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Descripcion
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competencias para el desempefio laboral. Pero esto no siempre
se ve reflejado en la realidad, mas ain cuando la capacitacion
no es eficaz, no se lleva a cabo de forma sistematica, no tiene
en cuenta el modo de aprendizaje de las personas adultas y no
plantea como eje tematico el tema de la cultura de servicio a

nivel de organizacion.

En estos procesos, es fundamental llevar a cabo un ciclo de
capacitacion con estructura organizada y secuencial, que
busque el logro de resultados eficaces, en tanto procuren una
transferencia del aprendizaje al lugar de trabajo, asi como
generen satisfaccion a los trabajadores de las empresas.
Complementariamente, no se puede dejar de lado, el enfoque
en el aprendizaje del adulto, habida cuenta de la importancia de
las estrategias y técnicas a emplear con esta poblacion,

teniendo en cuenta sus orientaciones hacia el aprendizaje.

Por su parte, la cultura de servicio, es un tema que representa
un enfoque diferente para el beneficio de toda compafiia y cuya

importancia es irrefutable, en la procura de dar un viraje en las




relaciones tanto al interior de toda organizacion, como en el
trato y servicio a sus clientes, por lo que va a ser el tema
seleccionado como contenido de ensefianza y aprendizaje del

presente trabajo.

Por lo anterior y con el fin de realizar un aporte, al proceso de
capacitacion que viene trabajando la compafiia colombiana
People Contact S.A.S., que se dedica al negocio de contact
center, en las ciudades de Bogota, Manizales y Medellin, con
este proyecto de aplicacion, siguiendo la linea de investigacion
de Educacion y Desarrollo Humano, de la Universidad
Nacional Abierta y a Distancia, UNAD, se propone un modelo
de ciclo capacitacion, con enfoque en el aprendizaje del adulto

y en el tema de la cultura de servicio.
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Metodologia
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Conclusiones

Se propone a People Contact S.A.S., un modelo de ciclo de
capacitacion, para que recursos humanos desarrolle un proceso
ordenado y sistematico, basado en el diagndstico, disefio,
implantacién y evaluacion de los programas formativos,

orientandose a resultados.




Se incorpora al ciclo de capacitacion, el enfoque en el
aprendizaje del adulto y significativo, a partir de la estrategia
de dirigir la primera capacitacion a los formadores de la
organizacion, con el fin de garantizar que usen las
metodologias adecuadas, para transferir los contenidos al resto
de trabajadores de la organizacion y haya resultados para la

compaiiia.

Recomendaciones

Se recomienda a People Contact S.A.S., estudiar y aplicar el
modelo, no solo para lograr el objetivo de aprendizaje de la
cultura de atencion, sino como proceso y estructura de los

planes de formacion a nivel general.

La alta direccion tiene la capacidad de impulsar y participar en
la capacitacion en cultura de servicio, con el fin de encabezar y
motivar a los trabajadores hacia futuros cambios en la
compafiia, a la vez que ésta, se conduce hacia el objetivo de
considerarse en el mediano plazo, como una organizacion que

aprende.
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Introduccién

A nivel general, las organizaciones hoy en dia, cuentan con planes y programas de
capacitacion a sus colaboradores, desde distintos enfoques y técnicas. Este topico se ha
convertido en factor fundamental, para lograr mejores resultados en las diferentes areas que

componen a la organizacion.

En la empresa People Contact S.A.S., el proceso de capacitacion se enfoca en mejorar el
conocimiento de los colaboradores y desarrollar habilidades, tanto a nivel de todas las
areas, como en temas especificos, en este caso, la preparacion del trabajador del area de
operaciones, para el desemperio del cargo de asesor de servicio al cliente.

Por lo tanto, es un hecho innegable para la compafiia, que la capacitacion tiene incidencia
en el desempefio. Por ende, este trabajo va a abordar tres ejes tematicos interrelacionados,
con el objetivo de incluirlos en la propuesta de un modelo para capacitar, que con el tiempo
pueda ser aplicado y como resultado, genere beneficios a la organizacion, no solo a nivel

operativo, sino de todas sus areas, de forma homogénea.

El primer eje tematico, esta basado en que hay una serie de pasos por realizar, que son
necesarios para que la capacitacion sea eficaz. Ahora bien, para tener programas eficaces,
se recomienda iniciar por la deteccion de necesidades de capacitacion, continuar con la
identificacion de recursos y la planeacion de actividades y finalizar con la ejecucion del
plan o programa, Martinez y Acosta (s.f.).

El segundo eje, versa sobre la necesidad de que la metodologia de ensefianza y aprendizaje
del ciclo de capacitacidn, esté basada en la andragogia, que es el arte y ciencia de ayudar a
aprender a los adultos, Alcala, (citando a Knowles, 1972). Por lo tanto, con el punto de
partida de que el aprendizaje de las personas adultas es diferente y tiene otras motivaciones,

se pueden lograr mejores resultados.



Finalmente, el tercer eje, plantea que cada organizacion debe afianzar la cultura de servicio
en sus colaboradores (Mejia, Restrepo, Ferro, 2006). El servicio no solo atafie a la

satisfaccion de clientes externos, sino también internos e involucra a todo el personal.



1 Justificacion

El hecho de definir programas de capacitacion laboral, varia de acuerdo con cada
organizacion. Para UrzGa y Puentes (2010), en el disefio de estos programas son
importantes los esfuerzos para identificar los grupos objetivo, la escogencia de temas
intensivos e integrados con mayor deficiencia para lograr mayor impacto y la oportunidad

para iniciar la intervencion, con el fin de mejorar sus resultados.

En concordancia con lo anterior, las empresas deben definir un plan de capacitacién que
cumpla con ciertas caracteristicas y que tenga objetivos claros. Es importante examinar la
planificacion desde la identificacion de necesidades y ejecutar el programa acorde con lo
planeado, a fin de evitar un desarrollo fragmentado en temas y metodologias, que al final,
resulte ineficaz para el logro de los objetivos de aprendizaje establecidos para los
trabajadores. Por ende, si esto ocurre, no resulta satisfactorio el proceso de capacitacion y
esto se ve reflejado de forma negativa, en el momento de enfrentarse a la realidad del cargo

a desempefiar.

Para no llegar a este estado desafortunado, se suma que la aplicacion del enfoque de
aprendizaje del adulto o andragogia, es primordial para que el precitado ciclo de la
capacitacion, esté basado en unos contenidos adecuados, que se vayan aprendiendo de
forma practica, en concordancia con la labor a desarrollar en el puesto de trabajo. “Como
para el adulto, axioldégicamente, la experiencia constituye un valor fundamental,
metodoldgicamente es indispensable disefiar e implementar situaciones de aprendizaje que
les permitan fortalecer y enriquecer sus experiencias previas” Martinez, Pérez, Ambriz,

Rello y Rojas. (2009)

Por el contrario, si la capacitacién se enfoca en la teoria y descarta 0 minimiza la
experiencia vivencial del sitio de trabajo, entonces no define una relacion entre los
conceptos impartidos y el dia a dia en el desempefio, o si existe esa relacion, es muy lejana.
Cuando no se cumple este requisito, el proceso pierde credibilidad y fuerza. No tiene

asidero.



Ahora bien, tanto el ciclo de la capacitacion como el enfoque de la andragogia, como se
estd viendo, van de la mano y se convierten en la puerta de entrada a una organizacion, asi
como en un proceso permanente de desarrollo de competencias. En tal sentido, si estos se
orientan en que los empleados adquieran una cultura de servicio, tanto mejor. Este concepto

a nivel de empresa, lo explica Mazo, de la siguiente forma:

La cultura la podemos definir como la filosofia de la compafiia. La forma en que se
comunican las personas entre ellas, la manera como trabajan juntas. Si dicha
filosofia, repleta de principios nobles, direcciona a todos los empleados en el
mismo sentido, puede garantizarse facilmente el éxito de un programa de servicio.
(2003, p. 135)

Este es el tema nuclear de la capacitacion y consiste en sentar esas bases y principios
necesarios, para que la organizacion conduzca a sus trabajadores hacia un desempefio

sobresaliente, primero con orientacion al trabajo en equipo y segundo, orientados al cliente.

Por todo lo expuesto y con el fin de lograr un impacto positivo en los colaboradores,
partiendo de la elaboracion de un ciclo detallado para capacitar, que cuente con un enfoque
de aprendizaje para adultos y que aborde el tema de cultura de servicio, este trabajo de
grado se propone servir de complemento al elaborado proceso de capacitacién de People
Contact S.A.S., incorporando a éste algunos aspectos que lo enriquezcan, con miras a que
derive en un factor diferenciador para la compafiia, dando un valor agregado, que beneficie

a la compafia.

De otra parte y haciendo un andlisis de la pertinencia del tema de investigacion frente a la
especializacion cursada en Educacién, Cultura y Politica, se encuentra que la tematica
escogida es acorde, debido a que se estan abordando aspectos relacionados con educacion,
en este caso, temas de capacitacion empresarial y desarrollo humano y de la misma forma,
se estan abarcando tdpicos relacionados con cultura, en especifico, en la dimension de

cultura de servicio, cuyo concepto es aplicable al ambito organizacional y laboral.



En sintesis, con la aplicacion de esta propuesta, se espera lograr una trascendencia en el
tema de cultura de servicio para la organizacion People Contact S.A.S., con el fin de
mejorar el proceso de desarrollo del personal y obteniendo resultados de mayor impacto en
todas sus areas, de manera que la capacitacion tenga incidencia en el corto plazo, en
términos de empleados que aprenden, estan motivados, son productivos y manejan altos
estandares de calidad, por defecto, estos beneficios se trasladarian a la misma empresa

como conjunto.



2  Objetivos

2.1 Objetivo General

Proponer a People Contact S.A.S., un modelo de ciclo de capacitacion, cuya estructura
metodoldgica se base en el aprendizaje del adulto, enfocado en el tema de cultura de
servicio, con el fin de que sea aplicado y resulte beneficioso para la organizacion.

2.2 Objetivos Especificos

Realizar el planteamiento de la informacion general y especifica de la capacitacion en
cultura de servicio, que contenga descripcion, objetivos, competencias, temas, metodologia,
recursos didacticos y criterios de evaluacion, con el fin de establecer los parametros de

ejecucion del plan.

Disefiar el ciclo de la capacitacion, estructurando cada una de sus etapas, estableciendo el
proceso de diagnostico de necesidades, disefio del plan para ejecuciéon y niveles de

evaluacion.

Incorporar en la propuesta del ciclo de capacitacion, el enfoque basado en el aprendizaje de
los adultos, mediante el planteamiento de metodologias, estrategias y técnicas acordes, para

lograr los mejores resultados en términos de eficacia del programa.



3 Marco tedrico

Alcances de un ciclo de capacitacion, con enfoque en la andragogia, para el

aprendizaje de la cultura de servicio

El ciclo de la capacitacion de la compafiia People Contact S.A.S., es determinante para el
éxito del desempefio de los trabajadores y de la propia organizacion, llega a ser
determinante, si se logra un objetivo: el aprendizaje del contenido que se ensefia, para que
sea trasladado al lugar de trabajo. Para lograrlo, deben converger dos factores
fundamentales: el primero, que el mencionado ciclo de capacitacion sea aplicado a

cabalidad y el segundo, que su enfoque sea desarrollado con base en la andragogia.

