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Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo analizar tedrica y
practicamente la razon por la cual la capacitacion representa en la
actualidad una inversién de corto y mediano plazo que enriquece el capital
humano en las organizaciones de la sociedad del conocimiento del siglo
XXI. Se propone una metodologia de impacto para empresas de servicios
como las del Sector Salud, cuyas condiciones de trabajo (al igual que otros
servicios) no siempre favorecen o garantizan una capacitacion exitosa.

El capacitador debe enfrentar las actitudes negativas de las personas,
quienes se presentan desmotivadas, con la tendencia de culpar al nivel
directivo de las situaciones adversas, con una falta de disposicion a la
capacitacion, con rechazo por tener que realizar este proceso a contra turno
o utilizando un 50% de su tiempo libre. Son circunstancias que impiden, en
la mayoria de los casos, llegar al cumplimiento de los objetivos
programados.

En nuestro pais, existe la obligatoriedad legal, dada por la
Constitucion Politica y por la Ley Federal del Trabajo, de aplicar
Programas de Capacitacion. Esto con el fin de proteger al trabajador de un
despido por inadecuado desempefio, causado por la falta de capacitacion y
actualizacion en su trabajo. No siempre se tiene plena consciencia de ello.

Palabras claves: Capacitacion, capital humano, Empresa de servicios

Abstract

The objective of this work is to analyze theoretically and practically
the reason of: why training represents an investment of short and medium
term who enriches human capital in organizations of the knowledge society
of the XXI century? impact methodology for service companies such as
the health sector, whose working conditions (like other services) do not
always favor or guarantee a successful training is proposed.

The trainer must face the negative attitudes of people who are
unmotivated, with a strong tendency to blame the management level of
adverse situations, with an unwillingness to training, with rejection by
having to perform this process against shift or with 50% of their free time.
They are circumstances that prevent, in most cases, come to meeting
program objectives.

In our country, a legal obligation is given by the Constitution and the
Federal Labor Law, for implementing training programs. In order to protect
workers from dismissal for poor performance, caused by lack of training
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and updating their work. In fact, workers have not always been fully aware

of that.

Keywords: Training, Human Capital, Business Services

Introduccion

El Talento Humano representa el
factor mas importante que posee una
organizacion y del cual depende Ila
eficiencia con la que se realizan sus
procesos Yy, por ende, el cumplimiento de
sus principales objetivos.

La capacitacion es una actividad
continua y permanente enfocada a
desarrollar el potencial del capital humano
a traves de la habilitacion y actualizacion
de conocimientos 'y herramientas
necesarias ~ para  generar  nuevas
competencias, cambios de actitud vy
aptitud para su mejor desempeiio en la
organizacion.

Sin embargo, en el marco de las
necesidades del siglo XXI, en las cuales
los trabajadores tienen varios empleos,
trabajan horas extra y cada vez rinde
menos el salario; dedicar tiempo para la
actualizacion, es una tarea complicada.
Aunado a lo anterior es importante
verificar ¢cuales son las mejores opciones
de capacitacion?, para ello deben
analizarse tanto las experiencias buenas
como las malas, ya que el fracaso es
Unicamente una etapa en el camino al
éxito. (Pérez Paredes, Torralba Flores, &
D., 2016)

Aunado a lo anterior, la inmersién en
nuevas tecnologias provoca distractores
gue antes no existian; los empleados estan

al pendiente de sus teléfonos celulares y es
cada vez méas dificil lograr la
concentracion.

La capacitacién es en la actualidad un
proceso legalmente obligado para los
empresarios y debe planearse de forma
correcta. Aplicada adecuadamente, genera
una mayor productividad y competitividad
en las organizaciones.

Por su parte, los clientes o usuarios
son cada dia mas exigentes, pues existen
empresas que estan en constante
competencia 'y buscan lograr la
satisfaccion de sus necesidades de la mejor
manera.

