caracteristicas personales de conducta.

8.  Lugar donde se efectuara la capacitacién, con la consideracién
de las opciones siguientes: en el puesto, fuera del puesto pero

dentro de la empresa y fuera de la empresa.

9. Tiempo o prioridad de la capacitacion, horario u ocasion

propicia.

10. Calculo de la relacién costo-beneficio del programa.

Control y evaluacién de los resultados para realizar los puntos
criticos que demanden ajustes y modificaciones al programa a efecto

de mejorar su eficacia.

La plantacion se deriva del diagndstico de necesidades de
capacitacion. Por lo general, los recursos y las competencias puestos
a disposicion de la capacitacion se relacionan con la problematica

diagnosticada.

Seguimiento De Capacitacion.

En los ultimos afos, Instructores especialistas han insistido en el
seguimiento que se debe hacer de cada curso impartido. Queremos
significar con esto, en forma simbodlica, el mantener viva la llama del

conocimiento y proyectarla en el tiempo.
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Debe quedar claro que el éxito del seguimiento, cualquiera que
sea su forma, depende del jefe; él es quien sentara las bases para la

motivacion del recién egresado de un curso.

La realidad ha demostrado que el egresado de algun curso al poco
tiempo se frustra y decrece su animo porque no encuentra apoyo en

el jefe o en su grupo de trabajo.

Segun, Jesus Carlos Reza Trosino, a efecto de medir los
resultados de un curso y el camino o trayectoria personal del
colaborador, en el aspecto conocimiento, creatividad, animo,
promociones o cambios y otros de igual importancia, se debe
establecer un sistema de intercomunicacion posterior al curso. Entre
el tercer y cuarto mes considera Jesus Reza que es el momento mas
prudente. Dicha comunicacion debe investigar directamente si se ha
registrado a la luz de criterios objetivos, algunos cambios en la
persona u actuacion del colaborador, pudiendo presentar tres

situaciones:

o Se registraron cambios favorables en los conocimientos,

habilidades y actitudes.
o No se registré cambio alguno.
o Se registraron cambios desfavorables. '8

No hay duda que la informacioén que se intercambie bajo esta base

tendra especial valor para futuros planes.

'® Reza Trosino, Jests Carlos. (2006) Nuevo Diagnostico De Necesidades De Capacitacion y
Aprendizaje en las Organizaciones, Editorial Panorama 1° Edicién. Mexico,
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Una de las técnicas mas importante del seguimiento es un plan de
lectura periddica sobre temas tratados en los cursos, alternando
reuniones informales del grupo que asistio y entrevistas de ajuste con
el jefe correspondiente. Desde luego, se debera senalar el préximo

curso o evento al que debe asistir el empleado o participante. °
D. Evaluacion De Capacitacion.

Los criterios utilizados para evaluar la capacitacion son mas
variados y Se utilizan para evaluar los diferentes aspectos de un

programa de instruccion.

Kirk Patrick (1976) identifico cuatro criterios que se utilizan en la
evaluacion de los programas de capacitacion: reaccion, aprendizaje,

conducta y resultados.

Los criterios de reaccién son las reacciones al programa de los
participantes. Estos criterios de aprendizaje evalGan cuanto se ha

aprendido en el programa de capacitacion. 2°

Los criterios de conducta se refieren a los cambios reales en el

desempeno una vez que el empleado regresa al trabajo.

Los criterios de resultado (costo-beneficio) tienen que ver con el
valor econémico que tiene para la empresa el programa de
capacitacion.

Colectivamente, los criterios de conducta y de resultado son

llamados criterios externos; son evaluacion externa al propio

' Aguilar, Alfonso Siliceo. (2008) Capacitacion y Desarrollo del Personal, Editorial Limusa 4°
Edicién. México,

** Muchinsky, Paul M, Elizalde Lorenzo.(2002) Psicologia Aplicada Al Trabajo: una introduccion
a la psicologia organizacional, Editorial Thomson Learning 6° Edicion.
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programa de capacitacion. La consideracion de estos cuatro criterios
produce conclusiones diferentes en cuanto a la efectividad de la

capacitacion. %!

2.2.1.6. La Falta De Capacitacién.

A. La Importancia De La Capacitacion.

La capacitacién de personal es un proceso que se relaciona con
el mejoramiento y el crecimiento de las aptitudes de los individuos y
de los grupos que forman parte de la organizacién. Esta no se puede

subestimar.

Con frecuencia los directivos consideran que es variable en
tiempo de bonanza econémica, pero que lo primero que se debe
reducir o eliminar cuando hay problemas econdémicos. A menudo
esta vision a corto plazo ocasional que las organizaciones sufran las

consecuencias a largo plazo.

Casi todas las organizaciones progresistas invierten gran cantidad
de dinero en recursos humanos; sin embargo, no se ocupan de ellos
tanto como debieran. Este es un error que puede eliminarse
mediante la capacitacion; es decir, mediante el perfeccionamiento de
las aptitudes del personal de todos los niveles, tanto el sector privado
como el sector publico y otros segmentos de nuestra sociedad estan
reconociendo cada vez mas la importancia de capacitar e impulsar el

desarrollo de los recursos humanos.?2

*'Muchinsky, Paul M, Elizalde Lorenzo. (2002) Psicologia Aplicada Al Trabajo: una introduccion
a la psicologia organizacional, Editorial Thomson Learning 6° Edicién.

Rodriguez Joaquin. (2007) Administracion Moderna de Personal, Editorial Thomson Learning
7° Edicion. México,
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B. La Capacitacion Como Inversion.

Mas que una funcion encomendada a un departamento de
relaciones industriales o recursos humanos, la educacién en las
empresas debe ser una filosofia, se debe crear una mistica o cultura
de capacitacion.

Los programas educativos se deben entender como una inversién
mas que como un gasto o un costo, muchas veces deben reflexionar
los directivos, si la capacitacion es un gasto o parece cara. 4 Cual es
el costo que tiene la falta de capacitacion?: esta pregunta planteada
asi nos hace pensar seriamente, si el costo de la capacitacion es
alto, es indiscutiblemente mas elevado el que tendria la falta de
capacitacion. Una nueva filosofia en el directivo es entender a la

capacitacién como una inversion estratégica a corto mediano plazo.
23

A veces el directivo cree que nada mas la técnica esta orientada
al mejor desempeno, pero se olvida de la humana y la administrativa,
sin considerar que muy frecuentemente el no haber creado una
atmosfera y actitud de apertura al aprendizaje, provoca graves
fracasos en los departamentos de la institucion y no cumplir con los

objetivos y metas de la institucion.

Uno de los problemas al interior de las instituciones es que no
asignan presupuesto al ser una funcién que cuesta, carece del
presupuesto necesario que, ademas esta expuesto al “recorte” si

surge otra necesidad.?*

& Aguilar, Alfonso Siliceo. (2008) Capacitacion y Desarrollo del Personal, Editorial Limusa 4°
Edicioén. México,

** Reza Trosino, Jesus Carlos. (2006) Nuevo Diagnostico De Necesidades De Capacitacion y
Aprendizaje en las Organizaciones, Editorial Panorama 1° Edicién. Mexico,
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La Capacitacion De Forma Sistematizada.

La Capacitacion Como Sistema.

La capacitacion es un proceso continuo, es un sistema abierto

formado por cuatro componentes que se renuevan cada vez que se

repiten:

*

Los insumos: como los educandos, los recursos de la
organizacion, informacién, conocimientos, etc.

Proceso u operacion: Los procesos de ensefanza, aprendizaje
individual, programas de capacitacion.

Los productos: Como personal capacitado, conocimientos,
competencias, éxito o eficacia organizacional.
Retroalimentacion: Como evaluacién de los procedimientos y
resultados de la capacitacion, ya sea con medios informales o

procedimientos sistematicos.

En términos generales la capacitacién es un sistema porque

implica un proceso de cuatro etapas a seguir:

Deteccion de las necesidades

Elaboracién del programa de capacitacién para atender las
necesidades.

Implementacion o desarrollo del programa de capacitacion

La evaluacion de los resultados.

Al considerar un plan de capacitacién para mejorar el servicio que

brinda la institucion a los usuarios, es indispensable entonces que

este sea considerada como un verdadero proceso, que sea continuo,
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oportuno, pertinente y que comprenda las diferentes etapas o

componentes sefialados.?

B. La Capacitacion Para La Adquisicion De Habilidades

Por capacitacion nos referimos a la adquisicion de las habilidades
relacionadas con el trabajo, adiccion que generalmente se logra
mediante una combinacién de entrenamiento en el lugar de trabajo y
educacion formal. A través de estos mecanismos se prevé a los
empleados efectivos de la capacitacién apropiada para desarrollar el
conjunto de habilidades y conocimiento que les permita alcanzar un

nivel de excelencia en el trabajo.?

