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Introduccion

La presente investigacion enfocada a la importancia del capital humano, fue realizada para
las empresas de servicios ubicadas en el corredor industrial de Toluca dentro del Estado de
México, en las &reas de Recursos Humanos; por lo que se abordaron conceptos que dan
sustento a la investigacion, desde los temas mas amplios y generales a los mas puntuales y

especificos.
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Partiendo de aspectos tedricos que sustentan la problematica planteada con relacion al
capital humano, por lo que en la investigacién se hace mencién de la importancia de la

capacitacion, sus etapas y la induccion para el capital humano de la empresa, entre otras.

Abordando con el planteamiento de la problematica de la investigacion su justificacion, la
recoleccion y analisis de datos, enfocado al lugar y tiempo donde se presenta el problema
para situar el estudio.

Concluyendo con el plan de accion, delimitado a las politicas de la empresa donde se llevo
a cabo el estudio, presentando asi un plan de induccién y capacitacion para el capital
humano, correspondiente al area operativa de las empresas sujetas de estudio, ya que en la
actualidad es fundamental desarrollar un programa de capacitacion que permita a las
organizaciones cumplir con lo que exige la ley en nuestro pais respecto a la capacitacion de
sus empleados. Mejorando asi el desempefio de su personal, el clima organizacional y con

una rotacion de personal menor.

Metodologia

Método para la identificacion del problema, siendo una investigacién cualitativa, iniciando

de lo general a lo particular; por lo que se abordaron los siguientes pasos:

PLANTEAMIEN
TO DEL
PROBLEMA

Justificacion o Problema de
del Estudio it Investigacion

Objetivo del
Estudio

Recoleccion '\ Tamafio
y Analisis de del
Datos Mercado

Preguntas de
Investigacion




Fundamento teoérico

Capacitacion

Segun Chiavenato (2017), la capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado
de manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren
conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcién de objetivos definidos.
La capacitacion entrafia la transmision de conocimientos especificos relativos al trabajo,
actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente, asi como el

desarrollo de habilidades y competencias (p. 331).

Segun Siliceo, (2009) para que el objetivo general de una empresa se logre plenamente, es
necesaria la funcion de capacitacion que colabora aportando a la empresa un personal
debidamente adiestrado, capacitado y desarrollado para que desempefie bien sus funciones
habiendo previamente descubierto las necesidades reales de la empresa. Por lo anterior, la
capacitacion es la funcion educativa de una empresa u organizacion por la cual se satisfacen
necesidades presentes y se preven necesidades futuras respecto de la preparacion y
habilidad de los colaboradores (p.25).

Para el autor Dessler (2015) “la capacitacion, significa dar a los empleados nuevos o
antiguos las habilidades que requieren para desempefiar su trabajo, tal como mostrar a un

nuevo representante comercial la forma de vender el producto de su empresa” (p. 188).

Segun Alles, (2012) se entiende por capacitacion a aquellas actividades estructuradas,
generalmente bajo la forma de un curso —que en la actualidad puede realizarse bajo la
modalidad presencial o virtual-, con fechas y horarios conocidos objetivos
predeterminados. Por lo tanto, debe ser una transmisién de conocimientos y habilidades

organizada, planificada y evaluable (p.123).

Con base a la definicion de los autores ya mencionados con anterioridad, se entiende como
capacitacion al proceso planificado y definido por objetivos predeterminados, el cual es
efectuado por el personal adecuado, con el fin de ver un mejoramiento de habilidades, asi

como de comportamiento para un desempefio eficaz del capital humano.



El proceso de capacitacion

La capacitacion debe iniciar después de la induccion a la organizaciéon y se cuenta con

cinco etapas:

©)

o

Analizar las necesidades de capacitacion.

Disefiar programa general de capacitacion.

Desarrollar el curso (crear y ordenar los materiales de la capacitacion).

Implementar el programa al capacitar al grupo de trabajadores, utilizando la
capacitacion en el puesto o en linea.

Evaluar la eficacia del curso.

En la etapa de andlisis de las necesidades de capacitacion, es importante considerar:

O

o

Anédlisis de las necesidades estratégicas de capacitacién, como pueden ser: crear
nuevas lineas de negocio, expandirse, desarrollo del personal o cubrir nuevos
puestos.