Actualmente, el mercado esta mas
orientado a servicios y no a productos, por
lo que el éxito de la empresa depende del
conocimiento, habilidades y destrezas que
tengan los colaboradores. Cuando el
trabajo de los empleados es valioso y
organizado, las empresas pueden alcanzar
ventajas competitivas. (Ruiz, 2016)

Es por lo anterior que, con programas
de capacitacion bien estructurados, que
estén basados en procesos de deteccién de
necesidades y realizados con las
metodologias adecuadas, se pueden
conocer las areas de oportunidad de cada
trabajador. De igual manera, mediante las
sesiones pertinentes, es posible, mejorar su
desempefio y la  comunicacion
interpersonal, logrando con ello una
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integracion mucho mas efectiva en la
busqueda de los objetivos empresariales.

La obsolescencia de las maquinas y
equipos se detecta y se corrige a través de
las acciones de mantenimiento, sustitucion
0 actualizacion, por tanto, la obsolescencia
del factor humano también debe evitarse
monitoreando de manera permanente el
desempefio y la necesidad de adquirir
nuevos  conocimientos,  técnicas Yy
habilidades, que contribuyan a una mayor
productividad y a una actitud mas positiva
y colaboradora. La tecnologia no sirve de
mucho si no existe el elemento humano
que agregue valor a los procesos de
produccidn o de servicios. (Macias, 2016)

El presente articulo se conforma de
un marco teorico conceptual, en donde se
revisan las leyes referentes a capacitacion,
asi como las teorias que fundamentan el
estudio. Posteriormente, se continGa con
descripcion de la metodologia utilizada en
la investigacion, aterrizada al caso de
estudio del personal de una Unidad del
Instituto Mexicano Del Seguro Social
(IMSSS), subsecuentemente se detallan
los resultados de la investigacion y se
cierra el articulo con conclusiones y
recomendaciones pertinentes.

Contexto tedrico y conceptual

El proceso para proporcionar
competencias para un trabajo, se
denomina capacitacién, en cambio el
proceso para acentuar o adquirir valores,
estilos, trabajo en equipo y otras facetas de
la personalidad, se denomina desarrollo
(Arias & Heredia, 2006).
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La obligacién de capacitacion y
adiestramiento se encuentra regulada en el
ultimo parrafo del apartado A, del articulo
123 de la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos, donde
textualmente dice: “También  sera
competencia exclusiva de las autoridades
federales la aplicacion de las disposiciones
de trabajo [...] y respecto a las obligaciones
de los patrones en materia de capacitacion
y adiestramiento de sus trabajadores [...]”
(Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos., 2017)

Por su parte, la Ley Federal del
Trabajo también regula esta obligacion
patronal en el capitulo 111 bis, al referirse a
la capacitacion y adiestramiento de los
trabajadores en los articulos del 153-A al
153-X, marcando una serie de requisitos,
tanto de los patrones como de los
trabajadores y los capacitadores. Estos
ultimos deberan estar respaldados por una
preparacion profesional en el area que se
pretenda impartir, ademas debe acreditar
ante la Secretaria de Trabajo y Prevision
Social no estar ligados a instituciones o
personas que propaguen algun credo
religioso y la autorizacién otorgada puede
revocarse si se contraviene alguna de las
obligaciones anteriores. (Ley Federal del
Trabajo, 2016)

La capacitacion es un proceso
educacional formal que se imparte de
manera organizada y sistematica, en la que
los participantes adquieren y desarrollan
conocimientos y habilidades relativas a su
trabajo. Tiende a modificar actitudes
personales y vicios laborales. De igual
manera, conlleva la intencion de integrar
al trabajador a su puesto de trabajo, la
organizacion, el mantenimiento e
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incremento de su eficiencia laboral, que
finalmente redundard en el progreso
personal y de la empresa. (Rodriguez &
Morales, 2008).