Las habilidades, destrezas y conocimientos directamente
relacionados con el desempeiio del puesto presente o de posibles
funciones futuras; se trata de una capacitacién orientada

directamente hacia las tareas y operaciones que seran realizadas.?’

Al citar a Golstein (1991) definié los procesos de capacitacion
como “La adquisicién sistematica de actitudes, conceptos,
conocimientos, roles o habilidades con los se obtiene una mejoria del

desempefio en el trabajo.?®

C. Capacitacion Para El Desarrollo De Competencias.

Las competencias basicas (Los conocimientos, las habilidades,
actitudes, intereses, rasgos, valores y otras caracteristicas
personales) son aquellas cualidades personales esenciales para

desempefiar las actividades y que diferencian el desempefio de las

? Chiavenato, Idalberto. (2007).Administracion de Recursos Humanos. Editorial McGraw-Hil
Interamericana. 82 Edicion. México, p.388.

% C. S. Summerd, Donna. (2006) Administracion de la calidad. Editorial Pearson Educacion 1°
Edicién. .p.142.

-k Chiavenato, Idalberto. (2007) Administracion de Recursos Humanos. Editorial McGraw-Hill
Interamericana. 8° Edicién. México, p.386

= Muchinsky, Paul M, Elizalde Lorenzo. (2002) Psicologia Aplicada Al Trabajo: una introduccion
a la psicologia organizacional, Editorial Thomson Learning 6° Edicion,. p.171.
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personas. Todo trabajador debe poseer un conjunto de competencias

basicas para desarrollar sus actividades.

Cuando el trabajador cuenta con un elevado perfil de
competencias, demuestra las cualidades que se requieren para
cumplir una determinada misién. Las competencias basicas se
pueden observar en el trabajo cotidiano o en situaciones de prueba.
Lo ideal es adquirir y desarrollar nuevas competencias que sean
fundamentales para tener éxito en los negocios de la empresa en
lugar de invertir en una capacitacion que no sirva para las
necesidades reales de la organizacion. De ahi que se debe
desarrollar un programa sistematizado con el propédsito de definir
perfiles profesionales que den como resultado una mayor
productividad y adaptacion al negocio, con la identificacion de puntos
de excelencia y puntos de carencia, llenando lagunas y agregando
conocimientos, todo con base en criterios objetivos. La capacitacion
por competencias procura sustituir la tradicional deteccién de
necesidades de capacitacion, por una visién de las necesidades de la
organizacion y de como las personas pueden aportar mayor valor a
la misma. Mester, subraya que las nuevas competencias que exigen
las empresas en los nuevos ambientes de negocios son las

siguientes:

=  Aprender a aprender

= Raciocinio creativo y resolucién de problemas
= Comunicacion y colaboracion

= Conocimiento tecnoldgico

= Conocimiento de los negocios globales

= Desarrollo del liderazgo

=  Auto administracién de la carrera.?®

2% Chiavenato, Idalberto. (2007) Administracion de Recursos Humanos. Editorial McGraw-Hill
Interamericana. 8 Edicion. México, .p. 407 y 408.
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Capacitacion Profesional

Consiste en una actividad planeada y basada en las
necesidades reales de una empresa u organizacion, orientada
hacia un cambio en los conocimientos de los trabajadores. Es la
preparacion teérica que se le da al personal con el objeto de que
cuente con los conocimientos adecuados para cubrir el puesto con

toda la eficiencia.

Cuando se utiliza el término “capacitacion” acompanado del
adjetivo “profesional” en una conversacion o texto, en general se
entiende que se esta haciendo referencia a un tipo de formacion
que tiene por finalidad principal el preparar a las personas para el
trabajo. Esta es, seguramente, la definicion mas simple y mas
corrientemente utilizada de formacion profesional. Pero si
deseamos ir un poco mas alla, y entender que significa la
capacitacion profesional actualmente para quienes la imparten y
para quienes la reciben, para quienes la gestionan y para quienes
la ejecutan y, de modo general, para todos aquellos que se
interesan por ella, es preciso responder a otras preguntas. Tales

como:

¢ Se refiere a una preparacion exclusiva en aquellos aspectos o
saberes de caracter técnico, necesarios para realizar una tarea o

un conjunto de ellas en un puesto de trabajo u oficio?

¢ O se trata de algo mas amplio que busca lograr una comprension
mas completa de los ambientes de trabajo y de otros aspectos que
hacen a la vida no soélo laboral de las personas, sino también de

cuestiones relativas a su desarrollo personal, cultural y politico?



34

La respuesta a la primera pregunta es que si, efectivamente, la
capacitacion se orienta no sélo a la preparacion para el empleo
asalariado y bajo contrato, sino también a todas las otras formas

de trabajo que es dable encontrar en las sociedades actuales.

En cuanto a la segunda pregunta, también es posible afirmar
que la formacién profesional debiera preparar no sélo para el
trabajo en todas sus formas y modalidades, sino también para la
vida en comunidad, para comprender las relaciones sociales y de
trabajo y actuar en forma transformadora. De forma resumida
podemos entonces decir que la formacién profesional es
simultdneamente una formacion para el trabajo y una formacion

para la ciudadania.

Asi se sostiene en una definicion general e internacionalmente
aceptada, por la cual la formaciéon profesional es una actividad
cuyo objeto es descubrir y desarrollar las aptitudes humanas para

una vida activa, productiva y satisfactoria.

En funcién de ello, quienes participan de actividades de
formacién profesional deberian poder comprender individual o
colectivamente cuanto concierne a las condiciones de trabajo y al
medio social, e influir sobre ellos. ;POR QUE CAPACITAR?

Segun, Peter Drucker (2006) por capacitacion se entiende:

"En cualquier institucion importante, sea empresa, organismo
estatal o cualquier otra, la capacitacion y desarrollo de su
potencial humano es una tarea a la cual los mejores dirigentes han

de dedicar enorme tiempo y atencion”
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Hay muchas razones por las cuales una organizacién debe
capacitar a su personal, pero una de las mas importantes es el
contexto actual. Ante esta circunstancia, el comportamiento se
modifica y nos enfrenta constantemente a situaciones de ajuste,
adaptacion, transformacion y desarrollo y por eso es que debemos
estar siempre actualizados. Por lo tanto las empresas se ven
obligadas a encontrar e instrumentar mecanismos que les
garanticen resultados exitosos en este dinamico entorno. Ninguna
organizacion puede permanecer tal como esta, ni tampoco su
recurso mas preciado (su personal) debe quedar rezagado y una
de las formas mas eficientes para que esto no suceda es

capacitando permanentemente.

Las personas son esenciales para la organizacion y ahora mas
que nunca, su importancia estratégica estd en aumento, ya que
todas las organizaciones compiten a través de su personal. El
éxito de una organizacion depende cada vez mas del

conocimiento, habilidades y destrezas de sus trabajadores.

Cuando el talento de los empleados es valioso, raro y dificil de
imitar y sobre todo organizado, una empresa puede alcanzar

ventajas competitivas que se apoyan en las personas.

Por esto la razén fundamental de por qué capacitar a los
empleados consiste en darles los conocimientos, actitudes y
habilidades que requieren para lograr un desempefio 6ptimo.
Porque las organizaciones en general deben dar las bases para
que sus colaboradores tengan la preparacién necesaria y
especializada que les permitan enfrentarse en las mejores
condiciones a sus tareas diarias. Y para esto no existe mejor

medio que la capacitacion, que también ayuda a alcanzar altos
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niveles de motivaciones, productividad, integracién, compromiso y
solidaridad en el personal de la organizacion. No debemos
olvidarnos que otro motivo importante del por qué capacitar al

personal, son los retos mencionados anteriormente.

Algunos motivos concretos por los cuales se emprenden
programas de capacitacion son: incorporacion de una tarea,
cambio en la forma de realizar una tarea y discrepancia en los
resultados esperados de una tarea (esto puede ser atribuido a una
falla en los conocimientos o habilidades para ejercer la tarea o

trabajo). Asi también ingreso de nuevos empleados a la empresa.

Capacitacion Del Personal Que Se Encuentra En Contacto
Con EI Cliente

En este caso y para facilitar la explicacion, solo se considerara
como personal que se encuentra en contacto con el cliente, a los
vendedores. Sin embargo, este analisis es posible extenderlo al

resto del personal que interacttia con los clientes de una empresa.

De esta forma intento enfocarme en aquellas personas de una
organizacion que son el punto de contacto con el cliente, lo que

constituye el centro de mi analisis.

