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LOS PROGRAMAS DE INDUCCION Y CAPACITACION COMO
HERRAMIENTAS DE COMPETITIVIDAD: EL CASO DE UNA
EMPRESA DEL SECTOR TURISTICO DE LA CIUDAD DE
TECATE, BAJA CALIFORNIA, MEXICO

Resumen

El estudio que aqui se presenta se refiere a un complejo turistico "X,
localizado en la ciudad de Tecate (Baja California, México). Esta empresa
cuenta con un disefio organizativo de tipo funcional, orientado a la atencion
al huésped, que gusta del turismo de clima mediterraneo, de negocios y
cultural. Su propuesta de valor estriba en mejorar sus servicios de atencion al
cliente a través de sus politicas de induccidén y capacitacion del elemento
humano, para generar propuestas que le permitan estar a la vanguardia en el
servicio que oferta a sus clientes.

WANFECA

de C y

, La empresa ha logrado constituirse en los altimos ocho afios, como un punto
de encuentro en la region, fomentando la competitividad en su giro de

negocios y buscando alianzas estratégicas que le permitan asegurar su
crecimiento y diversificacion de su oferta al cliente.

Palabras clave: induccion, capacitacion, clima organizacional, servicio.
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Introduccion

En la actualidad el constante movimiento en el entorno global ha provocado
que las organizaciones requieran cambiar de manera constante sus
necesidades en atencion a las peticiones de sus clientes.

Las empresas pertenecientes al Sector Turistico enfrentan un reto en
innovacion y creatividad en los servicios que oferta a sus huéspedes, y para
lograr que sea eficiente y competitiva la capacitacion del elemento humano
resulta fundamental.

Se ha visto que las empresas del sector turistico que cuentan con un programa
eficiente de induccidn y capacitacion al elemento humano han tenido la
oportunidad ser mds competitivas, mejorar su imagen, aumentar el turismo,
numero de visitantes y traer derrama econdmica a las empresas locales.

A Tecate, Baja California, es un punto de encuentro, reunién, convivencia y
. WANFECA , sobrevivencia para las etnias Kumiai; posteriormente en su labor de
o “ evangelizacién los misioneros de la jurisdiccion de San Diego, California,
nombraron a los nativos Dieguefios. El nombramiento de pueblo magico ha

venido a dar auge a la cultura regional. Rumbos (2015)

A finales del afio 2012, la ciudad de Tecate fue acreditada como Pueblo
Madgico dentro del programa nacional de la Secretaria de Turismo Federal.

La Secretaria de Turismo SECTUR (2016), define un pueblo magico como una
localidad que tiene atributos tinicos, simbolicos, historias auténticas, hechos
trascendentes, cotidianidad, que significa una gran oportunidad para el
aprovechamiento turistico atendiendo a las motivaciones y necesidades de los
viajeros.

De acuerdo con sus lineamientos establecidos en el documento de nombre
“Guia de incorporacion y permanencia pueblos magicos” una vez que se
otorgue el nombramiento a una Localidad, la Direccién General de Gestion
de Destinos programara para las autoridades municipales e integrantes del
Comité Pueblos Magicos, acciones de capacitacion, con los temas siguientes:

I. Taller de Induccion al Programas Pueblos Magicos, y
II. Taller de Planeacion y Gestion para Desarrollo Turistico Municipal
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En todos los casos esta informacion debe desplegarse a los hoteles de la
localidad, siendo los colaboradores de cada entidad turistica los agentes de
cambio en el servicio que un pueblo magico debe proporcionar a sus clientes.

La Secretaria de Trabajo y Prevision Social a través de su Unidad
Coordinadora de Empleo, Capacitacion y Adiestramiento UCECA (1979),
define al proceso de capacitacion como toda accion destinada a desarrollar las
aptitudes del trabajador con el propodsito de prepararlo para desempenar
eficientemente una unidad de trabajo especifica e impersonal.