Para el desarrollo de este trabajo, se seleccion6 como contenido del ciclo de capacitacion, el
tema de la cultura de servicio. Por lo tanto, ahora es importante responder, a la luz de
varios autores y sus obras, el siguiente cuestionamiento: ¢Por qué con la aplicacion cabal de
las etapas del ciclo de capacitacion, cuya base didactica sea el enfoque en la ensefianza y
aprendizaje del adulto o andragogia, se pueden lograr resultados 6ptimos en términos de
aprendizaje del tema de cultura de servicio, por parte de los colaboradores de People
Contact S.A.S.?

Con el fin de responder a la pregunta formulada, es necesario comenzar por dividir el
temario en cuatro niveles: capacitacion, ciclo de capacitacion, andragogia y cultura de

servicio.

3.1 Capacitacion

Chiavenato, la define como un medio que desarrolla las competencias de las personas para
que contribuyan a los objetivos organizacionales (2009, p. 371). En virtud de lo anterior, es
I6gico concluir que capacitar a las personas, es un proceso trascendental para toda

organizacion, porque el recurso humano es el centro de la misma.



Acorde con esto, a partir de una capacitacion que responda a las necesidades en el
desarrollo de competencias, establecidas segun cada cargo, se espera un gran impacto en el
desempefio laboral. En caso contrario, el proceso no es eficaz, porque en ocasiones, la
capacitacion que reciben los colaboradores estd descontextualizada de la realidad laboral,
por ende, los conocimientos no se aplican en el quehacer, como lo comenta Maria Elvira
Villar, (2011, p. 19), en su trabajo de investigacion “Procesos de gestion del conocimiento:
significados y aprendizajes. Un aporte a la pedagogia empresarial”, de la Universidad de la
Sabana. En consecuencia, para evitar esa situacion, la capacitacion debe seguir un orden y

una estructura.

3.2 Ciclo de Capacitacion

Para Chiavenato (2009, p. 375), este es un proceso ciclico y continuo, que pasa por cuatro
etapas:

Tabla 1. Etapas de capacitacion
Se realiza un inventario de necesidades

_ o de capacitacion. Estas pueden ser
Etapa diagndstica
presentes, pasadas o futuras.

Se prepara el programa de capacitacion,

L de acuerdo con las necesidades
Etapa de disefio ) B
identificadas.

Etapa de implantacion Se ejecuta el programa.

» Se revisan los resultados obtenidos en el
Etapa de evaluacion
proceso.

Como se puede ver, alli se determina una secuencia légica de acciones, conducentes al
cumplimiento de unos objetivos trazados por la organizacion, de forma que sea visible el
impacto de la capacitacion, en el desempefio. A su vez, como lo describen Acevedo,
Herazo, Jimeénez y Martinez, en su trabajo de investigacion “Disefio de un plan de
capacitacion para la cooperativa ASOBANARCOP, a partir de la evaluacion de desempefio
por competencias” de la Universidad Nacional Abierta y a Distancia, (2015, p. 32), citando
a Ibafiez (1998), la capacitacion es un proceso a corto plazo, planeado, sistematico y

organizado, con un conjunto de acciones educativas orientadas al cambio, posibilitando un



desarrollo personal y empresarial. De tal manera es muy importante determinar de manera
precisa aquellas etapas, con el fin de lograr mejores resultados para los colaboradores y, por

ende, para la compaiiia.

En relacion con la primera etapa del ciclo de capacitacion, Diaz citando a Taba (1997, p.
23), sefiala que para realizar un juicio ordenado que permita tomar decisiones, el primer
paso consiste en realizar el diagndstico de necesidades. A su vez, Chiavenato refiere que la
identificacion de lo que se necesita en capacitacion, se puede determinar conociendo los
objetivos organizacionales, las competencias requeridas, los problemas del personal y
produccidn, los resultados de la evaluacion de desempefio (2009, p. 377). Otra forma de
identificar lo que se necesita en materia de capacitacion, es preguntarle al personal, cuales
son los temas en los cuales falta preparacion y que, por ende, pueden ser tenidos en cuenta

a la hora de escoger unos contenidos de ensefianza y aprendizaje.

En el caso particular del modelo de ciclo de capacitacién a proponer a People Contact
S.A.S., la etapa diagnostica se puede surtir con el analisis de la importancia del tema de
cultura de servicio, como un objetivo organizacional. A propdsito, retomando nuevamente
el trabajo de investigacion “Disefio de un plan de capacitacion para la cooperativa
ASOBANARCOP, a partir de la evaluacion de desempefio por competencias” de la UNAD,
Acevedo et al., (2015, p. 33) citando a Garcia Colina (2001), afirman que la capacitacion es
un proceso que se basa en las necesidades actuales y perspectivas de una entidad, grupo de
individuos o personas”. Por lo anterior, se concluye que en el caso de las empresas donde
no hay una cultura de servicio, se establece por defecto, una necesidad de capacitacion,

como punto de partida para el desarrollo organizacional en dicho enfoque.

Ahora bien, pasando a la etapa de disefio, Casarini (1999, p. 114), sefiala las preguntas

orientadoras a formular durante esta fase:

Tabla 2. Preguntas orientadoras del disefio

¢Por qué y para qué ensefiar-aprender?

¢, Qué ensefar-aprender?
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¢Cuando y cémo ensefiar-aprender?

¢, Qué, cuando y como evaluar?

De esta manera, se plantea un escenario concreto para capacitar, tomando como base las
necesidades detectadas. Las preguntas en su conjunto, determinan a su vez, como sefiala
Diaz citando a Taba (1997, p. 24), la formulacion de objetivos, la seleccion y organizacion
de contenidos, la seleccion y organizacion de actividades de aprendizaje y determinan lo
que se va a evaluar. En otras palabras, por qué viene determinado desde la etapa
diagnostica, el para qué sefiala los objetivos, el qué se refiere al contenido de aprendizaje,
el cuando profundiza en la duracién y la intensidad del programa, el como hace referencia a
la didactica y metodologia de la ensefianza y el aprendizaje y finalmente las mismas
preguntas se orientan a la etapa de evaluacion. Desde el disefio, se determina el camino en

la ejecucion y en la evaluacion.

Para enfatizar en la importancia de disefiar el programa, Casarini citando a Pérez Gomez
(1999, p. 115), indica que la utilidad del disefio esta en disponer un modelo de como puede
funcionar la realidad, antes que precisar qué pasos dar. La reflexion sobre lo anterior
conduce a sefialar, que, si bien se traza un plan de capacitacion, este puede tener variantes
no previstas, lo cual no implica una camisa de fuerza en el proceso, mas si estas diferencias

entre lo planeado y lo implementado, son tenidas en cuenta para posteriores ajustes.

La definicion del donde, es otro aspecto a considerar, asi como la modalidad de estudio y
los recursos y materiales a utilizar a lo largo del programa. Chiavenato determina que la
capacitacion se puede desarrollar en el puesto de trabajo y en aulas, asi mismo refiere que
se puede hacer uso de lecturas, e-learning, simulaciones, conferencias, juegos y técnicas de

trabajo en grupos, de forma que no haya lugar al aburrimiento (2009).

El enfoque en el aprendizaje del adulto (andragogia), va a abordar y a profundizar en estos
aspectos, propios de la implementacion. Cabe resaltar que los contenidos a desarrollar,
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vienen incorporados en unidades de ensefianza y aprendizaje, como base del plan general
(Casarini citando a Taba, 1999, p. 141).

La etapa de evaluacion para Chiavenato, es conocer si el programa de capacitacion alcanzé
sus objetivos (2009, p. 388), para lo cual el mismo autor citando a Kirkpatrick, aplica los
siguientes niveles de medicion: rendimiento de la inversion, calidad del aprendizaje,
satisfaccion de las necesidades de los participantes, desempefio derivado de las nuevas
habilidades aprendidas y resultados obtenidos para la organizacion, como reduccién de

costos y disminucion de la rotacion (2009, p. 388).

Al respecto, se evalla el plan de capacitacion de forma integral, no solo aisladamente en el
aprendizaje de contenidos, sino desde las diferentes aristas que plantea el autor, a manera
de monitoreo permanente de la percepcion de los aprendices, el desempefio con calidad y
productividad mediante la transferencia de lo aprendido al lugar de trabajo, la insercion de
las personas en la cultura de la organizacion, la simplificacion de procesos, la mejora de los
indicadores, la adquisicion de nuevos clientes y el aumento de las utilidades.

En concordancia, dentro de la mencionada evaluacion general del plan de capacitacion,
naturalmente se evalla el aprendizaje de los participantes, al respecto, Scriven, citado por
Casarini (1999, p. 197), distingue: Aquellas formas de evaluacion que contribuyen al
perfeccionamiento de un programa en desarrollo deben considerarse como evaluacion
formativa, mientras que aquellas formas orientadas a comprobar la eficacia de los

resultados de un programa deben considerarse como evaluacion sumativa.

De lo anterior se infiere, de una parte, que la evaluacién formativa, entra a hacer parte de un
sistema de refuerzo de los contenidos. De otro lado, la sumativa, busca medir al aprendiz y
conocer el resultado de su aprendizaje dentro del mismo plan de capacitacion, lo que

determina aprobacidn o desaprobacion, en términos de una calificacion final.

3.3 Andragogia
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Segiin  Knowles (2001, p. 64), “es cualquier actividad guiada intencional vy

profesionalmente, cuya meta sea un cambio en las personas adultas”. Como es natural, los
adultos también se motivan a emprender una educacion continua y, por lo tanto, a aprender,

esto no solo es tarea de nifios. Houle citado por Knowles (2001, p. 59), distinguen tres tipos

de orientacion del adulto, para formarse:

Tabla 3. Orientacién hacia el aprendizaje

Aprendices orientados a una

meta

Aprendices orientados a una

actividad

Aprendices orientados al

aprendizaje

Recurren a la educacion, para
cumplir unos objetivos. No se
restringen a alguna institucion
0 método.

La seleccion de la actividad
formativa, esta basada en el
contacto social y las relaciones

humanas.

Estudian por amor al
conocimiento y siempre se han

dedicado al aprendizaje. Por lo

general, son grandes lectores.

De acuerdo con lo anterior, se puede notar las diferentes motivaciones para aprender, sea
para alcanzar un objetivo, para relacionarse con otros o por el hecho de adquirir
conocimientos, son factores causantes de la participacion de los adultos en ambitos
educativos. Tanto el propdsito de lograr una meta, como el de tener contacto social y
afinidades con otras personas y el de aprender mas, son loables y empujan a que la persona
busque un medio o mecanismo para lograrlo, sea en un curso, en una institucion educativa,

por internet, en seminarios, viajes o leyendo u otros.

Una vez hecha esa distincion, es preciso hacer la comparacion entre el modelo pedagdgico
y el andragdgico, con el fin de hacer énfasis en los factores que impulsan al adulto a
aprender. Partiendo de que la andragogia busca el aprendizaje de los adultos, la pedagogia
hace lo propio con los nifios. Significa el arte y ciencia de conducir o guiar nifios,
(Knowles, 2001, p. 67). Es por esto, que la siguiente tabla, resume lo que este autor resalta

de ambos modelos, en cuanto a las premisas que manejan, acerca del estudiante:
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Tabla 4. Premisas de la pedagogia y la andragogia

Estudiante

Premisas

Nifio

Adulto

La necesidad de
saber

Necesita saber lo que el

profesor ensefia, si desea

aprobar el curso.