Todo nuevo vendedor por lo general recibe instrucciones en
cinco grandes areas: politicas y practicas de la empresa, técnicas
de venta, conocimiento del producto, caracteristicas de la industria
y de los clientes y tareas no relacionadas con las ventas, como la
preparacion de informes acerca del mercado. Un buen programa
de capacitacion eleva la confianza, mejora la moral, incrementa

las ventas y finca mejores relaciones con los clientes. De todos
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modos, es muy importante tener en cuenta que la capacitacién no
es solo para las contrataciones nuevas. Mas bien, la capacitacién
se ofrece a todos los vendedores en un esfuerzo constante para

afinar las habilidades de ventas y el establecimiento de relaciones.

En busqueda de relaciones solidas entre el vendedor y el
cliente, empresas como Movistar ofrecen programas de
capacitacion con el objeto de mejorar las habilidades de ventas de
asesoria y de escucha, asi como para ampliar los conocimientos

del producto y de los clientes.

Ademas, los programas de capacitacién hacen hincapié en las
habilidades interpersonales necesarias para convertirse en la

persona de contacto para los clientes.

Vision Actual De La Capacitacién

Hasta aqui hemos visto los aspectos mas caracteristicos de la
formacion profesional y los cambios que ella ha atravesado en su
conceptualizacién a través de la evolucién de la normativa

internacional del trabajo.

La capacitacion se ha transformado en un factor de suma
importancia ante el advenimiento de nuevas formas de organizar y
gestionar la produccién y el trabajo. Esto es asi porque el
conocimiento adquiere una centralidad inusitada con relacion a
otros factores productivos como la tierra, los bienes de capital o la

tecnologia.

La capacitacién no se encuentra ya dirigida a calificar para el
desempefio en un puesto de trabajo especifico, sino que se
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orienta a entregar y potenciar competencias aplicables a una
variedad de situaciones laborales y areas de ocupacion. Lo cual
responde también a los cambios en los modelos de organizar el
trabajo y la produccion, asi como a la nueva realidad del mercado
de trabajo.

Los trabajadores activos y empleados dificiimente permanecen
en la misma funcién y realizando las mismas tareas. Cada vez
mas se les exige que sean capaces de movilizarse por las
distintas fases del proceso de produccion y adquirir niveles de
responsabilidad mayores, para lo cual tienen que poner en juego

mas y nuevas capacidades.

Las nuevas exigencias en términos de movilidad profesional
dentro de las organizaciones productivas y de servicios, como en
el mercado de trabajo, se suman a los rapidos cambios

tecnologicos.

Esto hace que los trabajadores no sélo deban estar
continuamente calificandose para enfrentar situaciones laborales
cambiantes, sino que también se constituye en una exigencia
ineludible la permanente actualizacién para relacionarse con

entornos tecnolégicos que se modifican con una alta frecuencia.

Programacion Y Desarrollo De La Capacitacién

Un plan de capacitacion intenta ensefar a alguien un
nuevo conocimiento, para acrecentar el valor de esa persona en la
organizacion. Esto en funcién de los resultados del analisis de las
necesidades. En este sentido, un plan de capacitacion se

enfocara, al menos, en cuatro cuestiones, a saber:
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- Objetivos de la capacitacion.

n Deseo y motivacion de la persona.
= Principios del aprendizaje.

= Caracteristicas de los instructivos.

Un plan de capacitacion de estar estructurado del siguiente modo:

a) Contenido
e Introduccion y antecedentes
s Evaluacion de necesidades

b) Descripcion del programa

> Proceso de formulacién

> Caracterizacion del contexto

> Diagnéstico

> Planificacién de la capacitacion

e Esquema de conceptualizacién y disefio

c) Objetivos

d) Componentes
> fortalecimiento técnico

> fortalecimiento administrativo

e) Programacion esquematica

> Primera etapa
> Segunda etapa
f) Recursos financieros requeridos

El programa de capacitacién es el que se obtiene de un

proceso continuo, siempre buscando conocimientos y
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habilidades para estar al dia con los cambios repentinos

que suceden en el mundo de constante competencia en los

negocios.

La capacitacion continua significa que los trabajadores

se deben encontrar preparados para avanzar, hacia

mejores oportunidades ya sea dentro o fuera de la empresa

Este proceso se compone de 5 pasos que continuacion

mencionare:

-

Analizar las necesidades. Identifica habilidades y

necesidades de los conocimientos y desempefio.

Disenar la forma de ensefianza: Aqui se elabora el
contenido del programa folletos, libros, actividades.
Etc.

Validacion: Aqui se eliminan los defectos del
programa y solo se presenta a unos cuantos pero que

sean representativos.

Aplicacion:  Aqui se aplica el programa de

capacitacion

Evaluacién: Se determina el éxito o fracaso del

programa

Medir el impacto de la capacitacion en la empresa es uno de los

aspectos mas criticos de dicho proceso, le permite a los servicios
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de capacitacion evaluar su tarea para que la organizacion
réconozca su contribucion al proyecto empresarial.

Ademas de la funcién de informacion a los involucrados de las
actividades realizadas, la evaluacion sirve también para mejorar
las acciones de capacitacion, ya que se produce una

retroalimentacion.

Segun Paint (2003) por capacitacion se entiende:

Normalmente, la satisfaccién expresada por los participantes
inmediatamente después del curso, con la evaluacion de reaccion,
resulta insuficiente y surge la necesidad de realizar una evaluacién
posterior en el lugar de trabajo para verificar los resultados de |a
capacitacion. Dicha necesidad se completa con la evaluacion del
aprendizaje y transferencia. Por ultimo se debe realizar la
evaluacion de resultados, para demostrar a nivel organizacional

dicho impacto.

La evaluacion de los cursos de capacitacion sirve, entre otras

cosas para:

¥  Mejorar diversos aspectos de la accién de capacitacion:

condiciones materiales, métodos, instructores.

¥ Tomar decisiones sobre la continuidad de la accion:

replanteo, mejoras, cancelacion.

# Involucrar a los tomadores de decisiones dentro de la

organizacion.
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#  Entregar un informe de resultados sobre el servicio.

#&  Planear la capacitacion futura.

&  Definir las competencias adquiridas por los participantes.

¥  Saber si el curso logré los objetivos.

3*

Identificar fuerzas y debilidades en el proceso.

#&  Determinar el costo/ beneficio de un programa.

En el ambito de la capacitacion la evaluacién se refiere
especificamente al proceso de obtener y medir toda la evidencia
acerca de los efectos del entrenamiento y de los procesos tales

como identificar necesidades o fijacion de objetivos.

Exigencias Que Obligan A Las Empresas A Capacitar A Su

Recurso Humano.

Porque existen varios problemas o necesidades especificas
que la organizacién quiera resolver apoyandose en la
capacitacion, pero la idea principal de cualquier empresa
independientemente de todos los problemas que existan, la razon
principal para capacitar es generar el cambio y este cambio por lo

tanto lleva a una modificacion tecnolégica.

Para el caso de la capacitacién sera necesario establecer los
estandares de analisis en este sentido se dividiran en Recursos
Materiales, actividades, indices de eficiencia, requerimientos,

ambiente de trabajo fisico, y medidas de seguridad.
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Los estandares de analisis para realizar la capacitacion son los

siguientes.

» Recursos materiales: Son los tiles que el trabajador

necesita para realizar su trabajo.

e Actividades: Son los quehaceres que se llevan a cabo para

lograr un trabajo productivo, creativo y util.

e indices de eficiencia: Algunos quehaceres que se pueden

contar sobre todo en personal operativo.

* Requerimientos: son los requisitos tales como nivel de
escolaridad, experiencia, edad, sexo, etc. que solicitan para

que desemperies un puesto.

Ambiente de trabajo fisico: Es todo aquello que involucra al
trabajador y a su puesto de trabajo por ejemplo: Luz, color,
ambiente de trabajo ruido.

Medidas de seguridad: Son aquellos factores que hay que cuidar

para que no se provoquen accidentes de trabajo.

Es importante sefialar que no todas las necesidades que se

detecten seran resueltas a través de la capacitacion.
Proceso De Capacitacion
Un factor de gran importancia es que la empresa no debe de

considerar al proceso de capacitacién, como un hecho que se da

una sola vez para cumplir con un requisito. La mejor forma de
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capacitacion es la que se obtiene de un proceso continuo, siempre
buscando conocimientos y habilidades para estar al dia con los
cambios repentinos que suceden en el mundo de constante

competencia en los negocios.

La capacitacion continua significa que los trabajadores se
deben encontrar preparados para avanzar, hacia mejores

oportunidades ya sea dentro o fuera de la empresa.

Pasos Para La Realizacién De Una Capacitacion

e Analizar las necesidades: Identifica habilidades y necesidades
de los conocimientos y desempefo.

e Disenar la forma de ensefianza: Aqui se elabora el contenido
del programa folletos, libros, actividades. etc.

e Validacion: Aqui se eliminan los defectos del programa y solo
se presenta a unos cuantos pero que sean representativos.

