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Resumen

Esta revision documental, aborda como objeto
de estudio a la capacitacién, calidad en el
servicio y satisfaccion del cliente; con el
propodsito de identificar y analizar los elementos
que intervienen en la conformacién de un
modelo orientado a mantener o mejorar la
calidad en el servicio y la satisfaccién de los
clientes. Para ello se describen los factores a
considerar al proponer un modelo de
capacitacion, basado en diferentes aportaciones
tedricas, recurriendo a los referentes
relacionados con la teoria del aprendizaje, desde
el punto de vista individual y grupal, asi como las
estrategias organizacionales que se proponen
para procurar que el aprendizaje organizacional
se considere como opcién en las empresas.
Asimismo se revisan conceptos basicos
relacionados con la calidad en el servicio,
destacando el papel fundamental que
desarrollan las personas involucradas, que a su
vez influyen en las percepciones de los clientes
(internos, directos e involucrados en el ambiente
de servicios); al final se propone un modelo de
capacitaciéon sistémico que propone como
referente a la calidad y la satisfaccién del cliente.

Palabras clave: capacitacién, calidad en el

servicio, satisfaccion del cliente
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Abstract

This documentary review, address as object of study the training, quality and
service and customer satisfaction; in order to identify and analyze the
elements involved in the creation of a model aimed to maintain or improve
the quality of service and customer satisfaction. This describes factors to
consider when proposing a model of training, based on different theoretical
contributions, resorting to the reference related to the theory of learning,
from the point of view of individual and group, as well as the organizational
strategies that are being proposed to ensure that organizational learning is
considered as an option in the companies. We also review basic concepts
related to the quality of service, highlighting the fundamental role that
develop the people involved, which in turn influence the perceptions of
customers (internal, direct and involved in the environment of services); a
systemic training model proposed as a reference to quality and customer
satisfaction is proposed at the end.

Key words: training, quality service, customer satisfaction

1. Introduccion

El propdsito de realizar esta revisién documental, refiere el andlisis de los
factores que intervienen en el disefio de una propuesta, relacionada con un
modelo de capacitacidon que permita incrementar la calidad en el servicio y la
satisfaccidn del cliente, considerando que la aplicacidn del aprendizaje como
técnica de capacitacién en las organizaciones, resulta de vital importancia.
Aun cuando la capacitacion y el desarrollo cuestan tiempo y dinero, las
organizaciones modernas y exitosas consideran tales costos como una
correcta inversion en recursos humanos.

La diferencia entre las capacidades de un nuevo empleado y las exigencias del
puesto a ocupar, resultan vitales de considerar y en este sentido, la
capacitacién debidamente planeada y organizada complementa las
capacidades de los nuevos empleados. El resultado a lograr busca un
equilibrio entre lo que puede hacer el nuevo trabajador y lo que el puesto
asignado demanda.

Tépicos de calidad y productividad suelen ser temas atendidos por quienes se
desempeiian como gerentes de operaciones. Cuando la mejoria en esas areas
requirié de optimizar los procesos de seleccidn, capacitacidn y supervisiéon de
los empleados, surgio la idea sobre que los gerentes de recursos humanos
también debian participar, debido a la renegociacion de los acuerdos
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laborales relacionados con las tareas y reglas del trabajo. Sin embargo, no fue
sino hasta que la calidad de los servicios se vinculé explicitamente con la
satisfaccion del cliente, que se consideré que los empleados que tienen
contacto directo con él, también tienen un papel importante.

En la actualidad las organizaciones no pueden sobrevivir por simple hecho de
realizar un buen trabajo o crear un buen producto. Sélo una excelente labor
de interaccion con los consumidores permite tener éxito en los mercados
globales, cada vez mas competitivos, de ahi que una de las claves para la
operacion rentable de la empresa es el conocimiento de las necesidades de
sus clientes y el nivel de satisfaccion alcanzado por ellos al consumir el
producto o servicio ofrecido.