Necesita saber basado en un propésito
y analiza los beneficios si aprende y los
costos si no aprende, Tough citado por
Knowles (2001, p. 69)

El auto-concepto del

Es un ser dependiente de su

Es un ser responsable de su vida. Es

alumno entorno. capaz de auto-dirigirse.
- e No ha acumulado muchas | Ha acumulado muchas experiencias y
papel de la o ) ) o
i i experiencias de vida, para  las aplica al aprendizaje.
experiencia

aplicarlas al aprendizaje.

Disposicion para

aprender

Esta dispuesto a aprender lo

que el maestro le indique.

Esta dispuesto a aprender lo que

necesita, para aplicarlo en su vida.

Orientacion del

Su de

aprendizaje, se relaciona con

experiencia

Su experiencia de aprendizaje, se

relaciona con los problemas de la vida.

o los contenidos de las
aprendizaje )
asignaturas.
Aprende mas con : Aprende mas con motivadores internos:
motivadores externos: | crecimiento 'y desarrollo personal,
calificaciones, aprobacién del | autoestima.

Motivacion

profesor y de sus padres.

En ese orden de ideas, la experiencia de aprendizaje del adulto es diferente. El adulto tiene

la necesidad de aplicar en su vida lo que aprende y la necesidad de que lo aprendido, lo

enriquezca en un nivel personal, familiar y social,

por esta razdn, escoge su plan de

capacitacion, dependiendo de sus intereses, gustos, objetivos y necesidad de pertenencia a

un grupo, a su experiencia de aprendizaje, le afiade su propia experiencia de vida.

Enriquece a sus compafieros y profesores, aportando vivencias y trayendolas al aula, espera

ser reconocido como persona autonoma y que se auto-gobierna. Estos factores influyen

directamente en la seleccion de los procesos de ensefianza y aprendizaje, entonces como

sefiala Knowles:
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El énfasis en la educacion para adultos, se encuentra en las técnicas experimentales:

técnicas que recurren a la experiencia de los alumnos, como grupos de discusion,

ejercicios de simulacion, actividades de solucién de problemas, estudios de casos y

laboratorio, en lugar de técnicas de transmisién. También, hay un mayor énfasis en

las actividades en parejas (2001, p. 71).

Algunas de las técnicas mencionadas para aplicar en el proceso de ensefianza y aprendizaje

del adulto, las define Moreno (2014) y se resumen de la siguiente forma:

Tabla 5. Técnicas de ensefianza y aprendizaje

Técnica de discusion

El grupo de alumnos y el docente, intercambian ideas con respecto a un
tema y cada participante contribuye con sus conocimientos a la obtencion

de conclusiones.

Técnica de estudio

El docente expone una situacion real, que ha sido investigada y tratada

para que posibilite el analisis e intercambio de ideas, permitiendo que

de casos cada uno de los alumnos, aporte una solucién diferente, por lo tanto, no
hay una Unica solucion.
Técnica de El docente coloca al educando en una situacién problematica, para que
problemas sugiera soluciones, basandose en estudios realizados con anterioridad.

En la mencionada técnica de problemas, el papel asumido por el alumno y el profesor,

segun Escribano y Del Valle (2015, p.23), citando a Kenley (1999), se diferencia en que,

por una parte, los alumnos participan activamente en la secuencia de acciones del

aprendizaje, asi como en la responsabilidad de aprender y en su propio proceso evaluativo;

de otra parte, el profesor es parte del grupo, dejando a un lado el papel de experto,

convirtiéndose en un facilitador del proceso. Es por esto que, en la andragogia, queda

abolido el rol del profesor, que solo es un eminente transmisor de ideas y poseedor Unico de

conocimientos, pasando a ser reemplazado por un facilitador, que reconoce en sus

estudiantes un saber y una experiencia de vida que aporta al proceso.
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3.4 Culturade servicio

Antes de definir la cultura de servicio, hay que partir del concepto de cultura

organizacional. Para Mazo:

Las empresas son comunidades, que, con el tiempo, desarrollan un sistema de
creencias, de habitos, de costumbres, de mitos y hasta de leyendas. Todo este
cumulo de conceptos determinan los modelos administrativos y gerenciales que a su
vez influencian la préctica diaria en cuanto a relaciones internas con los clientes,

con los proveedores, y en general, con su entorno. (2003, p. 135)

Determinadas por su cultura, las empresas y sus trabajadores, piensan, sienten y actGan de
cierta manera, interna y externamente. En este punto, hay que preguntarse: ;Qué es lo mas
importante dentro de toda esta dindmica y que a la vez, acerca a la organizacion a la

adquisicion de una cultura de servicio?

Pues bien, al respecto Mazo (2003, p. 96), sefiala el agudo comentario de un empleado en
un seminario: “En mi empresa nos dicen que el cliente es la razon de ser, lo que yo no he

podido descubrir es si yo soy la razon de ser de algo que valga la pena para mi empresa”.

En efecto, la duda planteada por este trabajador, responde a la pregunta formulada: lo méas
importante en la organizacion es el empleado, €l es el centro de la misma. Su bienestar
acerca a la compafiia a adquirir la cultura de servicio. Lo contrario la aleja. En este punto, el
problema es que por lo general las empresas, no le hacen sentir a sus colaboradores, que

son su razon de ser.

Una vez hecha esta precision, siguiendo a Mazo, la cultura de servicio:

Esta constituida por todos aquellos elementos que representan valor en el
desemperio y que sobrepasan el cumplimiento del deber y de las obligaciones con el
cliente. Necesariamente esta centrada en una cultura organizacional armonica y

coherente, basada en ambientes de credibilidad y confianza que les permite a los
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empleados actuar y decidir por si mismos en el momento oportuno para el cliente.
(2003, p. 137)

Esta definicion complementa lo ya referido acerca de la importancia del bienestar de la
persona en la organizacion. Este ingrediente esencial, conlleva mayor rendimiento y un
servicio de grado superlativo. Para brindarlo, debe surgir desde adentro de la compafiia.
Debe ser una realidad entre las areas y los puestos de trabajo, para que sea real frente al

cliente, espontaneo y natural:

Del servicio amable, libranos sefior. Qué lastima que haya que programar una
sonrisa, un saludo, una bienvenida, una despedida, unas merecidas gracias 0 una
expresion sentida de... “perdone fue un error”. Qué lastima que aquellas
expresiones que son propias de una persona que vibra desde su interior haya que
ponerlas en un guion para que salgan, aunque sea como producto de un montaje, sin
el toque auténtico de un alma que de verdad le importa todo cuanto pasa a su
alrededor. (Mazo, 2003, p. 102)

De hecho, el guion programa a la persona, le quita espontaneidad, se vuelve mecanica,
repetitiva, como si no sintiera. El cliente lo percibe. Esto es consecuencia de no mirar hacia
adentro de la organizacién. Para profundizar en esa mirada interna, el siguiente
comparativo, resume las diferencias encontradas por Mazo (2003), en la realidad

empresarial, frente al tema en cuestion:
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Tabla 6. Cultura de servicio sélida y deficiente

Culturade
servicio

Empresa

Sélida

Deficiente

Alta direccién

Gerencia mas vidas que
fuerzas de trabajo. Inspira a
sus empleados y esta cerca de
ellos. Actlla como maestro mas

gue como verdugo.

Gerencia a afios luz de los
empleados y practica un

modelo autoritario.

Jefes y mandos medios

Son oidos por sus superiores y
toman decisiones, crean climas
de confianza con sus dirigidos
y trabajan en equipo en funcién
de los propositos de la

organizacion.

Carecen de autonomia y las

areas trabajan con Optica

individual. No se arriesgan a ir
mas alld. Una expresion comun

es “esa ya no es mi

responsabilidad”.

Empleados

Su desempefio es de caracter
superior, tal como lo ven en
sus jefes, ya que se sienten
importantes y son inspirados a
servir. Estan disponibles en
cualquier circunstancia y sirven

con devocion.

Su desempefio es apenas la
respuesta a las exigencias de
la compafiia. Hacen lo que se
les pide. No sienten que sean
lo més importante para la

organizacion.

Mercado

Es fiel a la empresa por la
relacién seria, clara y oportuna
gue se le brinda a través de

cada puesto de trabajo.

El cliente huye y le molesta
relacionarse con la empresa,
porque encuentra barreras en
diferentes instancias y puestos

de trabajo.

De acuerdo con lo anterior, ¢Cuantas organizaciones cuentan con una cultura de servicio

solida? ¢Cuéantas estan encaminadas hacia ese objetivo? No es tarea facil lograrlo, pero no

es imposible. Requiere de un alto compromiso y de firmes propdsitos desde la alta

direccion y, en consecuencia, de todas las areas que comprenden las empresas. La cultura

de servicio marca la diferencia y cambia una perspectiva de lo que significa servir, donde la

mirada se ha centrado exclusivamente en el cliente.
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Es en este escenario, donde cobra mas valor la incorporacion del tema de cultura de
servicio, como contenido del ciclo de capacitacion de People Contact S.A.S., con el fin de
motivar el aprendizaje organizacional, que implica la adaptacion de la organizacion a los
cambios del entorno, creando e implementando nuevas rutinas, como refiere Villar (2011,
p. 40), en su trabajo de investigacion “Procesos de gestion del conocimiento: significados y
aprendizajes. Un aporte a la pedagogia empresarial”, de la Universidad de la Sabana,
citando a Garcia del Junco y Dutschke (2007).

Una vez realizado el recorrido por los conceptos de capacitacion, ciclo de capacitacion,
andragogia y cultura de servicio, con base en los diferentes autores y sus obras e
investigaciones, se recalca en este apartado, la pregunta formulada al inicio, con el fin de
darle respuesta: ¢Por qué con la aplicacion cabal de las etapas del ciclo de capacitacion,
cuya base didactica sea el enfoque en la ensefianza y aprendizaje del adulto o andragogia,
se pueden lograr resultados 6ptimos en términos de aprendizaje del tema de cultura de

servicio, por parte de los colaboradores de People Contact S.A.S.?

Con el fin de responder a esta pregunta, se concluye que si se pueden lograr resultados
optimos en términos de aprendizaje del tema escogido para la organizacion y con la
aplicacion del enfoque andragdgico, debido a que las etapas del ciclo de capacitacion,
permiten estructurar el proceso, organizandolo en etapas, con un orden logico que no
escape al estudio objetivo de la necesidad, a la correcta seleccion e implementacion de
temas y de actividades, a la debida integracion de contenidos sin la fragmentacion de los
mismos, al cuidado en la forma de evaluar con el propdésito de reforzar el conocimiento

adquirido.

Observando con rigurosidad cada fase en la aplicacion de las metodologias, estrategias y
técnicas basadas en la andragogia, permitiendo la motivacion y manejo del proceso de
aprendizaje con personas adultas, teniendo en cuenta su orientacion para aprender,
propiciando ambientes que satisfagan necesidades de contacto social y protagonismo en el

proceso de ensefianza y aprendizaje.
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Por su parte, el contenido escogido de la cultura de servicio, en si mismo, resulta de gran
interés para los estudiantes por la aplicabilidad del mismo en la realidad del lugar de trabajo
y de la vida misma, ya que encarna un cambio significativo en la manera de pensar a nivel
individual, grupal y organizacional, siendo su fundamento, el bienestar del trabajador y del
cliente, partiendo de la premisa de vivir el servicio al interior de la organizacién, para poder

brindarlo al exterior.
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4 Aspectos metodologicos para desarrollar el plan de accion de transferencia

Con el fin de presentar el modelo de ciclo de capacitacién basado en la andragogia, cuyo
contenido de ensefianza y aprendizaje es la cultura de servicio, se va a profundizar en cada
una de las fases o etapas que lo componen, a partir de un analisis cuantitativo de los
resultados de la evaluacion de desempefio aplicada en 2015, a los trabajadores de la

compaiiia.