* Aplicacion: Aqui se aplica el programa de capacitacion

e Evaluacién: Se determina el éxito o fracaso del programa.

Ventajas De La Capacitacion

Dentro de las ventajas que ofrece la capacitacion pueden
mencionarse, el aumento de la capacidad profesional o técnica
que brinda al individuo o sentido particular de mayor seguridad y
una mayor satisfaccion el mejoramiento de los sistemas vy
meétodos, reduccién de la insistencia y de la rotacion del personal,
reduccion del tiempo de aprendizaje, reduccion de la carga de
trabajo de los jefes, reduccion del costo de mantenimiento de
equipo, mobiliario, herramientas y maquinaria, reduccién de las

quejas de clientes internos y clientes externos, mejoramiento de la
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calidad de productos y servicios, reduccion de los accidentes de

trabajo.

° Beneficios de la capacitacion

La capacitacion trae consigo beneficios para todas las
partes involucradas. Las personas que se ven beneficiadas
por que la capacitacion mejora sus posibilidades para
encontrar o mantener un trabajo, incrementa la productividad
y su capacidad para obtener ingresos, elevando su nivel de

vida y ampliando sus oportunidades de trabajo.

Las empresas también obtienen beneficios en trabajo una
planta de trabajadores mas calificados puede hacerlas mas
productivas y competitivas en el mercado, asegurandoles

mejores estandares de calidad.

° Evaluacion de la Capacitacion

La evaluacion de cualquier fenémeno (entiéndase
proceso), independientemente de su naturaleza social,
econdmica, técnica, productiva, de direccion, etc. Consiste
en el grado de correspondencia del estado real del fenémeno
respecto a su estado deseado (estado previamente

planificado o normativamente planteado).

Un activo intangible de singular importancia en nuestros
dias lo constituye sin lugar a dudas el conocimiento y la
inteligencia de los miembros de un colectivo laboral y en
particular de los cuadros de direccion. No aparece en los

libros de contabilidad, pero es el valor mas preciado de
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cualquier organizacion. En este sentido, la capacitacion es el
proceso que nos permite mantener e incrementar el valor de
este activo en consonancia con los retos que el entorno nos
impone. Este proceso requiere de una evaluacion que recoja

todas sus etapas y permita la retroalimentacion.

2.2.1.16. La Evaluacion Previa a La Capacitacion.

Esta etapa clasifica dentro de la llamada evaluacién externa y
€s una premisa basica para la correcta orientaciéon de todo el
proceso de capacitacion y en particular para la definicion de los
objetivos que proponen asi como la direccién a seguir. Su
instrumento metodolégico principal radica en una acertada
Determinacion de Necesidades de Capacitaciéon a nivel

organizacional, de equipo de direccion e individual.

Esta evaluacién permitira entre otras cosas:

e Brindar informacién para el disefio o ajustes pertinentes a

los programas de capacitacion.

e Estructurar las formas organizativas mas adecuadas.

o Ofrecer elementos importantes de orientacién.

e Facilitar elementos comparativos importantes una vez

concluido el programa de capacitacion.
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2.2.1.17. Evaluacion Interna

Tiene como objetivo corroborar el grado de aprendizaje

obtenido por los cuadros. Se presentan tres momentos de

evaluacion en correspondencia con la consecucién de los

objetivos previstos y todos los elementos que intervienen en el

proceso con vistas a corregir en su momento oportuno lo que

pueda impedir el desarrollo exitoso del mismo. Estos momentos

son:

a)

b)

Evaluacion al inicio del proceso de capacitacion

Es un diagnéstico individual (puede ser también del equipo
de direccién si ese fuera el caso) que pretende identificar el
estado real de los participantes a la entrada del proceso desde
el punto de vista de los conocimientos asociados al programa
que van a recibir. Su contenido debe recoger los aspectos
vinculados a los objetivos especificos que el programa

contempla.

Evaluacion durante el proceso de capacitacion.

Este momento encierra las formas mas convencionales de la
evaluacion como pueden ser las pruebas o Test., encuestas,
discusiones y trabajos en grupo, donde se consideraran entre

otras:

e La asimilaciéon de los conocimientos adquiridos en las

distintas tematicas impartidas.

e El grado de satisfaccion de las necesidades iniciales de

aprendizaje.
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e Los cambios en la actitud y comportamiento de los
cuadros como consecuencia de la ensefianza recibida,
incluyendo capacidades adquiridas o no durante el

proceso.

e El comportamiento y aptitud para el trabajo en grupo,
manifestado a través de su participacion, motivacion,

influencia sobre el mismo, estado de conflicto, etc.

También considera formas mas complejas y adecuadas a
la capacitacién de adultos las que pueden tomar la forma de
ejercicios de simulacion, solucién de problemas, juegos de
roles, soluciéon de casos, procesos negociadores, discusiones
grupales, etc. Este es un proceso complejo que en ocasiones
requiere de la presencia de dos o mas profesores para su

realizacion y en dependencia del tamario del grupo.

Evaluacion al final del proceso

Esta es una evaluacion que concluye el proceso de
capacitacion y como tal debe dejar un diagnéstico de como el
cuadro de direccion sale del proceso. También deben ser
evaluados los profesores y el propio proceso en si como un
elemento de retroalimentacion e primer orden para el sistema.

Deben ser considerados en este momento:

e Grado de satisfaccion de las Necesidades de

Capacitacion inicialmente determinadas.

e Estado real de los participantes (y del equipo de

direccion si fuera el caso) al concluir el proceso. Es
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comun la realizacion del mismo diagnostico realizado al
inicio del proceso y de esa forma identificar los avances

obtenidos en los conocimientos.

e Evaluacion final (si existiera) integradora de las
diferentes tematicas tratadas.

e \Valoracion integral de los resultados de las

evaluaciones durante el proceso de capacitacion.

Evaluacion del proceso de capacitacién en cuanto a su
orientacion, objetivos, dosificacion, duracion, organizacion,
medios materiales y bibliograficos, locales, atencién por parte
del coordinador del proceso, etc. Cumplimiento de sus

expectativas en el proceso de capacitacion.

El impacto de la capacitacion es una evaluacién ‘externa
mediata” porque debe realizarse transcurrido un plazo de
tiempo posterior al proceso de capacitacion y que debe ser
acordado previamente entre quién imparte la capacitacion y la
organizacion que es beneficiaria (generalmente entre 3 y 4
meses). Sugerimos la necesidad de cierta sistematicidad en
este proceso de evaluacién que de hecho se convierte en un
recurso de control y supervision de la eficiencia de |a

capacitacion.
2.2.1.18. La Evaluacién Orientada En Tres Dimensiones A Considerar:
e La Humana

e La Técnica o profesional

e La Econdmica
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Temores hacia la capacitacion

Algunos empresarios no capacitan a su personal porque
temen ser abandonados por el colaborador una vez que termine la
capacitacion, o bien temen que la competencia le haga una mejor
oferta de ingresos y se lleve al colaborador ya capacitado. Otros
empresarios lo ven como un gasto que podria ser aprovechado en
otras areas. (Acuna, A. 2005)

Es importante mantener se informado de Ia posicion
competitiva que la organizacién mantiene en el mercado y la
calidad de vida laboral que ofrece a los colaboradores, tal vez la
mismos empresa propicie que los trabajadores se capaciten en la
organizacion y luego vallan a trabajar a donde si recompensen su

esfuerzo.

Modelos de capacitacion.
Actualmente se conocen los siguientes métodos utilizados para

la capacitaciéon de personal:

° Auto-didactismo

o Aprendizaje electrénico
° Formacion a distancia
o Aula-sola o combinada
) El lider como mentor

° Rotacion

° Ensefando a otros.

Virtudes De La Capacitacion.

o El cambio
La capacitacion tiene la funcion de proporcionar cambios

favorables en las personas a través del desarrollo personal,



51

incremento de sus conocimientos y actualizacion acorde de
la tecnologia moderna. Asi mismo propicia el mejoramiento
de las empresas a través del aumento de la productividad de
su personal y del mejoramiento de la calidad, cuando que la
imagen de la organizacioén es la de una compania moderna,

eficaz y competitiva.

Personalidad
La capacitacion afianza la personalidad del individuo y
enriquece la actuacion y el desempeiio de los trabajadores

propiciando el auto-desarrollo y el autocontrol.

Motivacion
La capacitacion incrementa los sentimientos de
superacion y éxito, y afianza los horizontes de propiedad de

los trabajadores, estimulando su autoestima.

Concientizacion

La capacitacion propicia un sentimiento de responsabilidad
para consigo mismo, para con la tarea, la empresa y la
sociedad a través del desarrollo de las posibilidades de
mejorar su calidad de vida, rompiendo la inercia de los

habitos rutinarios.