Analisis de las necesidades actuales de capacitacion. La mayoria de las actividades
de capacitacién tienen el objetivo de mejorar el desempefio actual y de manera
especifica capacitar a los empleados nuevos y a los trabajadores que muestran un

desempefio deficiente.

o Administracion del talento, se sugiere utilizar el mismo conjunto de competencias

o

laborales de reclutamiento, seleccion, evaluacion y remuneracién para capacitar a la
fuerza laboral.

Analisis del desempefio, es el proceso de constatar que haya una deficiencia en el
desempefio, asi como para determinar si debe rectificarse mediante la capacitacion o
por algin otro medio.

(Dessler, 2015 p. 190)

Planeacién de la capacitacion

El autor Chiavenato (2017 p. 339) comenta que la capacitacion requiere un plan que

incluya los siguientes puntos:

o Atender una necesidad especifica para cada ocasion.



o Definicion clara del objetivo de la capacitacion.

o Division del trabajo que se desarrollara en médulos, curso o programas.

o Determinacion del contenido de la capacitacion.

o Seleccion de los métodos de capacitacion y la tecnologia disponible.

o Definicion de los recursos necesarios para efectuar la capacitacion.

o Definicion del grupo objetivo, es decir el numero de personas que reciben la
capacitacion, tiempo disponible y grado de habilidades, conocimientos y tipo de
actitudes.

o Lugar donde se efectuara la capacitacion.

o Tiempo o periodicidad de la capacitacion.

o Calculo de la relacion costo beneficio del programa.

o Control y evaluacion de resultados.

La planeacion es fundamental para lograr los objetivos del desempefio de los trabajadores y
que den como resultado la contribucion a la productividad y que la capacitacion se

considere una inversion y no un gasto.

Lo que se deduce, es que existen diversos indicadores que muestran la falta de capacitacion,
algunos de ellos muy accesibles en cuestion a recursos, que permitiran afirmar la necesidad
de la misma. Es fundamental tomar en cuenta estos indicadores para que la organizacién
pueda apoyarse de ellos y asi tomar medidas en un tiempo relativamente corto, que ayude a

mantener o mejorar la eficiencia y eficacia del capital humano.

Planeacién de la capacitacion

Segin Wayne, (2005) en las organizaciones ejemplares, existe un fuerte vinculo entre la
mision estratégica de la empresa y los objetivos del programa de capacitacion y desarrollo.
Es necesario revisar y actualizar periédicamente estos objetivos para tener la seguridad de
gue apoyan las necesidades estratégicas cambiantes de la organizacién. Después de
establecer los objetivos de capacitacion y desarrollo, la administracion puede determinar los
métodos apropiados para lograrlos. La administracion debe evaluar continuamente la
capacitacion y desarrollo para garantizar su valor en el logro de los objetivos

organizacionales (p.207).



Con base a los autores mencionados se concluye que es fundamental llevar a cabo una
correcta planificacion para efectuar la capacitacion de forma efectiva. Por lo que se deben
revisar y actualizar periédicamente los objetivos que tiene la empresa; los resultados se
veran reflejados en las necesidades cambiantes de la organizacion, ya que esta puede
determinar los métodos apropiados para lograrlos.

Técnicas y métodos de capacitacién

Técnicas y
Métodos de
capacitacion

Técnicas de
EVE]

En el puesto

Aprendizaje

Representa .
Instruccion

programada

Estudio de
casos

Conferencia

Lectura
Comentada

cion de

(Chiavenato 2015 p. 340)

Considerando las diferentes técnicas y métodos de capacitacion, es importante disefiar el
programa de capacitacion de acuerdo a las caracteristicas de los trabajadores y el tema que
se este abordando para una mayor efectividad del aprendizaje.

Desarrollo del tema

De acuerdo con las caracteristicas del problema de estudio, es viable hacer uso de una
investigacion concluyente y cuantitativa, la cual proporciona resultados méas exactos.
Involucrando asi a las areas operativas de las empresas sujetas de estudio, de modo que se
harda uso de encuestas previamente disefiadas, las cuales seran aplicadas a una cierta
cantidad de personas obtenidas mediante la muestra, para extraer conclusiones concretas y
estadisticas.

Las encuestas seran estructuradas con preguntas cerradas, con el fin de obtener informacion

concreta y valiosa para la investigacion.



La muestra se determina considerando personal administrativo y de las areas de operacion,

siendo representativa de la poblacion sujeta de estudio.