Este clase de analisis, segun Sampieri, Collado & Lucio (2006), comprende la
representacion numeérica de datos mediante métodos estadisticos, la generalizacion de
resultados encontrados en una muestra a un universo o poblaciéon y la generaciéon de
conocimiento mediante las conclusiones derivadas de esos datos. Por lo anterior, expone

claramente Monije:

Los datos por si solos no proporcionan respuesta a las preguntas de investigacion
planteadas. Es necesario procesarlos y analizarlos de manera ordenada y coherente
con el fin de discernir patrones y relaciones. Analizar significa descomponer un

todo en sus partes constitutivas para su mas concienzudo examen. (2011)

Se escoge como instrumento diagnoéstico, la evaluacion de desempefio aplicada a 624
trabajadores de la organizacion, ya que brinda datos numéricos y cantidades precisas
acerca de las competencias en atencion y servicio al cliente, que se pueden transformar en
informacion estadistica y conclusiones que conducen a determinar lo que necesita la

empresa en materia de capacitacion.

Con el fin de entrar en materia, a continuacion se verd el desarrollo de cada una de las

etapas del ciclo: diagnostica, de disefio, de implantacion y de evaluacion:

4.1 Etapa Diagnostica
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4.1.1 Deteccion de la necesidad.

Consiste en determinar el conocimiento, las habilidades y actitudes, que el personal de la

organizacion requiere desarrollar.

Para el efecto, en esta etapa el analisis cuantitativo se va a aplicar a los resultados de la
evaluacion de desempefio del afio 2015, especificamente en la competencia de Orientacion
al cliente (internos o externos), ya que tiene relacion con el tema de cultura de servicio, el

cual se pretende trabajar como contenido de aprendizaje.

Dentro de la competencia de orientacién al cliente de la evaluacion de desempefio, a los

trabajadores se les formularon las siguientes cinco preguntas, en su orden:

1. Atiende con paciencia y autocontrol las situaciones de reclamacién, quejas o
sugerencias de los clientes.

2. Utiliza una expresion verbal adecuada, empleando un lenguaje claro y positivo en la
interaccion con el cliente.

3. Sus acciones estan dirigidas a comprender y satisfacer a los clientes, les brinda
desinteresadamente la ayuda necesaria.

4. Realiza seguimientos de las necesidades de los clientes, es especialmente servicial
en los momentos criticos.

5. Proporciona un trato amistoso, respetuoso y cortés en la interaccion con el cliente.

Estas preguntas, a su vez, tenian las siguientes cinco opciones de respuesta:

No aceptable
Regular
Bueno

Muy bueno

o &~ w0 NP

Excelente
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Se infiere de lo anterior, que aquellos cuyo desempefio esta calificado como no aceptable,
regular y bueno, estan en el rango de un dominio escaso 0 apenas aceptable de las
habilidades requeridas y por tal motivo, son susceptibles de oportunidades de mejora.
Aquellos con desempefio muy bueno y excelente, estan en el dominio ideal de la habilidad y
por ende de la competencia. A continuacion, se muestran los resultados de la muestra, con

cantidades representadas en graficas de lineas y con los respectivos analisis por pregunta:

1. Atiende con paciencia y autocontrol las situaciones de
reclamacién, quejas o sugerencias de los clientes.
40%
35% 37%
30%
25%
20%
15% 17% Total
(]
10%
0,
5% 3%
O% OOU T T T 1
1.No 2.Regular  3.Bueno 4.Muy  5.Excelente
aceptable bueno

Figura 1. Resultados habilidad de autocontrol

El 20% de los trabajadores que contestaron esta pregunta (No aceptable, regular y bueno),
no tienen gran dominio de esta habilidad, en consecuencia, es necesario abordar esta
necesidad de capacitacién, teniendo en cuenta que para cualquier colaborador que brinde
atencion (diferente de servicio), es fundamental tener un manejo asertivo de situaciones
dificiles con clientes internos y externos, en relacién con molestias que puedan terminar en

reclamos y quejas.
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2. Utiliza una expresion verbal adecuada, empleando un
lenguaje claro y positivo en la interaccién con el cliente.

45% 19
’ ol e a2%
40% /
35% /
30% /
25% /
20% /
15% 9
/ 13%
10% /
5%
404%/'/3%
0% L T T T 1
1.No 2.Regular  3.Bueno 4.Muy  5.Excelente
aceptable bueno

—o— Total

Figura 2. Resultados habilidad de expresién verbal

El 16 % de los trabajadores, cuya respuesta estd entre no aceptable y bueno, no manejan
con amplia destreza esta habilidad, lo cual genera un impacto negativo en el nivel de
comprension de lenguaje, en la interaccion con los clientes, mas aun si se trata de
instrucciones frente a procesos e informacion del producto, que puedan ser
malinterpretados. De la misma forma, segun el concepto de cultura de la atencién, se puede
concluir que las buenas palabras y el tono adecuado en la interaccion, coadyuvan en que la

comunicacion fluya entre las partes.

3. Sus acciones estan dirigidas a comprender y satisfacer
alos clientes, les brinda desinteresadamente la ayuda
necesaria.
50%
45% A4%
40% 41%
35%
30%
25%
20% Total
15%
10% 12%
5%
0% 10{’ T 2% T T T 1
1.No 2.Regular  3.Bueno 4.Muy  5.Excelente
aceptable bueno

Figura 3. Resultados habilidad de ayuda y servicio
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En esta pregunta, aquellos que respondieron no aceptable, regular y bueno, representan un
15% de la muestra. Este grupo no cumple con el desempefio cabal de la habilidad de ayuda,
la cual representa un pilar en el servicio, tanto interno como externo, debido a que integra
otras cualidades, como escucha, atencién, proactividad, actitud y enfoque a soluciones. Por
ende, es importante garantizar que este personal vaya desarrollando la habilidad hasta
llevarla a un nivel superior, representado en la cultura de servicio, como el

sobrecumplimiento del deber con el cliente.

Esta pregunta se diferencia de las demas, en que va mas encaminada a evaluar la calidad
del servicio, ya que lleva implicito el hecho de dar solucion a las problematicas presentadas
por el cliente. Por el contrario, el resto de preguntas, se orientan a evaluar la calidad de la

atencion, es decir, en aspectos formales y de etiqueta.

4. Realiza seguimientos de las necesidades de los clientes,
es especialmente servicial en los momentos criticos.
50%
45% 24%
40%
35% 38%
(o)
30%
25%
20% Total
15% ¢ 16%
10%
5%
0% 0% 2% ‘ ‘
1.No 2.Regular  3.Bueno 4.Muy  5.Excelente
aceptable bueno

Figura 4. Resultados habilidad de seguimiento a necesidades del cliente

Como en las anteriores preguntas, la mayor parte de la muestra, tiene un desempefio
superior, reflejado en que mas del 80% estan calificados en muy bueno y excelente. Como
contraparte, el 18% representa un grupo minoritario con una destreza promedio o por
debajo del promedio que se requiere, por ende, hay una necesidad por atender en

capacitacion, con el fin de brindar herramientas para el aprendizaje del dominio de
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situaciones de seguimiento a las solicitudes de los clientes, con el fin de evitar quejas y
reclamos posteriores. La cultura de servicio enfatiza en la disponibilidad permanente, pero

no solo se trata de hacer seguimiento, sino dar solucién en cada accion que se realice.

5. Proporciona un trato amistoso, respetuoso y cortés en
lainteraccidn con el cliente.
50%
45% /L 43%
40%
35% /
30% /
25% /
20% / Total
15% /
10% /11°u
5% J/
0% 0% 2% ‘ ‘ ‘
1.No 2.Regular  3.Bueno 4.Muy  5.Excelente
aceptable bueno

Figura 5. Resultados habilidad de respeto y cortesia

La comunicacidn asertiva enmarcada en la inteligencia emocional, es factor fundamental de
la atencidn al cliente. Las habilidades de respeto y cortesia, deben estar presentes en todas
las interacciones con los clientes. Un 13% de la muestra, calificada entre no aceptable y
bueno, presenta un manejo por debajo del estdndar que se requiere. De nuevo, en este caso,

se evalud un aspecto que hace parte de la cultura de atencion, mas no de servicio.

4.1.2 Diagnéstico.

De acuerdo con lo anterior, la compafia People Contact S.A.S., requiere la capacitacion en

cultura de servicio por las siguientes razones:

e Hay en promedio un 20% de la muestra, que estd en los niveles no aceptable,
regular y bueno, en todas las preguntas. Ese 20% es una cantidad porcentual

significativa y requiere desarrollar las competencias para prestar un mejor servicio.
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e Antes de exponer la siguiente razon, se requiere hacer revision de las preguntas de

la evaluacion de desempefio:

1. Atiende con paciencia y autocontrol las situaciones de reclamacion, quejas o
sugerencias de los clientes.

2. Utiliza una expresion verbal adecuada, empleando un lenguaje claro y positivo en
la interaccion con el cliente.

3. Sus acciones estan dirigidas a comprender y satisfacer a los clientes, les brinda
desinteresadamente la ayuda necesaria.

4. Realiza seguimientos de las necesidades de los clientes, es especialmente servicial
en los momentos criticos.

5. Proporciona un trato amistoso, respetuoso y cortés en la interaccion con el cliente.

Como se manifestd en los analisis previos, las preguntas 1, 2, 4 y 5, estadn orientadas a
evaluar la calidad de la cultura de atencion, no la de servicio. Y es asi, porque la cultura de
atencion, comprende elementos de forma, como la etiqueta, la comunicacion efectiva, el
buen trato, los modales, etc. El servicio, como se ha visto en el capitulo anterior, va mucho
méas alld&. En consecuencia, los colaboradores que participaron en la evaluacién de
desempefio, fueron evaluados en materia de atencion. Por ende, no se puede determinar con

precision, su desempefio en materia de servicio.

Esta es una razén méas para concluir, que todos los colaboradores de la organizacion,
requieren de la capacitacion en cultura de servicio, con el fin de adquirir nuevos
conocimientos en el tema, que les permita diferenciar el modelo de atencion y de servicio y
ser evaluados en la transferencia de esos aprendizajes al puesto de trabajo. Para el efecto, es
necesario que se integren estos nuevos contenidos a las preguntas de la evaluacién de

desempefio, con el fin de efectuar la medicion correspondiente.