Por esta razén se considera importante realizar una propuesta para disefiar
un programa de capacitacién a empleados, teniendo como punto de partida a
la calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente, procurando la mejora
continua en el personal involucrado, que facilite el incremento de
conocimientos, habilidades y actitudes de acuerdo con los requerimientos y
demandas de los puestos ocupados; contribuyendo con ello al incremento en
la calidad, productividad y competitividad de las organizaciones y los sectores
productivos del pais.

Para ello en esta aportacion, en seguida a esta introduccién, se abordan los
referentes tedricos que dan sustento a la propuesta presentada, abarcando
las teorias de aprendizaje y los diferentes modelos de capacitacion
propuestos por los autores consultados, posterior a ello se describen los
pasos observados en el desarrollo del trabajo, que permitieron la descripcion
de resultados y las principales conclusiones y recomendaciones que derivaron
del proceso de investigacidn.

2. Marco Teérico

La capacitacidon de recursos humanos, se considera como la respuesta a la
necesidad que tienen las empresas o instituciones de contar con un personal
calificado y productivo (Ducci, 2000).

En otras palabras, la capacitacién en las organizaciones, debe brindarse al
individuo en la medida necesaria, enfatizando en los puntos especificos y
necesarios para que pueda desempefarse eficazmente en su puesto, pues
una exagerada especializacién, puede dar como resultado un bloqueo en las
posibilidades del personal y un decrecimiento en la productividad del
individuo (Resa, 2006)
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El papel de la capacitacion, es tan importante, que se considera que la
eficiencia de cualquier organizacién dependera directamente de la adecuada
capacitacién de su personal; considerdndola ademas, que es un proceso
constante, pues los empleados recién contratados necesitan alguna
capacitacién, mientras que los ya experimentados, requieren nueva
capacitacién para mantenerse actualizados y responder a las exigencias de su
puesto actual, asi como a la de futuros puestos o promociones. Para las
empresas u organizaciones, la capacitacion de recursos humanos debe ser de
vital importancia porque contribuye al desarrollo personal y profesional de
los individuos a la vez que redunda en beneficios para la empresa. (Blake,
2001)

De ahi que se considera que existen muchas razones por las cuales una
organizacién debe capacitar a su personal, siendo una de las mas importantes
el contexto que prevalece, es decir, considerar que las organizaciones se
desarrollan en un contexto cambiante, por ello el comportamiento se
modifica y provoca enfrentamientos constantes con situaciones de ajuste,
adaptacion, transformacion y desarrollo, que demandan el permanecer
alertas y actualizados.

Dando por resultado que las empresas estén obligadas a encontrar e
instrumentar mecanismos que les garanticen resultados exitosos en este
dinamico entorno. Ninguna organizacién puede permanecer tal como est3, ni
tampoco su recurso mas preciado (el humano) debe quedar a la zaga, y
precisamente una de las formas mas eficientes para que esto no ocurra es la
capacitacién permanente. (Resa, 2006b).

Por esto, capacitar a los empleados consiste en brindar los conocimientos,
fomentar actitudes y desarrollar habilidades, que se requieren para lograr un
desempeiio 6ptimo, pues las organizaciones en general, proporcionan las
bases para que sus colaboradores tengan la preparacidn necesaria y
especializada que les permitan enfrentarse en las mejores condiciones a sus
tareas diarias y para esto, no existe mejor medio que la capacitacidn, que
también contribuye al logro de mejores niveles de motivacion, productividad,
integracién, compromiso y solidaridad entre el personal, promoviendo la
cultura de mejora continua.

2.1. Importancia de las teorias del aprendizaje

Las teorias de aprendizaje, buscan explicar cémo los individuos adquieren y
desarrollan el conocimiento para resolver los problemas de las
organizaciones, resultan de importancia, ya que de cada una de ellas derivan
distintas estrategias de adaptacion de los individuos.
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El hecho de que el conocimiento, resulte un recurso bdsico para la mejora
continua de las organizaciones, obligan a analizar las principales teorias de
aprendizaje de adultos, que permitan explicar cdmo éstos adquieren vy
desarrollan nuevas capacidades que les permiten enfrentar los nuevos retos
de las organizaciones y sus mercados.