En el afio 2014, la empresa Deloitte
Consulting LLP y Bersin por Deloitte,
realizé un estudio; a través de una encuesta
que incluyd a 2.532 empresas y lideres de
recursos humanos en 94 paises. La
encuesta cubrié las industrias mas
Importantes y todas las situaciones
geogréaficas del mundo. Nuestra meta fue
lograr un mayor entendimiento de las
prioridades y estado de preparacion de los
ejecutivos y profesionales de RR. HH.
alrededor del mundo, aportando
conocimiento en relacion a las acciones
que pueden tomar los lideres para
desarrollar el talento y la agenda de RR.
HH.

En él, se concluy6 que el hecho de
hacer mas no es suficiente. Hoy en dia las
organizaciones tienen que gestionar a su
gente de una manera distinta, generando el
imperativo de innovar, transformarse y
redisefiar las practicas de capital humano.

El capital humano es un concepto que
remite a la productividad de los
trabajadores en funcion de su formacion y
experiencia de trabajo. EI mismo busca dar
cuenta de distintas ventajas en términos de
generacion de valor considerando al aporte
humano que se realiza en un mercado
determinado. Por extension, muchas veces
se utiliza el término “capital humano” para
dar cuenta de los recursos humanos que
tiene una empresa, de sus competencias
conjugadas que derivan en una mejora
general en la produccién. De alguna
manera puede decirse que el concepto de
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capital humano remite al viejo concepto

del trabajo como factor
énfasis en la

poniendo esta vez el

formacion de ese factor

(Definicion mx, 2016)

Tabla 1. Tres areas clave de enfoque estratégico

productivo,

productivo.

Liderary Atraer e Transformar y
desarrollar involucrar reinventar
Lideresen Reconsiderar | Entrenamiento
todos los la adquisicion | del equipo de
niveles: de talento: RRHH:
disminuir la desarrollo de | transformar a
brecha entre nuevos los
las enfoques para | profesionales de
expectativas y | el nuevo RRHH en
la disposicion | contexto consultores de
real negocios
calificados

Redefinir el Mas allade la | Analitica del
aprendizaje retencion: talento en
corporativo: generar pasion | préctica: de la
preparese y proposito conversacion al
para una aporte de Big
revolucion Data
La gestion del | De la Carrera hacia la
desempefio ya | diversidad a la | tecnologia en la
no funciona: inclusion: nube: integrar el
reemplace los | apartarse de la | talento, los
rankings por | conformidad RR.HH. y las
la hacia la tecnologias del
capacitaciony | diversidad negocio
el desarrollo ' como

estrategia de

negocios
Labasqueda | El empleado La funcion
de agobiado: global y local
capacidades simplificarel | de RR.HH.:
en la fuerza entorno de equilibrio entre
laboral: crear | trabajo. laescalay la
una cadena agilidad.
global de
suministro de
habilidades

Fuente: Deloitte Consulting LLP (2014)

El informe de Tendencias Globales

de Capital Humano, resultado de un
extenso estudio global que implicé varios
meses de trabajo, brinda orientacién vy
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recomendaciones en relacion a estas
Importantes  estrategias. (  Deloitte
Consulting LLP y Bersin por Deloitte,
2014)

Ese afo, las doce tendencias
fundamentales de Capital Humano se
organizaron en tres grandes areas (ver
Tabla 1)

Como se observa en la Tabla 1, la
nueva tendencia a seguir para los
responsables de R. H. es simplificar los
procesos para ayudar a los colaboradores a
gestionar el flujo masivo de informacién
en el trabajo, a desarrollar plenamente sus
habilidades, y a construir una cultura de
colaboracion, empoderamiento e
innovacion.

Empresas de servicios. A este sector
pertenecen todas las unidades econdmicas
que ofrecen algin servicio, como:
hospitales, escuelas, peluquerias, clubes
deportivos, bancos, restaurantes, hoteles,
centros de espectaculos, empresas de
transportes y de comunicaciones, entre
muchas otras. Son una actividad
econdmica terciaria que utiliza productos
que provienen de actividades economicas
primarias y secundarias.

Este sector incluye a personas que
realizan trabajos especializados, como:
médicos, enfermeras, abogados, meseros,
ingenieros, estilistas, masajistas,
entrenadores  deportivos, maestros,
artistas, choferes, azafatas, etcétera.