Para finalizar, como sefiala Mendoza (1998), los resultados del diagnostico, son el insumo
para la siguiente etapa:
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4.2 Etapa de Disefo

Para obtener el resultado deseado en cualquier proceso, es necesario planificar y, por ende,
la capacitacion eficaz no escapa a esta regla: debe ser planeada. El disefio formativo
responde a esa premisa y radica en establecer las caracteristicas del desarrollo de la
capacitacion. Con base en la necesidad identificada en la etapa anterior y partiendo de la
necesidad de establecer el modelo de aprendizaje del adulto, se propone a la empresa,
dividir la capacitacion en dos partes, con el fin de orientar el programa al logro de mejores
resultados. La primera parte es la capacitacion de los formadores y la segunda, es la

capacitacion de los trabajadores. El disefio se realiza a ambas, por separado:

4.2.1 Disefio de la capacitacion de los formadores

La capacitacion de los formadores, se fundamenta en que es necesario garantizar que las
personas encargadas de llevar a cabo el proceso de ensefianza y aprendizaje a todo el
personal de la empresa, manejen los métodos, estrategias y técnicas que permitan aprender
los contenidos y a la vez, conozcan el tema de cultura de servicio, con el fin de generar

espacios didacticos enriquecedores.

De esta manera, se asegura que los contenidos sobre andragogia, vistos en este trabajo, se
incorporen y apliquen como base de la metodologia de ensefianza y aprendizaje, por parte
de los formadores y dirigidos a todos los trabajadores. Los temas a desarrollar son:
aprendizaje, aprendizaje del adulto, aprendizaje significativo y cultura de servicio. El

disefio comprende determinar los siguientes aspectos:

e Datos generales de la capacitacion
e Descripcién

e Objetivo general

e Objetivos especificos

e Competencias, desempefios y criterios de evaluacion de los participantes



e MaAdulos tematicos
e Metodologia
e Recursos didacticos

e Sistema de evaluacion

A continuacién, se veran en detalle:
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Tabla 7. Datos generales de la capacitacién

Nombre

Capacitacion de formadores, en aprendizaje y

cultura de servicio

Capacitador

Ferney Diaz

Participantes

Area de capacitacion

Cantidad de participantes por sesion 20
Modalidad Presencial
Duracion 20 horas, divididas en 5 modulos
Lugar Aulas

Tabla 8. Descripcién y objetivo general de la capacitacion

Descripcién

Objetivo general

La capacitacién desarrolla contenidos teéricos de
los conceptos de aprendizaje, aprendizaje del
adulto y aprendizaje significativo, planteando sus
caracteristicas y mostrando sus métodos, técnicas
y estrategias con ejemplos, ademas, desarrolla
contenidos tedricos del modelo de la cultura de
servicio, haciendo un paralelo con el modelo de
cultura de atencion, mediante la realizacién de
ensefianza -

actividades de aprendizaje vy

evaluativas basadas en la andragogia.

Lograr en los formadores, el aprendizaje del
concepto, las caracteristicas y los aspectos
metodoldgicos del aprendizaje del adulto y
significativo, asimismo, del beneficio de la
cultura de servicio en oposiciéon a la cultura
de atencion, con el fin de que, mediante la
elaboracién de unidades de ensefianza y
aprendizaje,

repliquen la capacitacion vy

logren el aprendizaje de la cultura de
servicio, de parte de los colaboradores de la

organizacion.
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Tabla 9. Objetivos especificos de la capacitacion

Objetivo especifico 1

Objetivo especifico 2

Objetivo especifico 3

Aplicar a los participantes, las
técnicas, estrategias y
métodos de ensefianza de la
andragogia, precisamente,
para el logro del aprendizaje
del concepto, caracteristicas
y aspectos metodolégicos de
la  misma  materia: la
andragogia y, ademas, del

aprendizaje significativo.

Emplear con los participantes,

las técnicas, estrategias Yy
métodos de ensefianza de la
andragogia, para el
aprendizaje de los conceptos,
caracteristicas y diferencias de
la cultura de atencién y de
servicio, para la identificacion
del
para la organizacién People

Contact S.A.S.

modelo mas adecuado

Propiciar un espacio practico
para la ensefianza del disefio de
unidades de aprendizaje, con el
fin de que, con posterioridad, los
formadores  elaboren  dichas
unidades y que estas sirvan
como ejes orientadores de su
labor de capacitacién al resto del
personal de la compaifiia, para la
consecucion de mejores

resultados.
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Tabla 10. Competencias, desempefios y criterios de evaluacion de los participantes

No. Competencia Desempefio Criterio de evaluacion
Domina el concepto de Argumenta ante todo el Discusion argumentativa en
andragogia, diferenciandolo de  grupo, a partir del grupo, donde resulten unas
pedagogia, partiendo del | concepto y fundamento | conclusiones, que se
conocimiento de la metodologia  de la andragogia y del compartan al resto del grupo.

1 gque se aplica para el aprendizaje significativo,
aprendizaje del adulto y el por qué los métodos
aprendizaje significativo. aplicados en este

modelo, favorecen la

accion de aprender.
Identifica el modelo mé&s @ Discute con su grupo de | Solucidn en grupo de un
adecuado entre cultura de trabajo a partir del | problema relacionado con el
atencién y de servicio, a partir | andlisis comparativo modelo de atencion y de
de la comparacién analitica de ' realizado y argumenta su | servicio, que conlleve la

2 sus diferencias y estableciendo | posicién, planteando con | identificacion del modelo que
los beneficios que brinda el claridad los beneficios del | mas beneficios trae a la
modelo de servicio para la i modelo de cultura de : empresa.
organizacion. servicio.

Elabora la unidad de Expone al grupo, la Exposicion abierta, que da
aprendizaje de cultura de  estructura de la unidad | pie a discusion guiada por el
servicio, donde desarrolla | de aprendizaje del tema | facilitador, donde hay
introduccioén, descripcion, | de cultura de servicio, | sustentacién de la
objetivos, competencias, | argumentando cada uno | elaboracién de la unidad de

3 desemperios, contenidos, | de sus componentes. aprendizaje y comparacién
metodologias, actividades, con las unidades disefiadas
sistema de evaluacion, por otros grupos, con el fin

calificacion y recursos.

de enriquecer su estructura y

contenidos.




Tabla 11. Temas del médulo 1
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Médulo “Aprendizaje”

Temas

Concepto de aprendizaje

Concepto de ensefianza

Relacion entre ensefianza y aprendizaje

El protagonista del proceso de aprendizaje

La motivacién y creatividad en el aprendizaje

Concepto de unidad de ensefianza y aprendizaje
Componentes de la unidad de ensefianza y aprendizaje

Reflexiones del aprendizaje

Tabla 12. Temas del médulo 2

Médulo “Aprendizaje del adulto y aprendizaje significativo”

Temas

Concepto de andragogia

Orientacién de los adultos hacia el aprendizaje
Paralelo entre andragogia y pedagogia
Concepto de aprendizaje significativo

Caracteristicas del aprendizaje significativo

Paralelo entre aprendizaje significativo y aprendizaje por repeticion

Métodos y técnicas que permiten el aprendizaje

Reflexiones del aprendizaje del adulto y significativo




Tabla 13. Temas del médulo 3
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Modulo “Cultura de Atenciéon”

Temas:

Concepto de atencion

Ejemplo de atencidn

Concepto de cultura de atencion

Elementos de la cultura de atencion y ventaja comparativa

Ejemplos de cultura de atencién

Reflexiones de la cultura de atenciéon

Tabla 14. Temas del médulo 4

Moédulo “Cultura de Servicio”

Temas:

Concepto de servicio

Fundamento de la cultura de servicio

Concepto de la cultura de servicio

Ejemplo de cultura de servicio

Elementos de la cultura de servicio solida y deficiente

Paralelo entre la cultura de atencion y la cultura de servicio

Reflexiones del paralelo entre ambos modelos
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Tabla 15. Temas del médulo 5

Médulo “Unidad de Aprendizaje”

Temas

e Repaso del concepto y componentes de la unidad de ensefianza y aprendizaje

e Elaboracién de la unidad de ensefianza y aprendizaje, del tema de cultura de servicio.

Tabla 16. Metodologia

e Técnica de dinamica de grupo: Propicia un espacio fisico adecuado para el aprendizaje,
mediante la construccién social del conocimiento, desde la motivacion, la integracion y la
asociacion en grupos.

e Método de trabajo de grupo: Desarrolla una estructura social en el aula, con el fin de
aprender con los demas, relacionando los conceptos nuevos con las experiencias previas,
logrando un aprendizaje significativo.

e Técnica de problemas y estudio de casos: Coloca a los participantes divididos en grupos,
en una situacion que requiere analisis, para que sugieran soluciones, logrando un
aprendizaje basado en problemas.

e Técnica de lectura: Indica un tema de estudio y promueve el aprendizaje en forma de
discusién, mediante la comprensidn, interpretacion y argumentacion.

e Técnica expositiva abierta: Desarrollada por el facilitador y por los participantes, da pie a la
participacién y a la discusion.

e Capacitacion basada en competencias: Implica el desarrollo de competencias en el aula,
con acciones concretas predeterminadas para los participantes, a la par, del logro del

aprendizaje de nuevos contenidos.

Tabla 17. Recursos didacticos

e Textos especializados para lectura.
e Aulay elementos de infraestructura fisica.

e Hojasy lapices.
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Es preciso aclarar aqui, que, en la siguiente tabla, se van a enunciar los diferentes tipos de
evaluacion por aplicar a los participantes, sin embargo, en la etapa evaluativa (Numeral
4.4), se profundiza en cada una de las tipologias, como se conocen y se definen

técnicamente:

Tabla 18. Sistema de evaluacion

Las evaluaciones se aplican, teniendo en cuenta tres momentos, asi:

Antes de la capacitacion

e Evaluacion diagnéstica: Establece el nivel de conocimiento de los participantes, del tema

que se va a desatrrollar.

Durante la capacitacion:

e Evaluacion formativa: Considera los errores y oportunidades de mejora de los
participantes, facilitando las correcciones y re-orientando su propio proceso de aprendizaje.
e Evaluaciéon formadora: Busca la autoevaluacion del participante y la co-evaluacion, es

decir, aquella que realizan los participantes entre si.

Después de la capacitacion:

e Evaluacién sumativa: Establece el nivel de aprendizaje de los participantes, en el momento
de finalizada la capacitacién. Se rige por resultados, que determinan aprobaciéon o
desaprobacion.

e Evaluacion de reaccién: Busca conocer el nivel de satisfaccion de los participantes, con
respecto al programa de capacitacion.

e Evaluacién de conducta: Determina el nivel de transferencia del aprendizaje al lugar de
trabajo y es realizada por personas diferentes al trabajador: el jefe, los subalternos o
terceros.

e Evaluacién de resultados: Establece la eficacia de la capacitacién, en términos de

utilidades para la organizacion.
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4.2.2 Disefio de la capacitacion de trabajadores

Plantea las caracteristicas de la capacitacion que se va a dirigir a todos los colaboradores de
la organizacion, una vez se haya garantizado, que los formadores que van a replicar el
programa a todo el personal de la empresa, conozcan el tema a desarrollar y en paralelo,
manejen la metodologia de aprendizaje del adulto, como se expresa en el numeral anterior.