Integracion
La motivacién individual y de grupo se obtiene a través de
la capacitacion, lo que lleva una actitud de integracion,

eficiencia y colaboracion laboral.

Clima laboral
La capacitacion modifica el medio ambiente laboral, como
consecuencia de las concientizaciones, de las relaciones

interpersonales mucho mas claras y del incentivo de trabajo.
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Actualiza los sistemas administrativos

A través del enfoque contemporaneo de los mecanismos
Administrativos, crea en la administracion empresarial una
Flexibilidad de adaptacién a los cambios, lo que permite la
reconversion de la estructura administrativa de la empresa,
en proyecto de la modernizacién requerida en forma
constante. También brinda un acervo de reconocimiento
humano, técnico y empresarial qu3 permite adaptar a los
directivos, sus sistemas de direccion, a la evolucidon
tecnolégica y social, y a la tendencia humanista de direccién

de personal.

Evita la dependencia siega

A mayor capacitacion, la aceptacion de normas y métodos
son de caracter racional discutibles, lo que lleva a la
participacion en el andlisis de problemas y toma de
decisiones. La visiébn cognoscitiva va unida a la vision
motivadora, por lo que la capacitacién integra las
capacidades del razonamiento con las del sentimiento y las
de la potencialidad del individuo, para cumplir con su tarea

de manera eficaz.

Despierta el interés por la investigacion

A mayor capacitacion, mayor necesidad y motivacién de
investigar en el Campo de la actividad empresarial y su
problematica. La concientizacién y los conocimientos facilitan

y despiertan dicho interés.

Superacién del empresario
Los empresarios empiricos una vez capacitados, logran en

su actividad empresarial alcanzar los resultados de su
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gestion debido al efecto multiplicador que la capacitacion
produce en sus ya innatas cualidades de conductor de
empresas. También propicia el desarrollo de habilidades
humanas, técnicas administrativas de apoyo a la conducciéon
de la empresa, asi como habilidades de trabajo en equipo y

de colaboracién integral.

o Habitos y costumbres
La capacitacion en gran parte elimina ciertos habitos y
costumbres de trabajo o de comportamientos que son
nocivos para la salud de la empresa, cambiandolos por otros
mas racionales, modernos, consientes, que a su vez se
proyectan luego en la sociedad a través del cambio que el

trabajador induce en su ambiente.

2.21.20. Cambio Y Capacitacion.

Se esta dejando a tras la era industrial para iniciar la era
dominada de la informacion en un contexto de vertiginosos
cambios y transformaciones, con Ia agudizacion de la
problematica del desempleo y nuevas competencias y
calificaciones que demandan los cambios tecnologicos vy

organizacionales.

Los cambios se enfrentan a los trabajadores a diversos
problemas, entre ellos, la amenaza a lo desconocido, cambios en
las relaciones con el mundo laboral, incluyendo las relaciones con
sus colegas, la propia imagen, las relaciones de poder, entre

ofras.
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Si se habla de interaccion con el medio se puede pensar que en
el ambito laboral cobra relevancia en esta relacién lo que el
trabajador puede transferir de lo aprendido a ese medio especifico
que es su campo de trabajo, y es ahi donde tienen mayor
relevancia la capacitacion en las competencias laborales, pero
estas no se limitan a su experiencia personal sino que conllevan
todas sus experiencias personales y sociales, las peculiaridades
de su identidad profesional, convirtiendo en Unica cada trayectoria
profesional y de capacitacion. De ahi que si se quiere que la
capacitacion dinamice en los procesos de cambio, debe respetar

dicha trayectoria.

En relacion con el desarrollo organizacional la organizacién
debe estar preparada para el cambio, puesto que la introduccién
de las nuevas tecnologias requiere nuevas competencias, estando
en juego en el largo plazo la supervivencia o transformacion de los
empleos y la propia organizacién, convirtiéndose asi en una

reflexion estratégica de alta complejidad.

La capacitacion contribuye a que la organizacion se modifique
asi misma, a que dude de su propio aprendizaje, a redefinir
objetivos y poner en practica la experiencia aprendida, para que la
persona misma pueda imaginarse que aprendizajes necesitara en

el nuevo contexto.

La capacitacién podra ayudar a la capacitacion o al cambio en
la medida que participe o no con la organizacioén en el proceso de
convertirla en una organizacion inteligente, que requiera de
sujetos que aprenden en un contexto plagado de complejidades, y

se reconozca asi misma en esta complejidad.
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Bases Legales.

Todo trabajador tiene derecho a que su patron le proporcione
capacitacion o adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel

de vida y productividad

(ART.153-A) ley federal del trabajo: sefala que en cada empresa se
constituiran comisiones mixtas de capacitacién y adiestramiento
integradas por igual nimero de representantes de los trabajadores y del
patrén las cuales vigilaran la instrumentacion y operacion del sistema y
de los procedimientos que se implanten para mejorar la capacitacién y el
adiestramiento de los trabajadores y sugeriran las medidas tendientes a
perfeccionarlos todo esto conforme a la necesidades de los trabajadores

y de las empresas.

En los contratos colectivos de cada empresa deberan incluirse clausulas
relativas a la obligacion patronal de proporcionar capacitacion y
adiestramiento a los trabajadores. Ademas la ley indica que podra
consignarse en los propios contratos el procedimiento conforme al cual el
patron capacitara y adiestrara a quienes pretenden ingresar a laborar a la

empresa tomando en cuenta en su caso la clausula de admision.

Definicion de términos Basicos.

e Capacitacion:
Un conjunto de actividades did4cticas orientadas a suplir las
necesidades de la empresa y que se orientan hacia una ampliacién
de los conocimientos, habilidades y aptitudes de los empleados la

cual les permitira desarrollar sus actividades de manera eficiente.
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Clima laboral:
Es el medio en el que se desarrolla el trabajo cotidiano. La calidad de
este clima influye directamente en la satisfaccion de los trabajadores

y por lo tanto en la productividad.

Desempeifio laboral:
Es aquella accién o comportamiento observado en los empleados

que tienen relacion con la productividad de la empresa.

Efectividad:
Se refiere al grado en el cual un programa o actividad logra sus

objetivos o metas u otros beneficios.

Eficacia:
Capacidad para determinar los objetivos adecuados, hacer lo

indicado, la medida de la produccién en relacién a los recursos.

Eficiencia:
Capacidad para adecuar al minimo los recursos usados para
alcanzar los objetivos de la organizacién, hacer las cosas bien.

Relacién entre el problema actual y el producto potencial.

Fijacion de metas:

Las metas son objetivos y propdsitos para el desempeno laboral.

Motivacion:
Es un término genérico que se aplica a una serie de impulsos,

deseos, necesidades, anhelos, fuerzas similares es decir satisfacer.
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Productividad:

Se refiere como el aumento o disminucidon de los rendimientos
originados en la variacion de cualquiera de los factores que
intervienen en la produccion (trabajo, capital, técnico, etc.) se
relaciona con el rendimiento del proceso econémico entre otros
factores como empleados y productos obtenidos en un tiempo

determinado.

Planificacion:
Implica la seleccion de objetivos y metas de este modo los planes
constituyen un método racional para el cumplimiento de los objetivos

seleccionados.

Socializacion:

Proceso por el cual el ser humano requiere la experiencia de
interrelacionarse con los demas, adquiriendo en dicha experiencia
aptitudes y conocimientos que le permita desenvolverse en la

sociedad.

Trabajo en equipo:
Es un grupo pequefio de colaboradores que mantienen contacto

regular y que realizan una accién coordinada.
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CAPITULO Ill: PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION

3.1.

3.2.

DE RESULTADOS.

Analisis, interpretacién y discusién de resultados.

En los cuadros 1,2 y 3 estan relacionados en buscar saber si las
personas conocen a la empresa, que les parece el servicio que brinda la

empresa y si la empresa debe invertir en capacitar a sus trabajadores.

Mientras que los cuadros 4 Y 5 desean saber el tiempo de convenio
con la empresa de parte de sus clientes y cual fue el motivo que les llevo

a trabajar con la empresa.

Mientras que los cuadros 6, 7 y 8 desean saber si la empresa cuenta
con un plan de capacitacion para su personal, los precios que cobra a la
empresa a sus clientes y si los clientes estarian de acuerdo con una
atencién mas personalizada.

Mientras los cuadros 9 desean saber el comportamiento de la

empresa frente a un reclamo u observacion de parte de sus clientes.

Y por dltimo el cuadro 10 desea saber la opinién de los clientes
respecto asi la empresa deberia invertir en capacitacion de su personal y

en que cuanto tiempo debe realizarlo.