Para que la capacitacién produzca el cambio deseado en los estados internos
y el comportamiento del personal, es necesario conocer las leyes del
aprendizaje, asi como las caracteristicas socio psicolégicas a través de las
cuales actuan estas leyes y los principios en los que se debe basar la
capacitacion.

2.2. Modelos de capacitacion

De acuerdo con (Rivas, 2005) actualmente se considera a la capacitacion
como una de la tareas mas significadas en la gestion de recursos humanos; al
respecto conviene distinguir los conceptos de formacidon y desarrollo
humano; el primero refiere el proceso mediante el cual se desarrolla el
aprendizaje de los miembros de una organizacién, modificando su conducta y
sus habilidades con el propdsito de lograr los objetivos organizacionales;
mientras que el desarrollo humano busca el desarrollo amplio de los
miembros de una organizacién mediante el desarrollo permanente de las
habilidades técnicas y humanas que potencien las conductas y las habilidades
de las personas para logro de sus objetivos personales, armonizados estos,
con los de la organizacién.

Podra notarse que es mas amplio el concepto de desarrollo humano que el de
formacién, este ultimo busca resultados a corto plazo y en lo general se
enfoca mas hacia el logro de los objetivos organizacionales, mientras que el
desarrollo humano, busca el perfeccionamiento integral de los trabajadores,
trascendiendo hacia la vida personal e intentando equilibrarlos con los
propdsitos de las organizaciones.

Atendiendo a lo anterior, cobra importancia la planeacién del desarrollo
humano, que suele resultar infrecuente, ya que los programas tradicionales
Unicamente comprenden la formacion, basados en la urgencia de resultados.

La figura 1 muestra, las etapas basicas de un plan de formacion; mismo que
basicamente comprende cuatro etapas, que refieren la planificacién, el
disefio, la puesta en marcha y la evaluacién; también en esta figura se
muestran las preguntas basicas a plantear en cada una de las etapas
sugeridas.
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Figura 1: Plan de formacion

Paso 2. Disefio.

¢Qué Conocimientos/ Habilidades y
actitudes se deben transmitir?

¢En qué medida?, ¢ Cuando se dara?,
¢Cuando durara la formacién?, ¢Con
qué medios deben realizarlo?

Paso 1. Planificacion.

¢Adecuacion a la estrategia Paso 3. Puesta en marcha.
de la empresa? ¢ Grado de participacion,
¢,Cubre las necesidades? ndmero de queijas, interés?
¢ Existen los medios

necesarios?

Paso 4. Evaluacién.

¢ Satisfaccion del cliente?

¢ Competencias producidas?
¢Evaluacion de costes?
¢lIncidencias y efectos
indirectos?

Fuente: Tomado de Rivas (2005)

En este sentido, Rodriguez (2007); afirma que el proceso de capacitacion
sigue una secuencia légica de eventos, los cuales constituyen un proceso
continuo centrado en los objetivos basicos de la capacitacion de personal:

= ensefanza orientada a objetivos organizacionales, y
= cambio de comportamiento.

En la figura 2 se muestra el modelo del proceso de capacitacién, que alude
este autor, mismo que ilustra la naturaleza continua y auto-generadora de la
capacitacién. La naturaleza del proceso de capacitacion, aunque sea
considerada como una serie de eventos o fases para la adquisicion de
habilidades, conocimientos y actitudes, sugiere un modelo de sistema
abierto.