El disefio comprende determinar los siguientes aspectos:

Datos generales de la capacitacion

e Descripcion

e Objetivo general

e Objetivos especificos

e Competencias, desempefios y criterios de evaluacion de los participantes
e Temas

e Metodologia

e Recursos didacticos

e Sistema de evaluacion

e Sistema de calificacion de la evaluacion sumativa
e Requisitos de la capacitacion

e Politicas

A continuacidn, se veran en detalle:

Tabla 19. Datos generales de la capacitacion

N Capacitaciéon de trabaj.atljores, en cultura de
servicio
Capacitadores Area de capacitacion
Participantes Todos los colaboradores
Cantidad de participantes por sesion 20
Modalidad Presencial
Duracion 8 horas, 4 horas por cada médulo
Lugar Aulas
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Tabla 20. Descripcion y objetivo general de la capacitacion

Descripcién

Objetivo general

La capacitacion desarrolla contenidos teéricos

del modelo de la cultura de servicio, haciendo

un paralelo con el modelo de cultura de

atencion, comprendiendo la

actividades de ensefianza -

evaluativas basadas en métodos, estrategias y

técnicas de la andragogia.

realizacion de

Lograr en los participantes, el aprendizaje del
concepto, los fundamentos y las caracteristicas
de la cultura de servicio y realizar un analisis

comparativo con el concepto y las caracteristicas

aprendizaje y

de la cultura de atencion, con el fin de identificar
el modelo que mas beneficia al colaborador y a

la organizacién misma.

Tabla 21. Objetivos especificos de la capacitacion

Objetivo especifico 1

Objetivo especifico 2

Obijetivo especifico 3

Aplicar a los participantes, las
técnicas, estrategias y métodos
de de
andragogia, para el aprendizaje
de

caracteristicas de la cultura de

ensefanza la

los

conceptos y

atencién y de servicio.

Realizar un andlisis
comparativo de los modelos
de

descubriendo

atencién 'y servicio,

sus
diferencias y estimando los
beneficios que brinda cada
de

organizaciones.

uno ellos, a las

Identificar el modelo mas
adecuado para People Contact
S.AS. y sus colaboradores,
de

comparacion y el andlisis de los

como resultado la
modelos de cultura de atencién y
de servicio, por parte de los

participantes.
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Tabla 22. Competencias, desempefios y criterios de evaluacion de los participantes

No. Competencia Desempefio Criterio de evaluacion
Identifica el concepto y las | Conceptia y forma opinion | Redaccién en grupo de
caracteristicas de la cultura de | frente a su grupo de trabajo, un ejemplo real del
atencion y de servicio, | del modelo de cultura de @ modelo de atencién y de

1 colocando ejemplos de cada uno | atencion y de servicio y | servicio, que resalte las
de ellos, desde sus fundamentos | escucha las opiniones de los | caracteristicas de cada
y caracteristicas. demas participantes. uno de ellos.

Compara de forma analitica el | Discute con su grupo de Solucién en grupo de un
modelo de atencion y de | trabajo a partir del analisis | problema relacionado
servicio, separando cada uno de | comparativo realizado y  con el modelo de

5 ellos e identificando sus @ argumenta su  posicién, atencion y de servicio,
diferencias. planteando con claridad las : que conlleve su

diferencias encontradas en | diferenciacion.

ambos modelos.
Concluye cual modelo es mas | Expone frente a todos los @ Exposicién de las
adecuado para su desempefio : participantes, las | conclusiones
laboral y el beneficio | conclusiones encontradas y | encontradas luego del
organizacional, colocando | discutidas con su grupo de | analisis comparativo de

3 ejemplos de lo que representa la ' trabajo, presentando | los modelos, con
aplicacién del modelo escogido, = ejemplos concretos de  ejemplos de lo més

en el lugar del trabajo.

aplicacién del modelo mas
adecuado, para transferir al

puesto de trabajo.

adecuado para aplicar

en la realidad.




Tabla 23. Temas del médulo 1
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Moédulo Cultura de Atencion.

Temas:

Concepto de atencion

Ejemplo de atencidn

Concepto de cultura de atencion

Elementos de la cultura de atencion y ventaja comparativa

Ejemplos de cultura de atencién

Reflexiones de la cultura de atenciéon

Tabla 24. Temas del médulo 2

Modulo Cultura de Servicio.

Temas:

Concepto de servicio

Fundamento de la cultura de servicio

Concepto de la cultura de servicio

Ejemplo de cultura de servicio

Elementos de la cultura de servicio solida y deficiente

Paralelo entre la cultura de atencion y la cultura de servicio

Reflexiones del paralelo entre ambos modelos
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Tabla 25. Metodologia

Técnica de dinamica de grupo: Propicia un espacio fisico adecuado para el aprendizaje,
mediante la construccién social del conocimiento, desde la integracion y asociacion en
grupos.

Método de trabajo de grupo: Desarrolla una estructura social en el aula, con el fin de
aprender con los demas, relacionando los conceptos nuevos con las experiencias previas,
logrando un aprendizaje significativo.

Técnica de problemas: Coloca a los participantes divididos en grupos, en una situacién que
requiere analisis, para que sugieran soluciones, logrando un aprendizaje basado en
problemas.

Técnica de lectura: Indica un tema de estudio y promueve el aprendizaje en forma de
discusion, mediante la comprension, interpretacion y argumentacion.

Técnica expositiva abierta: Desarrollada por el facilitador y por los participantes, da pie a la
participacion y a la discusion.

Capacitacion basada en competencias: Implica el desarrollo de competencias en el aula,
con acciones concretas predeterminadas para los participantes, a la par, del logro del

aprendizaje de nuevos contenidos.

Tabla 26. Recursos didacticos

Textos especializados para lectura.
Aula y elementos de infraestructura fisica.

Hojas y lapices.
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Tabla 27. Método de evaluacion

Las evaluaciones se aplican, teniendo en cuenta tres momentos, asi:

Antes de la capacitacion

e Evaluacién diagnéstica: Establece el nivel de conocimiento de los participantes, del tema

gue se va a desarrollar.

Durante la capacitacion:

e Evaluacion formativa: Considera los errores y oportunidades de mejora de los
participantes, facilitando las correcciones y re-orientando su propio proceso de aprendizaje.

e Evaluaciéon formadora: Busca la autoevaluacion del participante y la co-evaluacion, es
decir, aquella que realizan los participantes entre si.

Después de la capacitacion:

e Evaluacién sumativa: Establece el nivel de aprendizaje de los participantes, en el momento
de finalizada la capacitacion. Se rige por resultados, que determinan aprobacién o
desaprobacion.

e Evaluacion de reaccién: Busca conocer el nivel de satisfaccion de los participantes, con
respecto al programa de capacitacion.

e Evaluacién de conducta: Determina el nivel de transferencia del aprendizaje al lugar de
trabajo y es realizada por personas diferentes al trabajador: el jefe, los subalternos o
terceros.

e Evaluacion de resultados: Establece la eficacia de la capacitaciébn, en términos de

utilidades para la organizacion.
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Tabla 28. Sistema de Calificaciéon de la evaluaciéon sumativa

La valoracion del aprendizaje se cuantifica de 0 a 100.

Con el fin de establecer unos niveles de aprendizaje, se aplican los siguientes rangos de

calificacion, expresados en numeros, con su criterio equivalente:

e De 0 a 19: Déficit de aprendizaje

e De 20 a 59: Dificultad de aprendizaje
o De 60 a 85: Aprendizaje basico

e De 86 a 95: Aprendizaje notable

e De 96 a 100: Aprendizaje 6ptimo

Si el criterio de valoracion del aprendizaje es basico, notable u éptimo, el participante aprueba la

capacitacion.

Si el criterio de valoracion es dificultad de aprendizaje o déficit, el participante no aprueba la
capacitacion, por lo cual presentara una nueva evaluacion, en donde debe alcanzar como minimo

el criterio de aprendizaje bésico.

Tabla 29. Requisitos de la capacitacion

e Ser trabajador activo de People Contact S.A.S.

o Desempeiiar cualquier cargo en la organizacion.
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Tabla 30. Politicas

Responsabilidades del capacitador:

Actuar como facilitador del aprendizaje, participando en las actividades, como un miembro
mas del grupo.

Guiar a los participantes hacia el cambio de paradigmas, a partir de la adquisiciéon de
nuevos conocimientos.

Conocer el tema de la cultura de atencion y servicio, con el fin de profundizar y resolver
dudas que se presenten.

Motivar a los participantes, a la realizacion de actividades que los involucren en el
aprendizaje.

Generar un ambiente de interaccion permanente entre los participantes, mediante
actividades grupales.

Desarrollar actividades con enfoque en el aprendizaje del adulto, que impliquen solucién
de problemas y discusiones argumentativas.

Propiciar la consecucion de objetivos grupales de aprendizaje.

Evaluar el conocimiento adquirido por los participantes.

Mostrar los beneficios que trae el aprendizaje, para la aplicacion en la realidad del puesto
de trabajo.

Relacionar los nuevos conceptos, con las experiencias previas de los participantes,

reconociendo su saber sobre el tema.

Responsabilidades de los participantes:

Participar en las actividades de la capacitacién e interactuar con los otros miembros del
grupo.

Tener la motivacion hacia el aprendizaje de nuevos conceptos, con apertura a otras ideas,
pensamientos y maneras de actuar.

Mantener buenas relaciones con los compafieros de grupo.

Auto-dirigir su proceso de aprendizaje, con la realizacion de todas las actividades
individuales y de grupo.

Realizar aportes al tema, partiendo de su experiencia de vida.

Asumir un liderazgo en el proceso de aprendizaje, frente a sus compaferos de grupo.
Orientar su proceso hacia la aprobacion del proceso evaluativo, logrando los resultados en
términos de aprendizaje.

Actuar con honestidad en el proceso de aprendizaje y evaluacion.
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4.3 Etapa de Implantacion

De aprobarse esta propuesta de capacitacion, se recomienda que sea implantada o
ejecutada, en el aflo 2017 y que, para el efecto, se incluya como programa de aprendizaje,
dentro del plan anual de la compafiia, no sin antes precisar, que esta decision esta ligada al

presupuesto que designe la organizacion para el proximo afio.

El plan anual de capacitacion de People Contact S.A.S., es disefiado, discutido y revisado
en los meses de noviembre y diciembre de cada afio, y finalmente aprobado por la gerencia
general y los accionistas de la compafia. Para el 2017, el presupuesto se resume de la

siguiente forma:

Tabla 31. Presupuesto de capacitacion 2017

Rubro Presupuesto por mes Presupuesto anual
Capacitacién 828000 9936000
Auxilios educativos 1000000 12000000
Papeleria 500000 6000000
Total 2328000 27936000

Teniendo en cuenta esta designacion presupuestal y las necesidades que la empresa haya
decidido abarcar con ella, se espera que la organizacion le dé cabida a este modelo de
capacitacion, que, aungue no alcanza a ser estudiado y aprobado en 2016 por estar en etapa
de elaboracion, si puede serlo en el 2017, a sabiendas de que ya estaria en curso el plan

anual de actividades de la misma vigencia.

4.4 Etapa de Evaluacion

Partiendo de los aspectos evaluativos enunciados en la etapa de disefio, Kirkpatrick (2006),

determina cuatro niveles de evaluacion, que se van a detallar a continuacion:

441 Nivel 1: Reaccién.
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Se propone conocer de forma inmediata a la finalizacion de la capacitacion, la satisfaccion
del cliente o su reaccién ante el programa. Esto determina si las personas desearian volver a
otra capacitacion o si la recomendarian. De esta manera se pueden cuantificar las

reacciones y determinar un resultado.

Para el efecto, People Contact S.A.S., aplica este nivel de evaluacion, a través del formato
Evaluacion de Evento de Formacion, con cadigo HF-34, version 1, el cual se incluye en los
anexos, al final de este trabajo. Ese formato contiene un encabezado con datos generales del
programa y esta distribuido en tres niveles que evaltan en su orden, al formador (didactica),

al programa (cumplimiento de objetivos propuestos) y a la logistica (recursos y aulas).