Pruebas de Hipétesis:

»  La Hipdtesis General: La elaboracién y aplicacion de un Plan de
Capacitacion mejorara el desemperfio laboral de los trabajadores
de la empresa carguero Chinito SAC, ha quedado demostrada con
los resultados obtenidos en el cuadro N° 10 de la encuesta

aplicada para la presente investigacion.
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»  La Hipotesis Especifica N° 1: La elaboracién y aplicacién de un
Plan de Capacitacion dirigido a los trabajadores de la empresa
carguero Chinito SAC, lograra distribuir mejor las funciones por
areas en la empresa, ha quedado demostrada con los resultados
obtenidos en el cuadro N° 8 de la encuesta aplicada.

»  La Hipétesis Especifica N°2: La elaboracion y aplicacion de un
Plan de Capacitacién dirigido a los trabajadores de la empresa
carguero Chinito SAC., lograra mejorar la calidad de atencion y
servicio al cliente y lograra ademas el desarrollo econdmico de la
empresa, ha quedado demostrada con los resultados obtenidos en

el Cuadro N° 4 de la encuesta aplicada.

Presentacion de Resultados

Encuesta realizada a los clientes de la empresa carguero chinito
S.A.C de la ciudad de Huaraz afio 2015.

A continuaciéon presentamos un analisis de los resultados de Ila
encuesta aplicada a los 145 clientes de la empresa carguero chinito
S.A.C. de la ciudad de Huaraz afio 2015.

La encuesta aplicada contiene 10 preguntas y busca saber cual es la
opinion de los clientes en cuanto al personal de la empresa carguero

chinito S.A.C de la ciudad de Huaraz, provincia y region Ancash
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CUADRO N°1
Alternativa j N° %
a) Si 145 100%
b) No 0 0%
Total 145 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa carguero CHINITO SAC de la ciudad de Huaraz ~2015,

GRAFICO N° 1
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E 1. (USTED CONOCE A LA EMPRESA CARGUERO CHINITO SAC?
Bl 1. ¢USTED CONOCE A LA EMPRESA CARGUERO CHINITO SAC?

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de Ia empresa carguero CHINITO SAC de la ciudad de Huaraz-2015
En la encuesta aplicada a los clientes de la empresa carguero CHINITO
SAC. De la ciudad de Huaraz que en total son 145 y que representa el
100% ante la pregunta N°1 que buscaba saber si conocen a la Empresa
Carguero Chinito S.A.C. Los 145 que representan el 100% de los
encuestados marcaron la alternativa a) es decir que si conocen a la

empresa. Y ninguno de ellos marco la alternativa b).
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CUADRO N°2:
Alternativa | N° % |
a) Buena 65 45% :
b) Regular 80 55%
c) Mala 0 0%
Total 145 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa carguero CHINITO de la ciudad de Huaraz — 2015,

GRAFICO N°2
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E12. {Qué LE PARECE EL SERVICIO QUE LE BRINDA LA EMPRESA?
2. {Qué LE PARECE EL SERVICIO QUE LE BRINDA LA EMPRESA?

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa carguero CHINITO SAC de la ciudad de Huaraz — 2015,

En la encuesta realizada a los clientes de |a Empresa Carguero Chinito SAC que en
total son 145 y que representa el 100%, ante la pregunta N°2 que buscaba saber
qué les parece el servicio que les brinda la empresa, 65 de ellos que representa el
45% de los encuestados respondieron la alternativa a), es decir que el servicio que
brinda es bueno. Otros 80 de ellos que representa el 55% de los encuestados
marcaron la alternativa b) es decir que el servicio que brinda la empresa es regular.
Y ninguno de ellos respondi6 la alternativa c).
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CUADRO N°3:

Alternativa N° J % ;

a) Si 58 40% '
a) No 87 60%
Total 145 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa carguero CHINITO SAC de Ia ciudad de Huaraz — 2015.

GRAFICO N°3
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3. {CREE USTED QUE LA EMPRESA CUENTA CON UN PLAN DE CAPACITACION PERMANETE
PARA SU PERSONAL?

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa carguero CHINITO SAC de la ciudad de Huaraz — 2015.

En la encuesta realizada a los clientes de |a Empresa Carguero Chinito
SAC que en total son 145 y que representan el 100%, ante la pregunta
N°3 que buscaba saber si creen que la empresa cuenta con un plan de
capacitacion permanente para su personal.58 de ellos que representa el
40% de los encuestados marcaron la alternativa a).es decir que si creen
que la empresa cuenta con un plan de capacitacion permanente para su
personal. Mientras que los otros 87 que representa el 60% de los
encuestados marcaron la alternativa b) es decir que no creen que la
empresa cuente con un plan de capacitacion permanente para su

personal.
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CUADRO N°4:
| Alternativa N % |
‘a)si | 130 | 90%
b) No 15 10%
Total 145 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de |a empresa carguero CHINITO SAC de la ciudad de Huaraz — 2015,

GRAFICO N°4
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E4.¢CREE USTED QUE LA EMPRESA DEBE INVERTIR MAS EN CAPACITAR A SU PERSONAL?
B 4.¢CREE USTED QUE LA EMPRESA DEBE INVERTIR MAS EN CAPACITAR A SU PERSONAL?

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa carguero CHINITO SAC de la ciudad de Huaraz — 2015.

En la encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Carguero Chinito
SAC que en total son 145 y que representan el 100%, ante la pregunta
N°4 que buscaba saber si la empresa debe invertir mas en capacitar a su
personal, 130 de ellos que representan el 90% de los encuestados
marcaron la alternativa a).es decir que si creen que la empresa debe
invertir mas en capacitar a su personal y los 15 restantes que representan
el 10% de los encuestados marcaron la alternativa b)es decir que no creen

que la empresa debe de invertir en capacitar a su personal.
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CUADRO N°5:
| ALTERNATIVA P NS ey
‘a)Porsusservicios. 51 | 3%
b) Por la disponibilidad de sus vehiculos 36 25%
c) Por su responsabilidad y puntualidad. 58 40%
Total 145 100%
FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa carguero CHINITO SAC de la ciudad de Huaraz — 2015.

GRAFICO N°5:
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FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa carguero CHINITO SAC de la ciudad de Huaraz - 2015.

En la encuesta aplicada a los clientes de la Empresa Carguero Chinito

SAC que en total son 145 y que representan el 100%, ante la pregunta

N°5 que buscaba saber cual fue el motivo que les llevo a trabajar con

la

empresa ,51 de ellos que representan el 35% de los encuestados

marcaron la alternativa a).es decir por sus servicios. Otros 36 de ellos que

representa el 25% de los encuestados marcaron la alternativa b) es decir

por la disponibilidad de sus vehiculos. Mientras que los 58 restantes que

representan el 40% de los encuestados marcaron la alternativa c) es decir

por su responsabilidad y puntualidad.
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CUADRO N°6:

' Alternativa FeaINZ 5 %

‘a)Si 80 | 55%
a) No 65 45%
Total 45 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa carguero CHINITO SAC de la ciudad de Huaraz — 2015.
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B 6..USTED CREE QUE LA EMPRESA CUENTA CON UNA BUENA ORGANIZACION?

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa carguero CHINITO SAC de la Ciudad de Huaraz — 2015.

En la encuesta realizada a los clientes de la Empresa Carguero Chinito

SAC que en total son 145 y que representa el 100% ante la pregunta N°6

que busca saber si la empresa cuenta con una buena organizacién.80 de

ellos que representa el 55% de los encuestados respondieron la

alternativa a).es decir si creen que la empresa cuenta con una buena

organizacion. Los restantes 65 que representan el 45 % de los

encuestados respondieron la alternativa b) es decir no creen que la

empresa cuente con una buena organizacion.
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CUADRO N°7:
f Alternativa | N° | %
e N ISP S U T O e R
') Si . 116 80% é
a) No 29 20%
Total 145 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de Ia empresa carguero CHINITO SAC de la ciudad de Huaraz — 2015,
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H 7. {§FRENTE ALGUN RECLAMO O PETICION LA EMPRESA SOLUCIONO SU PROBLEMA?

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de Ia empresa carguero CHINITO SAC de la ciudad de Huaraz — 2015,

En la encuesta realizada a los clientes de la Empresa Carguero Chinito
SAC que en total son 145 y que representa el 100%, ante la pregunta N°7
que busca saber si frente a algun reclamo o peticion Ia empresa soluciono
su problema. 116 de ellos que representa el 80% de los encuestados
respondieron la alternativa a).es decir si solucionaron su problema. Los
otros 29 de ellos que representa el 20 % de los encuestados respondieron

la alternativa b) es decir no les solucionaron su problema.
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GRAFICO N°8

i Alternativa N° | %

' a) Mensual, 58 40%
b) Cada 6 meses. 58 40%
¢) Una vez al afio. 29 20%

TOTAL 145 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa carguero CHINITO SAC de la ciudad de Huaraz — 2015.
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8. {DESDE SU PUNTO DE VISTA CADA CUANTO TIEMPO SE DEBE DE CAPACITAR AL PERSONAL?