Es decir, recibe y genera influencias de y en aquello con lo que esta
involucrado; por ello parte de las necesidades de capacitacion del personal, lo
gue da pie al disefo del programa, seguido de la ejecucion de la capacitacion,
hasta arribar al control y evaluacion del proceso; constituyendo un proceso
continuo cuyos resultados de esta ultima etapa permiten reiniciar con el
mismo; intentando retroalimentar los resultados positivos y reforzar aquellas
areas en donde no se cumplieron satisfactoriamente los objetivos.
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Figura 2: Proceso de capacitacién

Determinacion de las Disefio del programa de
necesidades de capacitacién capacitacién

\ 4

Control y evaluacién del Ejecucion del programa de
programa de capacitacion < capacitacion

Fuente: Tomado de Rodriguez (2007; 249)

En este mismo sentido, Werther (2000); sefiala que con el propdsito de
potencializar los beneficios de la capacitacién, tanto los especialistas en
personal como las diferentes dreas gerenciales, deben evaluar necesidades,
objetivos y principios de aprendizaje que se relacionan con la capacitacion;
realizado esto y determinados los objetivos, deberan considerarse los
contenidos especificos y los principios de aprendizaje; respecto a la
conduccién del proceso mismo de la capacitacidon, puede ser realizado a
través de un capacitador del departamento de personal, proveniente de otro
departamento o alguien externo a la organizacion.

En esta posicion coincide Chiavenato, (2002); cuando seiiala que la
capacitacién es un proceso ciclico y continuo, compuesto por cuatro etapas:

= Diagndstico: involucra al inventario de las necesidades de capacitacion
gue deben satisfacerse; necesidades que pueden ser pasadas, presentes o
futuras.

= Disefo: refiere la elaboracién del programa de capacitacién, que atienda
a las necesidades planteadas en la etapa de diagndstico.

* |mplementacidn: etapa que comprende la aplicacién y conduccion del
programa de capacitacién.

= Evaluacién: verificacion de los resultados del programa, imprescindible
para realizar los procesos de mejora continua y para evaluar la eficacia del
programa implementado.

Estas etapas, en esencia conforman un ciclo, integrado por las cuatro etapas
descritas, cuya repeticion y retroalimentacion sistematica y permanente, se
muestra en la figura 3.
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Figura 3: Las cuatro etapas del proceso de capacitacion

1
Necesidades de entrenamiento que
se deben satisfacer

4 2
Evaluacion del programa Disefio del
de entrenamiento programa de

entrenamiento

3
Ejecucion del programa de
entrenamiento

Fuente: Tomado de Chiavenato (2002)

Bohlander (2001), va mas alla cuando afirma que debido a que la meta de la
capacitacién es contribuir a las metas globales de la organizacién, es preciso
desarrollar programas que no pierdan de vista los objetivos y estrategias
organizacionales, pues suele ocurrir que los programas de capacitacién
cuando estan mal dirigidos, disefiados y evaluados, afectan directamente el
desempeiio organizacional. Por ello, a fin de asegurar que la inversidon en
capacitacién y desarrollo tengan un impacto maximo en el desempefio
individual y organizacional, es preciso utilizar un enfoque sistémico en la
capacitacién, propuesta que se observa en la figura 4.

Figura 4: Modelo sistémico de capacitacién

Fase4

Evaluacién
ﬁ *Reacciones
*Aprendizaje

*Transferencia de
comportamiento

Fase3
‘ I- Implementacién *Resultados
*Metodologia para el puesto

Fase 2 -rl\)delodollfgga para otros puestos
Disefio *Desarrollo de ejecutivos.

*Objetivos de
introduccién.

*Disposicién del

participante
Fase 1 *Principios de
Evaluacién de necesidades aprendizaje

=Analisis organizacional
=Analisis de tareas
=Analisis de personas

Fuente: Tomado de Bohlander (2001)
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2.3. Calidad en el servicio

(Scherkenbach, 1985) al comentar los axiomas sobre calidad, propuestos por
Deming, enfatiza el punto seis relacionado con: instituir la capacitacion en el
trabajo y afirma que cambiar Unicamente los sistemas de la compaiiia no va a
asegurar la mejora continua, pues debe reconocerse la necesidad de
capacitar continuamente y hacer un compromiso educativo con todos los
empleados.