Resultados de la aplicacion de la encuesta

Después de realizar el andlisis de los reactivos aplicados y cuantificando por tema, para una
mejor interpretacion que permita sustentar y enfocar la propuesta de solucion, se presentan

los siguientes resultados:

Factores que influyen en el desempeno del personal
Productividad
100 N
6() \
ComunlaclOn udcuzgo
— Real
Deseable
Servidoa\ rabajo en
cliente equipo

Con base a lo obtenido mediante los cuestionarios aplicados respectivamente al personal
operativo involucrado con las empresas sujetas de estudio, los resultados arrojados indican
que la causa principal de la deficiencia del personal operativo es la falta de capacitacion e
induccion a la hora de ingresar a la empresa, tomando en cuenta posibles factores que
influyen en el problema, como son el liderazgo y la comunicacion. Puesto que en el tema de
servicio al cliente se obtuvieron resultados bajos, lo cual es preocupante ya que el servicio

al cliente es fundamental.

La falta de capacitacion ocasiona que el personal no realice sus actividades correctamente
de forma que afecta a toda el area en general; proporcionando asi un servicio al cliente
deficiente. Otra de las consecuencias detectadas es que el personal no se siente capaz para
realizar su labor, ya que no adquirié un conocimiento previo; por lo que deciden desertar
del empleo en un tiempo relativamente corto, generando asi mas gastos para las empresas a

la hora de reclutar y seleccionar personal.



La propuesta de solucion del problema, es implementar un plan de capacitacion especifico

para los empleados del area operativa mediante un DNC (Diagnostico de Necesidades de

Capacitacion), mejorando asi las actitudes de los empleados para contribuir a crear un clima

de trabajo satisfactorio; incrementando la motivacion del trabajador y disminuyendo asi la

rotacion del personal
Herramientas

La herramienta fue disefiada para
identificar los elementos que influyen de
manera importante en el desempefio de los
colaboradores y de acuerdo a |las
caracteristicas de la organizaciéon, como
son:

o Servicio al cliente

o Habilidad linguistica

o Comunicacién

o Liderazgo

o Destreza informética

o Organizacion

o Trabajo en equipo

DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION

En la propuesta de solucién del problema identificado, se proponen una serie de formatos

considerados para la administracion de la capacitacion, que permitan orientar los recursos

de manera efectiva.

Documentos como es la carta descriptiva, que permite especificar desde el objetivo del

evento de capacitacion, asi como los recursos y materiales requeridos para tal fin.
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Para un sistema de capacitacion es

F 03
CONSTANCIA DE HABILIOADES LABORALES

i ;
programa, asi como la herramienta de la - sasiz

necesario partir del DNC, desarrollar el
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evaluacién del curso o del evento, que
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permita validar que el aprendizaje se dio.

ADIES TRAMIENTO

Uno de los aspectos a considerar, es cumplir ==
con los documentos oficiales que son
necesarios para reportar a la autoridad en su

momento. Siendo uno de ellos la Constancia

de habilidades laborales.

En la presente investigacion se incluyen todos los formatos, documentos y procedimientos
a seguir, para lograr una capacitacion efectiva y contribuir a los objetivos de la

organizacion.

Conclusiones

La capacitacion en una empresa debe entenderse como la oportunidad que se tiene para

aumentar la capacidad y competitividad de esta misma.

Con base en la elaboracion del proyecto desarrollado en la empresa sujeta de estudio
enfocado en la Deteccion de Necesidades de Capacitacion como uno de los principales
objetivos a lograr en la empresa; ya que el antecedente de que no se habia realizado
anteriormente, permitio desarrollar un método de administracion de la capacitacion, siendo
muy importante para la organizacion en general. Como se mencion6 en un inicio, dicho
proyecto persigue el incremento de la productividad mediante la formacidn y capacitacion

al personal, para dar cumplimiento a los objetivos de la organizacion e informar a la STPS.

Es importante hacer mencion que en cada una de las etapas de la investigacién se obtuvo
informacion relevante que ayudd a formular una propuesta de solucion acorde a las
necesidades de la organizacion, asi como satisfacer las necesidades de la misma. En donde

se definieron las herramientas, fases y/o actividades necesarias para su ejecucion, de



manera que si la empresa desea llevar a cabo dicha propuesta, esta pueda ser aplicada sin

complicacion alguna.
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