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa carguero CHINITO SAC de la ciudad de Huaraz -=2015.

En la encuesta realizada a los clientes de la Empresa Carguero Chinito

SAC que en total son 145 y que representa el 100%, ante la pregunta N°8

que busca saber desde su punto de vista cada cuanto tiempo se debe

capacitar al personal, 58 de ellos que representa el 40% de los

encuestados respondieron la alternativa a).es decir se debe de capacitar

al personal mensualmente. Otros 58 de ellos que representa el 40% de los

encuestados respondieron la alternativa b) es decir se debe de capacitar

cada 6 meses. Mientras que, los 29 restantes que representa el 20% de

los encuestados respondieron la alternativa c) es decir se debe capacitar

una vez al ano.
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CUADRO N°9
: Alternativa N %
rER R SR e
a) No 36 25%
Total 145 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa carguero CHINITO SAC de la ciudad de Huaraz — 2015.
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H9.¢LA EMPRESA SATISFACE TODAS SUS EXPECTATIVAS Y NECESIDADES?
B 9.£LA EMPRESA SATISFACE TODAS SUS EXPECTATIVAS Y NECESIDADES?

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa carguero CHINITO SAC de la ciudad de Huaraz — 2015.

En la encuesta realizada a los clientes de la Empresa Carguero Chinito
SAC que en total son 145 y que representa el 100%, ante la pregunta N°9
que busca saber si la empresa satisface todas sus expectativas y
necesidades.109 de ellos que representa el 75% de los encuestados
respondieron la alternativa a).es decir si satisface todas sus expectativas y
necesidades. Mientras que los 36 restantes de ellos que representa el 25
% de los encuestados respondieron la alternativa (b) es decir la empresa

no satisface todas sus expectativas y necesidades.



CUADRO N°10

Alternativa N° %
a) Si 109 75%
a) No 36 25%
Total 145 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa carguero CHINITO SAC de la ciudad de Huaraz — 2015.

CUADRO N°10
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PERSONAL DE LA EMPRESA CARGUERO CHINITO SAC?

10. (CREE USTED QUE ES NECESARIO APLICAR EL PLAN ESTRATEGICO DE CAPACITACION AL

PERSONAL DE LA EMPRESA CARGUERO CHINITO SAC?

TOTAL
E10. ¢CREE USTED QUE ES NECESARIO APLICAR EL PLAN ESTRATEGICO DE CAPACITACION AL
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FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa carguero CHINITO SAC de la ciudad de Huaraz — 2015,

En la encuesta realizada a los clientes de la Empresa Carguero

Chinito SAC que en total son 145 y que representa el 100%, ante la

pregunta N°10 que busca saber si es necesario aplicar el plan

estratégico de capacitacion al personal de la empresa carguero

chinito sac.109 de ellos que representa el 75% de los encuestados

respondieron la alternativa a).es decir si creen que es necesario

aplicar el plan estratégico de capacitacion al personal de la empresa.

Los otros 36 de restantes que representa el 25 % de los encuestados

respondieron la alternativa b) es decir no creen que es necesario

aplicar el plan estratégico de capacitacion al personal de la empresa.
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PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

Visto los resultados y el analisis de los mismos planteamos nuestra propuesta.

Nuestro plan contempla dos estrategias.

A.

ESTRATEGIA N° 01 CAPACITACION:

Que a su vez estara comprendido por dos actividades.

ACTIVIDAD N°1 CHARLA DIRIGIDO A TODO EL PERSONAL DE LA
EMPRESA.

”

Se convocara al personal de la empresa a una reunién general.

La charla se llevara a cabo el dia 12 de diciembre del 2015.

La charla se llevara a cabo en la sala de reuniones de |a empresa.
La charla se llevara a cabo a las 11.00 am.

En la charla se trataran temas relacionados al: Desarrollo
empresarial, gestion de la calidad y servicio de atencion al cliente,

asi como conceptos basicos de capacitacion al personal.

En la charla se hablara sobre Ia importancia de contar con un

personal actualizado.

En la charla se hablara también acerca de la implementacion de un

plan de capacitacion.
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La charla estara dirigido por un ponente capacitado y conocedor del

tema (especialista del Ministerio del Trabajo)

ACTIVIDAD N°2 CHARLA DIRIGIDO AL PERSONAL DE LA EMPRESA
POR AREAS:

Y

Se hara una primera charla sobre “Importancia de la Capacitacién
de Personal”, que se llevara a cabo el dia 14 de diciembre del afio
2015 alas 9.00 am en la Sala de Reuniones de la misma empresa
con el Gerente, Administrador, Contador y personal directivo de la

empresa.

Luego se realizard una segunda charla sobre “Logistica e
Inventarios" que se llevara a cabo el dia 14 de diciembre del 2015 a
las 10.30 am en la Sala de Reuniones de la misma empresa y sera

dirigida al personal que labora en el area de almacén.

Después se realizara una tercera charla sobre “Embalaje de
Mercaderias” que se llevara a cabo el dia 14 de diciembre del afio
2015 alas 11.30 am en la Sala de Reuniones de la misma empresa
y estara dirigida al personal que labora en el area de despacho de

la mercaderia.

Cada charla tendra una duracién de 1hora y media.

En cada charla se hablara también acerca de como tener un buen

trato con el cliente para poder fidelizarlo.

En la charla se dara a conocer como el personal de cada area debe

cumplir correctamente con sus funciones.
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B. ESTRATEGIA N°2 DE INFORMACION:

Que a su vez estara comprendido por dos actividades.

ACTIVIDAD N°1 DE INFORMACION IMPRESA:

# Se elaboraran 1,000 tripticos a full color, que contendran

informacion sobre la mision, visién, objetivos y servicios que brinda

la empresa carguero Chinito S.A.C para poder captar mas clientes.

%  Los tripticos seran editados el 16 de diciembre del afo 2015.

#  Los tripticos seran distribuidos en la ciudad de Huaraz.

# Los tripticos seran distribuidos especialmente a las tiendas

comerciales de la ciudad de Huaraz.

#  Los tripticos seran distribuidos por el personal comisionado de la

misma empresa.

%  Los tripticos seran elaborados por el mismo investigador.

+  Los tripticos seran financiados por la misma empresa.

ACTIVIDAD N°2 DE INFORMACION MEDIATICA:

= Se grabaran 2 spots para radio y 2 para tv.

= La grabacion de los spots estara a cargo del mismo investigador.
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Cada spots para radio y tv tendra una duracién de 20 segundos.

Se difundirad 2 spots por dia en radio durante un mes (15 Dic 2015 al 14
de Enero 2016).

Los spots se difundiran en 2 radioemisoras en FM. De la ciudad de
Huaraz (Radio “Melodia” y Radio Stper Estéreo”.

Los spots de tv se difundiran 2 veces al dia.

Los spots de tv se difundiran en 1 canal de TV. de Huaraz (“Quasar TV).

Los spots de radio y tv se difundiran a las 9.00am, 2.00pm, 7.00pm.

Los spots de radio seran financiados por la misma empresa carguero
Chinito S.A.C.

Los spots de tv seran financiados por la empresa “FORTY”.
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CONCLUSIONES

La empresa carguero Chinito S.A.C. no cuenta con un Plan de

Capacitaciéon permanente para su personal.

La empresa carguero Chinito S.A.C. no invierte en la capacitacion de su

personal para lograr mejorar la calidad de servicio de atencién al cliente.

La empresa carguero Chinito S.A.C. no tiene estrategias para ampliar su
cartera de clientes a pesar de contar con buena disponibilidad de

vehiculos.

La empresa carguero Chinito S.A.C. no invierte en la promocion

publicitaria de los servicios que ofrece.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa carguero Chinito S.A.C. que implemente un

plan de capacitacién a su personal para mejorar la atencién al cliente.

Se recomienda a la empresa carguero Chinito S.A.C. que destine en sus
presupuestos anuales una partida especial para que pueda capacitar
adecuadamente a su personal en temas que le permitan mejorar el nivel

de atencion y servicio a sus clientes.

Se recomienda a la empresa carguero Chinito S.A.C. que elabore

estrategias que le permitan ampliar su cartera de clientes.

Se recomienda a la empresa carguero Chinito S.A.C. que realice
campanas de promocion publicitaria a través de Radio y Television de la

ciudad de Huaraz para dar a conocer los servicios que presta.