Por otro lado, de acuerdo con Zeithaml (2002) las dimensiones del servicio y
la forma en que el cliente evalia el servicio resultan similares,
independientemente de que el cliente sea interno o externo a la
organizacién; el término cliente externo se refiere a las personas o negocios
gue compran bienes y servicios a dicha organizacién. La figura 5 muestra la
relacién de los factores que conforman la calidad en el servicio, con la calidad
del producto y el precio, como elementos que contribuyen a la satisfaccion
del cliente.

Figura 5: Elementos de la relacién calidad en el servicio-satisfaccidn del

cliente
Confiabilidad.
CALIDAD EN EL Factores
e SERVICIO Situacionales
Responsabilidad
CALIDAD DEL Satisfaccion
PRODUCTO del cliente
Seguridad. -
Empatia.
Factores
PRECIO Personales
Tangibles.

Fuente: Tomado de Zeithaml, (2002)

2.4, Satisfaccion del cliente

Definir a la satisfaccién del cliente, no resulta una labor sencilla, al respecto
Oliver (1997) afirmdé que parece ser que todo mundo sabe qué es la
satisfaccidn; hasta que se le pide que la defina, entonces parece que nadie
tiene idea respecto a ella.
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A pesar de ello, cuando se refiere gestién de la calidad, la satisfaccién, es una
de las dimensiones que mayor aceptacién tiene (Koontz & Wehirich, 2007);
alude a un estado de placer, logrado cuando una persona alcanza la meta
establecida por tendencia motivadora dominante (Wolman, 1984); a su vez,
Gerson (1998), citando a la Norma ISO 9000; afirma que se define a la
satisfaccidn del cliente, como la percepcidén que éste tiene sobre el grado en
gue se le han cumplido sus requisitos, de manera que sus expectativas fueron
alcanzadas o sobrepasadas.

De tal forma que la satisfaccién del cliente, estd vinculado estrechamente con
la satisfaccion de los propios empleados y la calidad en el servicio, formando
asi una cadena de valor en el servicio, tal y como se muestra en la figura 6, en
donde puede observarse que repercute en el crecimiento de los ingresos y las
utilidades.

Figura 6: Cadena de valor del servicio

Retencidn Crecimiento
del de
» empleado > losingresos
Calidad e
enel dS:Il el Valor del Satisfaccion Lealtad
Sevicio empleado » servicio . delcliente  delCliente
Productividad Utiidades
 delempleado

Fuente: Tomado de Zeithaml (2002)

3. Metodologia

El método que se ha seguido en esta revision bibliografica se inscribe dentro
de los trabajos deductivos, dado que va de lo general a lo particular,
partiendo del analisis de teorias y de referentes necesarios, para lograr el
objetivo propuesto.

El disefio de la investigacién fue de tipo documental, pues basicamente parte
de la revision de diversas fuentes confiables sobre los tépicos de la
capacitacioén, la calidad en servicio y la satisfaccion del cliente, sin tratar de
aprobar u objetar alguna idea. La contribucién de la investigacién radica en
analizar y seleccionar de esta informacion todo aquello que es relevante.
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La investigacion tiene un enfoque cualitativo, pues pretende entender el
contexto para generar resultados, utilizando la recoleccion de datos sin
medicidn numérica para descubrir o afinar preguntas de investigacién. El tipo
de investigacion es descriptiva y se orienta para contribuir a conocer la
realidad de la capacitacion, la calidad en el servicio y la satisfaccion del
cliente.

3.1. Preguntas de investigacion

La pregunta principal que guié este trabajo plantea lo siguiente: ¢Qué
factores deben estudiarse para desarrollar una propuesta de modelo de
capacitacién orientada hacia la calidad en el servicio y la satisfaccién del
cliente?; dando origen a las siguientes preguntas especificas:

= (Qué ventajas presentan cada uno de los diversos modelos de
capacitacidén a revisar?