En los servicios educativos las
mujeres son mayoria. 61.2% Mujeres y
38.8% Hombres. Ademas, diez entidades
federativas concentraron 67.7% del
personal ocupado total a nivel nacional.
(INEGI, 2015)
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El sistema que se usa en México para
clasificar la informacion de las actividades
econdémicas se llama Sistema de
Clasificacion Industrial de América del
Norte (SCIAN). Unifica datos, evita
problemas de interpretacion y facilita
comparativos entre municipios y entidades
de México y con los paises de Estados
Unidos de América y Canadd, asi como
otras organizaciones de estadistica.

El sector se divide en 293 clases de
actividad, de acuerdo con esta
clasificacion las que suman la mayor
cantidad de unidades econOmicas
dedicadas a los servicios en México se
muestran en la Tabla 2

Tabla 2. Unidades econémicas dedicadas a los
Servicios en México

Clase de actividad Unidades
econémicas

Otros servicios excepto 395014

actividades del gobierno

Servicios de alojamiento 277 436

temporal y de preparacion de

alimentos y bebidas

Servicios de salud y de 102 940

asistencia social

Fuente: www.inegi.org.mx/parque_econdmico/servicios

En México hay 1 013 743 unidades
econdmicas dedicadas a los servicios y 5
215 808 personas que laboran en este
sector. (INEGI, 2015)

La economia mexicana tuvo un
crecimiento de 2.2 por ciento anual en el
segundo trimestre del afio 2015,
porcentaje al cual el sector servicios aporto
1.8 puntos y tuvo un aumento de 3.1 por
ciento anual en este mismo periodo, de
acuerdo con datos del INEGI, lo que indica
que el sector servicios cada vez esta
aportando mayores beneficios a la
economia del pais.
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Las actividades relacionadas con los
servicios contribuyeron a la expansion
del Producto Interno Bruto (PIB), en el 85
por ciento. (El Financiero, 2015)

En un analisis realizado por la OCDE
(Organizacion para la Cooperacion y
Desarrollo Econdémico), en enero de 2015,
se menciona que muchas empresas
modernas en México emplean
trabajadores altamente calificados y con
buena formacion académica, en particular
en las industrias aeroespacial,
automovilistica, alimentaria y de bebidas.
Con todo, hay sectores de la economia que
siguen caracterizandose por altos indices
de informalidad, trabajo poco calificado,
productividad escasa Yy tecnologias
obsoletas. Alrededor de 57% de los
trabajadores tienen empleos informales,
mientras que las empresas del &mbito no
formal emplean a millones de personas
gue carecen de acceso a un ingreso estable,
buena educacion, atencion integral de la
salud y servicios financieros asequibles, lo
que impide la formacién de capital
humano. (OCDE, 2015).

Lo mencionado permite inferir que
los trabajadores de cualquier sector que
deseen permanecer durante su vida
productiva en una empresa formal deben
estar dispuestos a participar en los
procesos de capacitacion y desarrollo que
le son exigidos para el mejor desempefio
de sus competencias laborales.

Aunado a ello, los capacitadores que
proporcionen sus servicios deben dominar
perfectamente los conocimientos,
destrezas y habilidades que transmiten,
pero, sobre todo, saber identificar vy
manejar las estrategias de adaptacion al
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tipo de personas a las cuales dirigen su
ejercicio para cumplir el objetivo de la
empresa que lo contrata y al mismo
tiempo, su objetivo educativo y de
formacion.

Especialmente debe considerarse que
el sector servicios presenta caracteristicas
especificas debido a que los “productos”
que oferta son intangibles, por ejemplo; un
médico proporciona un servicio, pero la
salud es algo que no se puede ver, tocar 0
comprar, solamente se siguen indicaciones
y se toman medicamentos, pero la
tangibilidad es inexacta; de igual forma
ocurre con los servicios prestados por un
abogado o un profesor.