4.4.2  Nivel 2: Aprendizaje.

Este nivel de evaluacién, determina mediante pruebas escritas, la adquisicion de
conocimientos, el desarrollo de habilidades y el cambio de actitudes, y se aplica antes y
después de la capacitacion. Para aplicar las evaluaciones, la organizacién maneja el formato
Evaluacion del Conocimiento, HF-32, version 2.1., que viene incluido en los anexos de la
parte final de este trabajo. EI formato se estructura con un encabezado que trae los datos del
colaborador y el campo para la nota final, un espacio para las preguntas de la evaluacion y

un cuadro final para registrar observaciones de la eficacia de la capacitacion.

4.4.3 Nivel 3: Conducta.

EvalUa el cambio en la conducta y la transferencia del aprendizaje al puesto de trabajo,
como resultado del programa de capacitacion. Debe haber un margen de tiempo, para que
este cambio se produzca en el trabajador. Se realiza mediante entrevista o evaluacion del

participante, su jefe, sus subordinados o terceros que observen la conducta.

En People Contact S.A.S., para desarrollar este nivel de evaluacion, existe el formato
Verificacion Eficacia de la Capacitacion, HF-178, version 1.1., (Ver anexos), el cual es

diligenciado y verificado por el jefe inmediato y por el analista de gestién del
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conocimiento, determinando la fecha de capacitacion y verificacion, los datos del
participante a evaluar y los resultados del programa de capacitacion, ademas de incluir un

campo para anexar evidencias.

4.4.4 Nivel 4: Resultados.

En este nivel se hace la pregunta: ¢Los resultados obtenidos son consecuencia de la
capacitacion? A nivel general, estos pueden determinarse por menor rotacion del personal,
mayor productividad, aumento de la calidad, reduccion de gastos y de tiempos, incremento
de ventas y retorno de la inversion. Como se puede ver, son varios aspectos. Ademas, esta
evaluacion se realiza a los programas mas importantes y costosos para la organizacion,

dejando un margen de tiempo para que estos resultados se produzcan.

Cabe anotar, que la organizacién People Contact S.A.S., no tiene un mecanismo o medida
para establecer la incidencia de la capacitacion en aquellos resultados y en la rentabilidad.
Por lo anterior, se hace necesario proponer una forma de hacerlo, para que la empresa

estudie su aplicabilidad.

Pero antes de proponer ese mecanismo de medicién, se hace necesario preguntarse ;Qué
resultado desea obtenerse a partir de la capacitacion a los formadores y trabajadores, siendo

los temas centrales, el aprendizaje del adulto y la cultura de servicio?

Y la respuesta es sencilla: el resultado debe expresarse, en el aprendizaje y aplicacién de la
cultura de servicio, de forma que haya un cambio organizacional, a la vez, que este se
refleje en aumento de la calidad y productividad, en simultanea, en disminucion de la
rotacion y del ausentismo y, por ultimo, en retorno de la inversion. Es decir, que esta
implicita una relacion costo-beneficio. En consecuencia, es importante buscar un medio de

evaluacion, que esté acorde con la busqueda del resultado esperado.

Si se trata de calcular la eficacia en términos de rentabilidad y de mejora de los
prenombrados indicadores, se acude al ROI.
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Teniendo como base esa forma de medir la capacitacion, es necesario prever que hay
factores externos a la capacitacion, que pueden influir en un resultado, positivo o negativo.
En este caso, tratdndose del tema de cultura de servicio, hay aspectos a considerar por parte
de la organizacion, que van de la mano y que, de no estar alineados con el programa,
dificultan la aplicacion del cambio organizacional: clima laboral inapropiado, falta de
liderazgo, poco empoderamiento de la alta direccion, pardmetros y requisitos de calidad que

no estén acordes con los cambios que se vienen presentando.

Es decir que, aunque el ciclo de capacitacién se aplique al 100%, incluyendo este nivel 4 de
evaluacion, si los factores descritos apuntan a una direccién diferente a la del modelo de
cultura de servicio, el resultado es incierto, incluso puede ser negativo. En sintesis, la
orientacion de toda la estructura organizacional, debe ir hacia la cultura de servicio, con el
fin de que haya coherencia entre el proceso de ensefianza y aprendizaje y el entorno donde

va a ser aplicado el modelo.

Ahora bien, a continuacion, se vera, como calcular la rentabilidad de un programa de

aprendizaje:

4.4.4.1 ROI (Retorno sobre la inversién)

Es un mecanismo usado para que la organizacion determine si la capacitacion brinda los

resultados en términos econdmicos.

A manera de ejemplo, a continuacion se presenta un caso real donde se emplea el ROI,
mediante un analisis comparativo entre un grupo de trabajadores que recibieron una
capacitacion y otros que no, con el fin de determinar el impacto del aprendizaje en la

mejora de algunos indicadores, que estan relacionados con costos para la compafiia.
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Con base en la experiencia de implantacion de la evaluacion de resultados en la compafia
Midwest Electric Inc., de Alabama, Estados Unidos, segun Kirkpatrick (1999):

Primero, se establece un grupo experimental, el cual es el objeto de la capacitacion y un
grupo de control, el cual no asiste a la misma. Asi se pueden comparar los resultados en los
desempefios de los trabajadores que aprenden y transfieren lo aprendido a su entorno
laboral, frente a los que no aprenden, por no haber sido capacitados y cuyo desempefio, se
infiere, no presenta cambios. En forma simultidnea, a partir de la comparacion de los
indicadores, se determinan los resultados en términos financieros. Para ver un ejemplo,
tomado de un caso real, se vera a continuacion el procedimiento realizado en esta
compafiia, con datos y cantidades, para que People Contact S.A.S., estudie su

implementacién en los indicadores propios de su negocio:

44411 Caso MEI

En la Midwest Electric Inc., empresa de energia eléctrica, se realizd una capacitacion, con
el fin de disminuir los indices de estrés de los trabajadores. Se cre6 el grupo de control y el

grupo experimental y posteriormente se compararon sus resultados frente a cada indicador:

44.4.1.1.1 Costos médicos

Se determing el costo de la enfermedad creada por estrés. En los meses 5y 6, luego de la
capacitacion, si identificd una diferencia de 120 dolares por empleado y mes. El ahorro

mensual produjo al afio, 198720 dolares, como beneficio.

4.4.4.1.1.2 Ausentismo

El promedio de ausentismo del grupo de control (no recibid capacitacion), en los meses 5y

6, fue del 4.65%, en contraparte, la tasa del grupo experimental, fue del 3.2%, notandose
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una diferencia entre ambos, del 1.45%. El indicador fue mas favorable en el grupo que

recibid la capacitacion. Se trabajé 220 dias en el afio.

Valor unitario para una ausencia:

123 dolares dia (costo ausencia) X 1.25%( promedio salario diario): 153.75 dolares

Calculo del beneficio econémico:

138 empleados X 220 dias de trabajo X 1.45% X 153.75 ddlares: 67684 ddlares

4.4.4.1.1.3 Rotacion

El grupo de control tenia una tasa en los mismos meses, del 19.2% y el grupo experimental
del 14.1%, con una diferencia de 5.1%(anual). El indicador fue mas favorable en el grupo
que recibio la capacitacion.

Valor unitario de rotacion:

31980 dolares (costo rotacidn) X 70% (salario base anual): 22386 dolares

Célculo del beneficio econémico:

138 empleados X 5.1% (diferencia entre los grupos) X 22386 ddlares: 157553 dolares

Ahora se vera, el valor consolidado de la mejora anual:

Tabla 32. Beneficio econémico anual

Indicador Valor
Costos médicos 198720
Ausentismo 67684

Rotacién 157553
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TOTAL (ddlares) 423957

Una vez establecido el valor del beneficio econémico anual, a continuacion, se muestra la

tabla de costos:

Tabla 33. Costos del dia de la capacitacion

Costo Observacion Valor (délares)

Etapa diagndstica Primera etapa del ciclo de 16500

capacitacion

Etapa de implantacion Se calculd para los 4800
participantes

Recursos y materiales N/A 13680
Salarios N/A 24108
Transporte y alojamiento 144 participantes 5472
Imparticion de la capacitacion N/A 10800
Aula, refrigerios N/A 3168
Evaluacion N/A 22320

Total N/A 100848

Basados en los beneficios econdmicos y los costos, el ROl se determina asi:

423957 dolares (beneficio econdmico) — 100848 dolares (costos) / 100848 dolares
(costos): 320%

Esta experiencia extranjera representa un resultado positivo en términos financieros, ya
que al final hay un ahorro o beneficio econdmico para la organizacion y al comparar los
indicadores entre los dos grupos, se demuestra una mejora para aquellos que recibieron la
capacitacion. Por lo anterior, en este caso se puede relacionar la capacitacion con los

buenos resultados obtenidos.

Ahora bien, al tomar este ejemplo y trasladarlo a la realidad de People Contact S.A.S. y con
el fin de desarrollar alli no solo los tres primeros niveles de evaluacién: reaccion,
aprendizaje y conducta, sino también el de resultados, el mecanismo de uso de un grupo

experimental y uno de control, es Gtil para comparar un impacto posterior del contenido
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aprendido de cultura de servicio, relacionando este tema con algunos indicadores que se
puedan mejorar en la organizacion, como es el caso de la rotacion, el ausentismo, la
calidad emitida, la satisfaccion del cliente y el clima laboral, y realizando una medicién a 5
0 6 meses a la ejecucion de la capacitacion, para determinar un resultado en disminucion o
aumento de estas métricas y aplicando las formulas matematicas, que lleven a determinar
un beneficio econdmico para la empresa y su relacion con el programa formativo

desarrollado.
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5 Resultados

A la fecha, el modelo continta en estudio de aprobacion por parte de la gerencia de la
organizacion People Contact S.A.S., por lo tanto, no se ha logrado su implementacion, sin
embargo, se estd preparando una prueba piloto para desarrollar en las instalaciones de la
compafiia, en la sede de Bogot4, que consiste en el disefio y ejecucidn de una capacitacion
en los fundamentos del aprendizaje y del aprendizaje del adulto, para que sea desarrollada
con un grupo de formadores de la organizacion, con el fin de asegurar las metodologias
adecuadas de ensefianza y aprendizaje, en el momento de impartir el programa de cultura

de servicio al resto de los trabajadores.

Como se menciono en los aspectos metodoldgicos de transferencia, particularmente en la
fase de disefio, primero se dirige la capacitacion a los formadores y luego a los
trabajadores, por ende, el piloto se encamina a dar inicio al proceso como se establece en el
modelo y en observar resultados mediante la evaluacion de reaccion y de aprendizaje, asi
mismo, hay oportunidad de introducir mejoras en el disefio y ejecucion de lo que seria la

implantacion posterior del modelo completo en la compafiia.

La sede de la organizacién en Bogot4, cuenta con ocho salas de capacitacion, por lo cual, se
dispone de una infraestructura fisica y tecnoldgica adecuadas para iniciar la prueba, ademas
de no requerirse mucho presupuesto, ya que los participantes asumen costos de transporte y

alimentacion y los materiales de capacitacion no son excesivos.
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6 Discusion

Cuando las organizaciones se abren al conocimiento y emprenden acciones para lograrlo,
estan tocando las puertas del aprendizaje organizacional. Esto, expresa Argyris (2001),
citando a Vickers, “significa un aprendizaje de parte de los individuos que se desemperfian
en un ambiente organizacional”. De lo anterior, se infiere que, si el trabajador aprende, la

organizacion aprende.