= ¢Cudles son los factores que deben considerarse para desarrollar un
programa de capacitacidon que incremente la calidad en el servicio y la
satisfaccién del cliente?

3.2. Objeto y sujeto de estudio

El objeto de estudio que se aborda en este trabajo se refiere a la capacitacion
y la calidad en el servicio; el sujeto de estudio se refiere al sector de empresas
de servicios.

3.3. Objetivos de investigacion
El desarrollo de este trabajo, planted como objetivo general:

= Analizar los factores que intervienen en el disefio de una propuesta para
un modelo de capacitacion que permita incrementar la calidad en el
servicio y la satisfaccién del cliente.

Del que se derivaron los siguientes objetivos especificos:

= Describir las ventajas que presentan los diversos modelos de capacitaciéon
existentes.

= Analizar y evaluar los factores que deben considerarse para desarrollar un
programa de capacitacidn que incremente la calidad en el servicio y la
satisfaccion del cliente.
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4. Resultados

Una vez que se analizaron los factores que intervienen en los diferentes
modelos de capacitacidn revisados, asi como las ventajas y desventajas que
ofrecen, incluyendo la calidad, principalmente la calidad en el servicio y la
satisfaccion del cliente, del que deriva la propuesta del modelo planteado en
la figura 7.

Figura 7: Modelo de capacitacién punto de partida de la calidad en el servicio
y la satisfaccidn del cliente

Cahdaq en el servicio Frndarkiided complendn Satisfaccién del
interno empleado

Fuente: elaboracion propia

Propuesta que surge a partir de las aportaciones de Bohlander (2001), pues
se considera que es un modelo que cubre la meta de la capacitacién
relacionada a contribuir con las metas globales de la organizacién, precisando
el desarrollo de programas que no pierdan de vista las metas y estrategias
organizacionales; pues suele suceder que en ocasiones los programas de
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capacitacién estan mal dirigidos, disefiados y evaluados vy afectan
directamente el desempefio organizacional.

A fin de asegurar que la capacitacién y desarrollo tengan un impacto maximo
en el desempeiio individual y organizacional, bajo el enfoque sistémico en la
capacitacién se proponen 4 fases:

1) Evaluacion de necesidades,
2) Disefio de programa,

3) Instrumentacioén, y

4) Evaluacién

Una vez que se determinan las necesidades de capacitacidén, el siguiente paso
es el disefio del entorno de aprendizaje; pues el éxito de los programas de
capacitacién depende de algo mds que la capacidad de la organizacion para
identificar las necesidades de capacitacién; se basa en procesar la
informacién que deriva del analisis de necesidades y utilizarla para disefiar
programas de capacitacion de alto nivel. Expertos coinciden en que el disefio
de capacitacion debe enfocarse al menos en cuatro cuestiones relacionadas:

1) objetivos de capacitacion,

2) deseo y motivacién de la persona,
3) principios de aprendizaje, y

4) caracteristicas de los instructores.

En relacion al primer punto, Oakland (2004) comenta que una capacitacion
enfocada a la calidad debe tener, como primer objetivo, el reconocimiento de
la responsabilidad personal de satisfacer los requisitos del cliente por parte
de todos, desde el mas alto ejecutivo hasta el empleado mas reciente y de
menor categoria.

La propuesta de Bolhander (2001) cubre las metas organizacionales vy
considera lo comentado por Oakland, respecto a la satisfaccién de los
requerimientos del cliente, lo que incidira en la calidad de servicio interno y
debe repercutir en la satisfaccién y productividad del empleado, creando
valor en los servicios que se proporcionan al cliente, que serd insumo de
acuerdo al modelo de cadena de valor propuesto por Shneider (1993) el cual
se basa en datos empiricos que muestran que el clima para el servicio y el
clima para el bienestar del empleado estan estrechamente correlacionados
con las percepciones generales del cliente sobre la calidad en el servicio, es
decir, que tanto el clima del servicio como la administracidon del talento
humano, experimentadas dentro de las organizaciones se reflejan en la forma
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en que los clientes experimentan el servicio, y la conexién entre la
satisfaccidén del empleado, la calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente,
y finalmente las utilidades.