Aunado a lo anterior, los servicios
son heterogéneos, es decir, debido a la
naturaleza de estos, requieren al factor
humano para su entrega y desempefio; las
personas no actuan todos los dias por
igual, no siempre tienen la misma sonrisa
0 el mismo tono de voz; es decir, se hace
un esfuerzo por estandarizar los procesos
de servicio, sin embargo, resulta
complicado ser siempre iguales, pues el
servicio requiere personas, atendiendo
personas.

Metodologia

Para realizar el presente trabajo, se
utilizo el meétodo de investigacion
documental, empleando la técnica de
sistematizacion  bibliografica y el
instrumento de ficha de trabajo. Se
considera una investigacion exploratoria y
descriptiva, por haber tenido un
acercamiento a la realidad en un primer
momento con 412 personas de una Unidad
del IMSS en Puebla (275 mujeres y 137

Revista GEON Vol 5 No 2 julio diciembre 2018



@ Unillanos 1SSN 2346- 3910 En linea

Maria; Romano Cadena, Maria, 24-37

hombres), a quienes se proporciond una
capacitacion adaptada a las condiciones de
su contexto, lo que sirvid de base para
proponer un modelo para empresas de
servicios.

Se realizo la evaluacion inmediata del
curso, sin embargo, para efectos de
impacto, se realizara en una segunda etapa,
una medicion de efectividad de
competencias  concretas que  los
participantes aprendieron en dicha
capacitacion.

La norma de Diseflo de Cursos para
Adultos en la que se fundamenta esta
nueva propuesta se denomina CONOCER
(Conocimiento, Competitividad y
Crecimiento)

En ella se establece el Estandar de
Competencia (EC0217) cuya acreditacion
permite certificar a quienes aprenden a
desarrollar cursos de formacion del capital
humano presenciales grupales a través de
la elaboracidn de manuales e instrumentos
de evaluacion. Para ello, legalmente no se
requiere que el participante cuente con un
titulo profesional.

El ECO0217 se fundamenta en
criterios rectores de legalidad,
competitividad, libre acceso, respeto,

trabajo digno y responsabilidad social.

Se recomienda que se lleve a cabo en
el lugar de trabajo y durante la jornada
laboral, sin embargo, pudiera realizarse de
manera simulada en un area experimental
con la infraestructura necesaria para llevar
a cabo el desarrollo de todos los criterios
de evaluacion referidos en el Estandar de
Competencia.

Modelo de capacitacion para trabajadores de empresas de servicios en el contexto actual, Moreno Cortés, Karla; Morales Espindola,

Con relacién a la competencia sobre
el conocimiento de Educacion para
Adultos, el capacitador debe saber que los
principios que rigen su aprendizaje son:
Necesidad de saber, Disposicion para
aprender, Motivacion para aprender,
Recuperacion de la experiencia, Des
aprendizaje, Aplicacion practica en la vida
real.

Caso préactico. capacitacion a
personal de un hospital. Para realizar esta
investigacion, se tomé como muestra a
412 trabajadores del sector salud, es decir
de una Unidad Hospitalaria del Instituto
Mexicano del Seguro Social (IMSS),
ubicado en la Ciudad de Puebla.

Se impartieron 16 cursos con
duracion de 3 horas durante el mes de julio
de 2016. Los horarios fueron de 9 a 12
horas, de 14 a 17 horas y de 20 a 23 horas
(con la finalidad de cubrir los 3 turnos en
que laboran los trabajadores), Previo al
curso, en la etapa de diagndstico de
necesidades de capacitacion (la cual forma
parte de la metodologia propuesta) se
identificaron los siguientes problemas
especificos:

El personal de la empresa
hospitalaria vivio un reciente cambio en la
Direccion, por lo cual los trabajadores se
encontraban en una etapa de readaptacion
a las préacticas hospitalarias. Existen
reportes de un aumento de quejas por parte
de los usuarios del  hospital,
especificamente, perciben falta de
compromiso, amabilidad y calidez del
personal; en especial de los médicos.