76

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

AGUILAR, Alfonso Siliceo. (2008) “Capacitacién y Desarrollo del
Personal”, Editorial Limusa 4° Edicion. México, p. 29

BLAKE, O. (1997) “La capacitacién un recurso dinamizador de las
organizaciones”. Ediciones Macchi. 2da edicion, Argentina.

BLANCO PRIETO Antonio, (2001) “Atencién al cliente”. Editorial
Piramide, Madrid. Espana,

BOHLANDER, G.; Sherman, A. Snell, A: (1999) “Administracién de
Recursos Humanos”, Editorial Thomson, 11a Edicion. México.

C. S. SUMMERD, Donna. (2006) “Administracion de la calidad”. Editorial
Pearson Educacion 1° Edicion, p.142.

CARRASCO, Sergio. (2008) “Metodologia de. Editorial San Marcos.

Lima — Per.

CHIAVENATO, |Idalberto. (2007) “Administracién de Recursos
Humanos”. Editorial McGraw Hill Interamericana S.A. 5° Edicion. Santa
Fe de Bogota, P. 387.

CHIAVENATO. A. (1992) “Administracién: Proceso Administrativo”
Edicion Mc Graw Hill, México.

CHIAVENATO. A. (1992), “Introduccion a la Teoria General de la

Administracion” Edicion Mc Graw Hill, México.



77

CHIAVENATO. Idalberto. (1994) “Recursos Humanos” Edicion Mc Graw
Hill, México.

DIAZ DE SANTOS. (1994) “La lealtad de sus clientes”, Madrid — Espaiia.

DIAZ HIDALGO, Sara. (2005) “Estrategia de capacitacién y su relacion
con la estrategia empresarial: objetivos de la capacitacion y objetivos

empresariales”.

GARCIA COLINA, F.J. (2004) “La capacitacion en direccion.
Herramienta para el cambio estratégico en las organizaciones: un
sistema para la formacion y superacion de los cuadros y sus reservas”,
Institucion: Centro de Estudios de Direccion Empresarial y Territorial

Universidad de Camagiiey, Cuba,

HERNANDEZ, Roberto, FERNANDEZ, Carlos y otros, (2006)
“Metodologia de la Investigacion”, Editorial Mc. GRAW HILL. México.

HOROVITZ, J. (2001) “Los siete secretos del servicio al cliente”. Editorial

Pearson.

MUCHINSKY, Paul M, Elizalde Lorenzo. (2002) “Psicologia Aplicada Al
Trabajo: una introduccion a la psicologia organizacional”, Editorial

Thomson Learning 6° Edicion. . p. 1

REAL ACADEMIA ESPANOLA. (2006) Diccionario esencial de la lengua
espafiola. Editorial Espasa Calpe. Madrid — Espaiia,



78

REZA TROSINO, Jesus Carlos.(2006), “Nuevo Diagnostico De
Necesidades De Capacitacion y Aprendizaje en las Organizaciones”,

Editorial Panorama 1° Edicion. México, p. 64

RODRIGUEZ, Joaquin. (2007),”Administracion Moderna de Personal”,
Editorial Thomson Learning 7° Edicién. México, P. 254.

Schermerhord John - Hunt — Osborn. (2004) “Comportamiento

Organizacional’, 1era edicion, Editorial Limusa Miley, México.

VARGAS, Martha. (2006) “Calidad y servicio”. Editorial Eco. Bogota-

Colombia.

ZEGARRA, José. (2004) “Metodologia de la investigacion Cientifica y

Tecnolégica”. Editorial Dias de Santos. .Barcelona — Espana..



ANEXOS

79



ANEXOS

79



"ugroebysanul e ap
SOJep ap UQI293|028)
gl esed sopezjjin
sojuswinisul
SO| 0Wo9 ISe
‘olpn)sa ap eljsanw
e| A uoioejqod
el Jeuluualap
eled sopinbas

sojuaiwipaosoid

*Jez||eal e Sepeyo
8p omlwnNN 'z
Iez||eal e S0sIng
9p olBwnN L
‘8)juaipuadapu|

'8|qeHeA B aq

*SOpeZ||eal S0sInY

so|  8p  |eloge|

ousdwasap |2 Jelolbw

eled uoloejioedes
°p Wl = IA
:8)uaipuadapul
a|qeLep

“0'Y'S ojulyo
osanbien esaldwa
Bl op salopelegen
so] op oued lod

uoivonpoud ap osacoid

so| eled  uoe)oedes

ap ueld un elogeje 8s IS '}
:sellepunaas sissjodiy

‘|eJoqe| ouadwasap ns
Jelolaw eieibo| as saouojus
‘OY'S ojuyy osenbie)
esaidw3 e| ap salopeleqe))
so| e opibup ‘pepied
e| ap ojusiwelofew £ syuaio
e uopusle ‘|euesaldwo

uonssb ai1qos uogidejoedes

‘esaldwg

Bl ap ojloLesap |8 IeiboT (7

“0'Y'S ojuIyD
osenbien esaidwg e ap
leuosiad |9p SOJUBILLIOOUOD
lersg (|
:s09}j19adsa soaialqo

ap oAU |9

“OVS ojuyo
olenbies esaidws e| epuuq
anb opimBs  |sp  pepied

(esaldwa
BUOIP U S8Jual|d
Sew ap uoioejdea
e| eled pepies
A pepiagonpoud
gl lejolaw
ajuuad ou 9y’
ojulyy osanbien

esaldwy
B ap
13p

[euosiad

sped Jod

SO| Uejeuas 8p  0BWNN ‘L |[Sp  OJuBIWIOOUOISSP B| Jelofow sa ugioebnsaul seuoIouN) SNS ap
8p ueld un eiogejd 8s IS .
as odlbojopojaul :9)ualpuadaq | | =PA ejsa ap [ediound onBaIqo |3 | ousjwiouoasep
oussIp 8)sa U3 ‘9|qeleA Bl 3Q | :9juaipuadap ajqeliep |e13uas) sisajodiH :|esauab oapalqo 13?
VI9010Q0L3N S34OAVvIIaNI SITaVIIVA SIS3.10dIH SOAIL3rgao VIN3180¥d
BIOUS)SISUOD ap ZIjepy
LoN OX3NV

08




“J'V'S ojud

osenbien

B 9p

esaldwy
salopeleqey

"0'Y'S ojuiy osenbien
esaidwa e| ua 02ILOUOID
Olouessp [0  elelbo
95 S90UOJUS Salopeleqel)
so| esed  ugie)oedes

ap ueyd un eloqee s IS 7

‘sea.e Jod ssuoiouny
se| lofaw linquisip
eielbo|  es LERITE]
OV'S onuyy oisnbie)
esaidw3 e| us salopeleqes

18




82

ANEXO N°2

ENCUESTA DE INVESTIGACION UNIVERSITARIA

La presente encuesta servira para poder desarrollar la tesis titulada “PLAN DE
CAPACITACION DIRIGIDO AL PERSONAL DE LA EMPRESA CARGUERO
CHINITO SAC" la misma que esta a cargo de SADITH MARTINEZ MALLQUI y
sera presentada en la escuela académico profesional de ADMINISTRACION Y
NEGOCIOS INTERNACIONALES DE LA UNIVERSIDAD “ALAS PERUANAS” filial
Huaraz por lo que se le pide responder con seriedad, marcando con un aspa una
sola alternativa por cada pregunta.

1. Usted conoce a la empresa carguero “CHINITO S.A.C”

asl [ b) NO ]

2. ;Qué le parece el servicio que le brinda la empresa?

a) Buena L]
b) Regular []
c) Pésima [
d) Mala L]

3. ¢Cree usted que la empresa debe invertir en capacitar a su personal?
a)sl [ b) NO. ]
4. ¢Hace cuénto tiempo viene trabajando con la empresa?
a) 2a3Jaios ]

b) 3ad4afos ]
c) 4abanos []
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d) Masde5 afios []

¢Cual fue el motivo que le llevo a trabajar con esta empresa?

a) Por sus servicios [
b) Por la disponibilidad de sus vehiculos ]
¢) Por su responsabilidad ]
d) Por su puntualidad ]

(usted cree que la empresa cuenta con un buen plan de organizacién?
a) si [ byNO  []

¢Qué le parece los precios que le cobra la empresa?

a) Muy caro
b) Barato

c) Justos
d) Accesibles

HiN|NEN

¢Usted estaria de acuerdo que el administrador de la empresa le brinde una

atencion mas personalizada?

a) S [] b)NO []

¢Frente algiin reclamo o peticion la empresa soluciono su problema?

a) Sl [] b)NO  []
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10. ¢A su punto de vista cada cuanto tiempo se debe capacitar al personal?

a) mensual. [ ]

b) cada 6 meses. ]
c) una vez al afio. ]
d) de vez en cuando ]

GRACIAS.