Es de destacar, que el modelo de la cadena de valor no sugiere causalidad, es
decir, que la satisfaccién del empleado no causa la satisfaccion del cliente,
sino que las dos se interrelacionan y se alimentan una a la otra.

Este modelo busca que las organizaciones que presentan niveles altos de
éxito en los elementos analizados resultardn mas triunfantes y rentables que
aquellas que ignoran la importancia de la eficaz gestidn de recursos humanos;
al respecto existen evidencias empiricas que refieren que las empresas que
administran de mejor manera a su personal, en promedio superan a las
empresas que no lo hacen hasta en 30 6 40% (Pfeffer, 1998); a su vez Branch,
(1999) comenta que dentro de las empresas que en Estados Unidos se cotizan
publicamente y que forman parte de las 100 mejores compafiias para las
cuales trabajar, entregan mayores promedios de rendimiento anual a los
accionistas y atienden eficazmente a las necesidades de capacitacién de su
personal.

Conclusiones

Después de la revisién efectuada a los diferentes modelos de capacitacion,
desde el enfoque de los autores consultados, se concluye que resulta de vital
importancia la capacitacion en las empresas ya que representa piedra angular
para la generacion de ventajas competitivas como la calidad en el servicio.

Tener claro los beneficios de la capacitacién como aprendizaje organizacional,
significa tener la capacidad de dar respuesta pronta y eficaz a las diferentes
necesidades que dentro de su competencia se generen en cualquier tiempo y
en cualquier otra area de la organizacién. Las areas encargadas de la
capacitacién de personal, no pueden “capacitar por capacitar”; pues en la
actualidad existe un mundo que plantea, entre otros, los siguientes retos:
competitividad, apertura y penetracién de nuevos mercados, equipos vy
mobiliarios de bajo costo, valores agregados a los productos, nuevas
tecnologias, investigacion cientifica, impulso a la calidad, rapidez en la toma
de decisiones.

La capacitacion es una de las formas mas efectivas de enfrentar al cambio,
adecuarse a la modernidad, modificar actitudes y desaparecer vicios
ancestrales. Sin ser la panacea, suele ser la herramienta mas efectiva para
contribuir al cambio.
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Cuando las empresas no capacitan, o no confian en la capacitacién, de alguna
manera se presentan fragiles ante el contexto actual, pues ninguna
organizacién puede permanecer tal como esta, ni tampoco su recurso mas
preciado (recurso humano) debe quedar rezagado.

Considerar a la capacitacion como punto de partida para buscar herramientas
administrativas que permitan a la empresa generar impacto econémico es un
primer paso, que repercute en el bienestar del talento humano.

Recomendaciones

De acuerdo con los planteamientos expuestos, cuando las organizaciones
busquen analizar los elementos que confirman el modelo de capacitacion;
deben clarificar lo que se pretende con él, es decir, la relacién insumo —
proceso — producto, y colocar dentro del insumo a las necesidades de
capacitacién y dentro del producto, lo que se espera de la capacitacion, de tal
manera que existe congruencia entre lo que la empresa espera y lo que surja
como resultado de la capacitacion.

Otra recomendacidn radica en probar la efectividad de cada una de las etapas
gue integran al modelo, analizando los resultados generados y promoviendo
el mejoramiento en la calidad en el servicio.

Considerar a la capacitacién como punto de partida para la calidad en el
servicio y la satisfaccién del cliente, resultan vitales en las organizaciones y es
la primera, el motor que impulsa e influye en la solucién de los diferentes
desafios que hoy enfrentan las empresas.
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