Al ser un hospital-escuela que recibe
médicos internos y residentes de primer a
cuarto afo; los pacientes perciben que

Revista GEON Vol 5 No 2 julio diciembre 2018



@ Unillanos 1SSN 2346- 3910 En linea

Maria; Romano Cadena, Maria, 24-37

“demasiadas personas los revisan y no se
sienten con la misma confianza; piensan
que se esta experimentando con ellos”

Por su parte, el personal se encuentra
muy presionado, ya que se adquirié un
software para trabajar los expedientes
clinicos de forma digital, se cambid el
proceso de trabajo al que ya se habian
acostumbrado en papel y mencionan que a
pesar de que les prometieron que la nueva
forma seria mas agil y mejor, existen fallas
0 caidas del sistema y algunos procesos se
volvieron mas lentos, esto generd molestia
en el personal debido a constantes
problemas con el usuario y ellos se sienten
reacios al cambio.

Asi  mismo, tanto el
directivo, como los médicos vy
administrativos, deben pasar por un
proceso de reacreditacion del hospital, por
lo cual el 80 por ciento de su personal,
debe asistir al menos a 3 sesiones de
capacitacion, lo que marca una
obligatoriedad en la actualizacion, como
se menciond con anterioridad en el
presente articulo. Esta situacion genera
molestia, ya que los trabajadores
mencionan que tienen mucho trabajo y no
les agrada una capacitacion tradicional; la
consideran aburrida y perdida de tiempo.

personal

En cursos previos, (impartidos por
otros capacitadores) se vivieron episodios
en los que, participantes discutieron con el
facilitador y varios de ellos se salian de los
cursos argumentando “emergencias” en su
area laboral, es decir no todos los que
iniciaban la capacitacion, se esperaban
hasta el término de esta.

Ante este panorama, se procedio a
la etapa de disefio del curso, es importante
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mencionar, que en esta metodologia
propuesta, la capacitacion debe tener un
impacto mas alla de la obligatoriedad que
por ley, se exige a los empresarios; ya que
en el contexto actual se requiere un
incremento en la competitividad laboral,
especialmente en el sector servicios,
debido a que se trabaja con percepciones
subjetivas de los usuarios por el alto grado
de intangibilidad del “producto” ofertado
y en particular en el Sector Salud, los
pacientes y familiares de enfermos, se
encuentran mas sensibles al trato, ya que
estan preocupados o con dolor, es decir, la
capacitacion debe verse como elemento
para aumentar la competitividad del

trabajador.
Asi  pues, se disefio el curso
denominado: “Taller de Atencién al

Usuario y Trato Digno”, basado en una
“metodologia de aprendizaje
significativo”, la cual se define como: el
proceso en el que el participante genera
conocimiento nuevo, con la ayuda de un
facilitador que lo apoye para reconstruir y
reajustar informacion que ya posee debido
a sus experiencias previas. Asi mismo se
utilizaron actividades de aprendizaje
constructivista y colaborativo, porque en
la etapa de diagndstico previa al disefio, se
determino que el personal de salud ya tenia
los conocimientos necesarios para dar un
buen servicio, sin embargo, la actitud era
el problema en este caso especifico.

El taller se disefid cumpliendo los
lineamientos de los estdndares 301y 217y
de la norma CONOCER; es decir se
elabor6 una carta descriptiva con los
objetivos, requerimientos y timing del
curso; asi como el material de evaluacion,
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la guia del instructor o facilitador y la guia Posteriormente, se procedid a

del participante.

Resultados

El taller se dividid en tres etapas:
sensibilizacion, aplicaciéon y decalogo de
acciones especificas.