Pero hay interrogante por resolver: como aprender. Y es que como lo indica Argyris (2001),
las empresas no comprenden lo que es el aprendizaje, no son conscientes de que existe y
por eso cometen errores, que les impiden llegar a convertirse en una organizacion que

aprende.

Para salir de ese estado de inconsciencia y evitar cometer muchos errores, la organizacién
que aprende, piensa y emprende el camino hacia la puesta en marcha de un proceso
planificado y sistematico de capacitacion. Para conocer de un proceso similar al pensado,
acude a Chiavenato (2009), quien con su ciclo de capacitacion da respuesta a esa necesidad
y lo hace de forma detallada: por etapas bien constituidas, diagnostico de necesidades,

disefio, implantacién y evaluacion.

Y si la organizacion que aprende, va a profundizar en los intringulis de la etapa de
evaluacion, Kirkpatrick (1999), plantea los niveles y cémo aplicarlos. Hasta aqui, hay un
ciclo y dentro del mismo, una evaluacion rigurosa para ver resultados. Entonces, estos se
hacen tangibles para la empresa. Pero hay méas. La organizacion que aprende debe
preocuparse porque sus trabajadores realmente aprendan. No basta con seguir el ciclo y
evaluar la capacitacion. A ese ciclo hay que imprimirle una metodologia de ensefianza y
aprendizaje. De esta manera las personas, ahora son el centro del programa, porque son los

protagonistas.

En consecuencia, para robustecer el ciclo, sobre todo en sus etapas de disefio e
implantacion de la capacitacion, se incorporan los métodos de la andragogia, que para

Knowles (2001), es aquella actividad que explica el modo de aprender de los adultos y que
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se enfoca en como lograrlo. Para ello, tiene en cuenta que las personas adultas aprenden por
aprender, por contacto social y para lograr una meta. Entonces los métodos de aprendizaje,

responden a esas motivaciones.

Retomando, la organizacion que aprende, ya cuenta con un ciclo que comprende unas
etapas: detecta con estrategia las necesidades de capacitacion, disefia, implanta y evalGa con
enfoque en el aprendizaje del adulto y con la aplicacion de otros niveles de evaluacion,
determina sus resultados. La organizacion va aprendiendo ain méas: producto de los temas
de capacitacion y producto de la ejecucion del ciclo mismo como experiencia. Notese aqui,

como van entrelazados, el ciclo de capacitacion y la andragogia.

Pero esto no acaba aqui. Si la organizacion que aprende, ademas pone a rodar dentro del
ciclo de capacitacion con enfoque en la andragogia, un contenido de aprendizaje que traiga
beneficios para sus clientes internos y externos, como lo es la cultura de servicio (Mazo
(2003), y a su vez, este contenido se hace continuo, entonces la organizacion que aprende,

pasa al siguiente nivel: la organizacion inteligente.

Pérez & Cortés (2011), citan a Chun Wei Choo (1999), para sefialar que esta clase de
organizacion, es aquella que transforma la informacion en conocimiento, se adapta
oportunamente a los cambios del entorno, se compromete con el aprendizaje continuo y

moviliza el talento y experiencia de su gente hacia la innovacion.

¢Y como se logra todo esto? La organizacién inteligente, lo hace mediante la aplicacién del
ciclo de capacitacién con enfoque en la andragogia, por el cual esta transformando la
informacidn en conocimiento desde un aprendizaje continuo, ademas lo hace a través de la
implementacién del modelo de cultura de servicio, gracias al cual va transformandose en si
misma y a su entorno y como resultado de todo lo anterior, su gente es mas feliz, en

consecuencia, mas comprometida y creativa, mas sofiadora.
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Ese es el objetivo que persigue el modelo propuesto a People Contact S.A.S.: La
organizacion inteligente, que lo es, porgue es una organizacion que aprende, de forma

continua, cambiante y creativa.
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7  Conclusiones y recomendaciones

El modelo de ciclo de capacitacién que se presenta como propuesta a la organizacion
People Contact S.A.S., con un orden sistematico, se plantea como un instrumento de guia
para el &rea de recursos humanos, con el fin de que esta se enfoque en el estudio meticuloso
de necesidades de aprendizaje, en el disefio detallado de la capacitacion que logre una
implantacion adecuada, asi como en evaluar el proceso de forma pormenorizada, de tal

forma que el programa genere resultados, para el beneficio de la organizacién que aprende.

Mediante la division de la capacitacion en dos fases: una dirigida a los formadores y otra a
los trabajadores, se incorpord al ciclo de capacitacion, el enfoque en el aprendizaje del
adulto y el aprendizaje significativo, a partir de sus fundamentos, métodos, estrategias y
técnicas, con lo cual se garantiza que, dentro del modelo propuesto, haya transferencia de lo
aprendido al puesto de trabajo y esto se vea reflejado en el desempefio individual y, por lo

tanto, en el organizacional.

El disefio de la capacitacion en cultura de servicio, plantea el detalle de las caracteristicas
del programa, para facilitar su implantacion y evaluacion, con el propdsito de lograr el
aprendizaje de los contenidos, redundando esto, en un impacto en el desempefio de los
colaboradores de la empresa al aplicar el modelo y vivirlo como experiencia, en aras de
reflejar unos resultados tangibles en los indicadores de la compafiia, entre ellos la
rentabilidad y con miras a conducir a la organizacion, a la apertura de otros modelos

culturales organizacionales.

El ciclo de capacitacion con enfoque en el aprendizaje del adulto y en la cultura de servicio,
posee las caracteristicas y atributos necesarios, para contribuir al conocimiento
organizacional y para estructurar procesos relacionados con el recurso humano, de forma
que se recomienda a la empresa, que al modelo que se propone, se le aplique un estudio
riguroso y producto del mismo, se le dé aplicacion y no solo eso, sino que con los
elementos enriquecedores que comprende desde cada una de las etapas del ciclo, se

convierta en un eje de los programas y planes de aprendizaje, no solo en el tema de la
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cultura de servicio, sino que ademas se use como base para futuras capacitaciones,

partiendo de las diferentes necesidades de conocimiento, que surjan en la empresa.

La alta direccion de la organizacion, tiene la capacidad de impulsar con fuerza este
programa de capacitacion y participar directamente en él, previa revision de los beneficios
que este trae, en materia de mejora de los procesos, optimizacién del aprendizaje
organizacional, conocimiento de los atributos de la cultura de servicio y rentabilidad, en
consecuencia, se recomienda estudiar la propuesta del ciclo de capacitacion con mirada
estratégica, donde el andlisis prospectivo sea un referente y la pregunta orientadora sea
¢Como la aplicaciéon de este modelo, conduce a la via de una organizacion inteligente,

proyectada a corto, mediano y largo plazo?
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Anexo A.

Formato Evaluacion de Evento

PEOPLE CONTACT S.A.

EVALUACION DE EVENTO DE FORMACION

FORMADOR(ES)

LUGAR

NOMBRE DEL EVENTO

GRUPO ASISTENTE |

Anexos

p

Codigo HF-34
Version 1

contact

MUCHAS GRACIAS POR DILIGENCIAR ESTA ENCUESTA DE SATISFACCION, SU APORTE ES MUY IMPORTANTE PARA MEJORAR EL PROCESO DE FORMACION DE PEOPLE CONTACT SA.

POR CADA CONCEPTO CALIFIQUE SU NIVEL DE SATISFACCION

60

medianamente

Totalmente en

Completamente de acuerdo De acuerdo En desacuerdo
deacuerdo desacuerdo
EL FORMADOR FUE PUNTUAL o o (o} o o
EL FORMADOR ACLARO LOS OBJETIVOS DEL EVENTO AL INICIAR LA ° ° ° ° °
CAPACITACION
EL FORMADOR FOMENTO LA MOTIVACION HACIA EL APRENDIZAJE Y LA ° ° ° ° o
PARTICIPACION EN EL TEMA TRANSMITIDO
EL FORMADOR EXPUSO EL TEMA CON CLARIDAD o o o o o
FORMADOR r
EL FORMADOR TUVO DISPOSICION PARA RESOLVER DUDAS E ° ° ° ° o
INQUIETUDES FRENTE AL TEMA
EL FORMADOR MOSTRO CONOCIMIENTO Y DOMINIO DEL TEMA ° ° ° ° °
TRATADO
EL FORMADOR MOSTRO HABILIDADES ADECUADAS DE COMUNICACION o o o o o
LAMETODOLOGIA UTILIZADA POR EL FORMADOR FOMENTO EL ° ° ° ° °
APRENDIZAJE
Completamente de acuerdo De acuerdo medianamente En desacuerdo Totalmente en
deacuerdo desacuerdo
LAS ACTIVIDADES, LOS TALLERES Y MATERIALES FUERON ADECUADOS ° ° ° ° °
PARAEL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DEL EVENTO
SE ALCANZARON LOS OBJETIVOS PLANTEADOS EN EL EVENTO DE ° o ° ° °
PROGRAMA ENTRENAMIENTO
EL PLAN DE TRABAJO PROPUESTO POR EL FORMADOR SE CUMPLIO ° ° ° ° °
SATISFACTORIAMENTE
LOS TEMAS EXPUESTOS SON COHERENTES Y APLICABLES CON LA ° o ° o o
LABOR QUE REALIZO
Completamente de acuerdo De acuerdo medianamente en desacuerdo totalmente en
deacuerdo desacuerdo
LAS AYUDAS AUDIOVISUALES FUERON ADECUADAS PARA EL ° ° ° ° °
LOGISTICA ENTRENAMIENTO _
LAS INSTALACIONES FISICAS FUERON ADECUADAS PARA EL ° ° ° ° °
ENTRENAMIENTO

OBSERVACIONES
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Anexo B. Formato Evaluacién del Conocimiento

CODIGO: HF-32
EVALUACION DEL CONOCIMIENTO VERSION 2.4

Formador
NOTA:
Tema/Campafia:
AN
ON
)\\S/
. N \
Documento: C Fecha:
3
Nombre: Codigosis
grupo:

CUESTIONARIO:

Aqui van las preguntas

Este espacio se reserva para uso exclusivo del formador o evaluadores.

Observaciones de la Eficacia de la capacitacion:




Anexo C. Formato Verificacion Eficacia de la Capacitacion

b contact ]
; VERIFICACION
EFICACIA DE LA CAPACITACION

CODIGO: HF-178

VERSION: 1.1

Fecha Capacitacion Fecha Verificacion

Nombre de la Capacitacion

Nombre del Participante

Documento del Participante:

Campaiia/Area:

Nombre de quien Verifica
(Lider o quién tenga la competencia
para verificar)

Fuente (Quien dicta la capacitacién)

Objetivo Pactado |

Segln los resultado de la capacion y el desemperio del participante frente al
tema tratado, califique:

Si

No

é¢Considera Ud que se cumplid con el objetivo de la capacitacion?

¢éLa capacitacion incide en la labor de otros colaboradores del area?

éLos contenidos de la capacitacion tienen aplicabilidad en la ejecucién del rol
del colabrador?

Enumere los registros que evidencien el cumplimiento del objetivo pactado

Firma de quien Verifica (Jefe Inmediato)

conocimiento

Analista de Formacién y Gestion del
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