En la etapa de sensibilizacion, se les
pidi6 a los participantes que se
entrevistaran unos a otros y mencionaran
el motivo por el cual habian decidido
trabajar en el hospital. Esta actividad no
solo tenia el objetivo de servir de
rompehielos, se hizo especificamente para
que los participantes recordaran sus
motivaciones laborales; muchos de ellos
describieron su vocacion en el éarea
médica, especialmente enfermeras y
médicos y algunos mencionaron su
esfuerzo para ser contratados en el
hospital; este hecho hizo que revaloraran
el tener un empleo en el hospital.

mencionar las causas del mal servicio
“imputables a los procesos
administrativos, a la mala actitud/aptitud
de los empleados y a las brechas de
servicio entre lo que el cliente espera, lo
que recibe y lo que percibe; estas Ultimas
basadas en el modelo de Parasuraman,
Zeithman y Berry (2008)” (Figura 1). Lo
anterior se manejé en un tono jovial con el
uso de videos que exageraban las fallas e
incluian un togue de comedia.

En la etapa de aplicacidn, se les pidio
a los participantes que trabajaran por
equipos, en estos grupos, debian
mencionar “todos los elementos que
intervenian en la satisfaccion del usuario y
que eran importantes para dar un trato
digno al mismo”, se les entregd una hoja
de rota folio, y se les pidio la dividieran en
2 partes; mencionando en una mitad, lo
que estaba en sus manos resolver y en la
otra, lo que no.

Comunicacion
“Boca - oido”

Necesidades Experiencia
personales pasada

> Servicio esperado -
2 > por el cliente
= . —
2 —
&} Vacio T
5
Servicio percibido
por el cliente
Vacio Entrega de Vacio Com::ttgran(;:nes
1 | SOIVICIQ: 4 hacia el cliente

< Vagfo I I
S ) 4
g' Directrices del cliente para disenar
o y establecer estandares del servicio
o A A

Vacio

2
Y
; Percepcion de la compania
sobre las expectativas del cliente

Figura 1. Brechas de Servicio Elaborado por Parasuramann, Zeithaml y Berry (2008)
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Posteriormente debian exponer sus
conclusiones al grupo. Esta actividad, tuvo
como finalidad que fueran los propios
trabajadores los que identificaran, basados
en sus experiencias, los elementos clave en
los que debian poner atencién para dar
calidad y calidez al usuario. Se logro un
entendimiento interdepartamental, ya que
escucharon el punto de vista y la
problematica que viven compafieros de
archivo, secretarias, administrativos,
personal de limpieza, personal médico,
personal de vigilancia, enfermeras,
camilleros, etc.; sin distincion por su cargo
0 puesto. Esto los llevd no solo a un
consenso grupal, sino que los hizo
reflexionar sobre algunas acciones que
pueden afectar el trabajo de otros, e
incluso se  propusieron  cambiar
procedimientos  especificos con la
finalidad de trabajar mejor en conjunto.

Como se  mencionaba  con
anterioridad, una constante en los cursos
de capacitacién, es culpar a los demas
comparieros de trabajo y especialmente a
los directivos por los malos procesos, es
decir, muchos trabajadores tienden a
victimizarse y a escudarse en la
imposibilidad de hacer cambios, es por
ello que, en esta actividad, se les pidi6 que
enlistaran lo que no estaba en sus manos
resolver, lo que ayudd a los trabajadores a
desahogar sus preocupaciones, y a
coincidir con sus comparieros.

Pero lo mas importante por destacar:
se dieron cuenta que asi como habia una
lista de cosas que no podian resolver,
como por ejemplo los horarios
complicados, el estrés laboral, la actitud
grosera o prepotente de algunos usuarios,
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entre otros; también habia una gran lista de
pequefias cosas que si podian hacer y que
impactarian ~ positivamente en la
percepcién del paciente, como por
ejemplo, dar la bienvenida saludando, ver
a los o0jos, explicar con paciencia,
interesarse por sus problemas de servicio,
etc.

En la tercera etapa de decalogo de
acciones especificas, se les presentaron a
los participantes los 10  puntos
trascendentales para  atender  los
requerimientos del paciente, gestionar los
mismos Yy obtener su satisfaccion.

Puede observarse en las figuras 2y 3,
los resultados de la encuesta de

satisfaccion que se entrego al participante
al finalizar su curso. Se muestra un alto
grado de aceptacion ante la metodologia
de capacitacion.

Figura 3. Gréfica del proceso por rubros de
evaluacion.
Fuente: Encuestas aplicadas en la capacitacion

Como se menciond con anterioridad,
la etapa de evaluacion de la efectividad de
la capacitacion, sobre la satisfaccion del
paciente, aun no finaliza, se encuentra en
proceso.

Revista GEON Vol 5 No 2 julio diciembre 2018



Modelo de capacitacion para trabajadores de empresas de servicios en el contexto actual, Moreno Cortés, Karla; Morales Espindola,

Maria; Romano Cadena, Maria, 24-37

_ Porcentaje de Satisfaccion del usuario
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Figura 2. Porcentaje de satisfaccién por sesién y tipo de usuario Fuente: elaboracién propia

Propuesta metodoldgica. Por los La propuesta para el disefio e
resultados mencionados, es de vital imparticion se observa en la figura 4.
importancia aplicar una metodologia de
aprendizaje significativo en el proceso de
capacitacion, lo que permitira al
capacitador realizar un trabajo adaptado al
entorno del usuario.
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1. Diagnéstico de las
necesidades de
capacitacion a través de

8. Retroalimentacion. i
un proceso de

investigacion y
i entrevistas.

2. Disefio de la capacitacion
basado en aprendizaje
significativo, constructivista
y colaborativo.

7. Evaluacién del impacto
de la capacitacion.

6. Evaluacion del facilitador y 3. Planeacién
las condiciones de del minuto a
capacitacidn, al término de minuto del

ésta. curso.

5. Imparticién del y /
curso. 4. Elaboracién

de carta

(Sensibilizacién, et
aplicacion, accién esinp. IIVZ y
especifica) material de

apoyo.

Figura 4. Modelo de Disefio de cursos y talleres para Empresas de Servicios
Fuente: Elaboracién propia

Conclusiones propicia el establecimiento de objetivos

La formacién y desarrollo del capital realistas y tangibles en las distintas areas.

@ Unillanos 1SSN 2346- 3910 En linea

humano en las organizaciones del sector
servicios, proporciona a los empresarios
un incremento de la productividad vy
mejoramiento de su calidad.

Aumenta la perspectiva estratégica
ademas de la participacion de su capital
humano en el mercado, el establecimiento
de nuevos mercados y el aumento de la
versatilidad del empleado.

Genera satisfaccion del cliente, que
resulta en la disminucién de las quejas, el
ajuste de los tiempos de entrega/atencion y
la percepcion de la imagen de la empresa.

Mejora los procesos internos, que
surgen de la cohesibn como grupo,
disminuye la supervision directa, vy

Permite mejorar su adaptabilidad al
cambio.

Evita rotacion de personal y consigue
retener los talentos.

Motiva cuando no es impositiva, sino
participativa.

Garantiza mejor desempefio vy
competitividad organizacional e
individual.

El  sector servicios, presenta
caracteristicas especiales, como son
intangibilidad, subjetividad en las
percepciones, heterogeneidad en la

atencion al usuario, etc.; por tanto, los
retos de capacitacion efectiva son muy
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altos. Lo que se pretende generar con esta
metodologia propuesta es una mejoraen la
competitividad del trabajador de este
sector.

Para ello, se propone wuna
metodologia de disefio e imparticion,
basada en los estandares 217 y 301 de la
norma CONOCER, pero adaptadas a las
necesidades y particularidades del sector.

La metodologia de 8 pasos propuesta
se utilizo en el disefio e imparticion de una
capacitacion al sector salud (IMSS), en la
cual 412 personas fueron capacitadas y se
obtuvieron resultados exitosos con
respecto a la satisfaccion de los
participantes en el desempefio del
capacitador.

Como puede observarse, los nuevos
retos administrativos del siglo XXI,
obligan a indagar e implementar nuevas
estrategias de capacitacion para impactar
en el desempefio y la competitividad
laboral que exigen cada vez mas los
clientes.
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