En el contexto regional SECTUR a través de su sitio web Outstanding Host
Baja (2015), promueve el distintivo regional, el cual describe como:

Un programa estatal de la secretaria de turismo del estado cuyo objetivo es

identificar empresas y establecimientos turisticos, que a través de un sistema

de evaluacion, verifica que cumplan con una serie de requisitos de calidad
A turistica.
WANFECA

fonal de Facultades y
E de G yA !

En el marco contextual de la hoteleria resulta fundamental desarrollar al
elemento humano en cada una de las etapas de su formacion: Induccion,
capacitacion, clima organizacional y servicio al cliente.

Por otra parte, la Organizacion Mundial de Turismo (OMT) en el 2007, define
al turismo como:

Un fendmeno social, cultural y econdmico relacionado con el movimiento de
las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de residencia
habitual por motivos personales o de negocios/profesionales. Estas personas
se denominan visitantes, turistas o excursionistas.

Lo anterior nos permite relacionar la importancia que tiene el concepto de
visitante con el crecimiento y competitividad de las empresas pertenecientes
al sector turistico.

Lombana (2008), argumentan que Porter (1990), entreg6 diez imperativos
estratégicos para la competitividad de los cuales ocho son aplicables a esta
investigacion:

1. Mejorar la demanda local. Actualmente la ciudad de Tecate esta
atravesando por un dificil proceso de adaptacion hacia su proyecciéon
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como pueblo magico, luego del nombramiento otorgado a la ciudad en el
ano 2012. La empresa sujeto de estudio se ha posicionado como un punto
de referencia en materia turistica, asi como generador de empleos en la
localidad y punta de lanza en el nombramiento antes mencionado.

2. Educacion o capacitacién en estrategia comercial. Recibir una mayor
afluencia de turistas en uno de los objetivos por los cuales la empresa ha
fungido como impulsor del proyecto pueblo magico. Mayor turismo
significa también, mayor capacidad de atencion al cliente, en tiempo
modo y forma lo que requiere especialmente de una capacitacion y
adiestramiento orientadas al sector turismo.

3. Formacion de nuevas empresas. Desde su apertura la empresa ha logrado
crear 55 empleos para la ciudad de Tecate lo que significa un beneficio
para sus familias y la comunidad en general.

HA Incentivar las relaciones compradores - oferentes. La empresa busca
. WANFECA apoyar la reactivacion de la economia tecatense fomentando promociones

I de Facultades y
E de C yA i

y un servicio de calidad que traigan derrama econémica al municipio.

5. Crear el Consejo de Competitividad (investigacion). La empresa estad
intimamente ligada al proyecto de pueblo magico, de hecho es parte del
“Comité de Pueblos Magicos” cuyas finalidad es precisamente promover
y vigilar la aplicacion de los fondos otorgados por el gobierno federal
\%\ a A mediante SECTUR y orientarlos hacia la competitividad.

6. Prensa econdmica, informacién econdmica adecuada para los
empresarios. La empresa también miembro de organizaciones locales del
giro hotelero y turistico.

7. Incentivar los recursos humanos especializados. Se busca una excelencia
en la gestion de recursos humanos y mejora continua mediante un
desarrollo de sistemas de capacitacion y adiestramiento efectivos.

8. Vender o promocionar la imagen pais. En definitiva el posicionamiento
de la empresa en la localidad fronteriza de Tecate, busca implementar

estrategias que atraigan turismo internacional.
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Del mismo modo Ivancevich (1996), cita la siguiente definicion:
Competitividad Nacional, la medida en que una nacion, bajo condiciones de
mercado libre y leal es capaz de producir bienes y servicios que puedan
superar con éxito la prueba de los mercados internacionales, manteniendo y
aun aumentando al mismo tiempo la renta real de sus ciudadanos.

Con referencia al tema el Consejo de Normalizacion y Certificacion de
competencia Laboral CONOCER (2002), tiene la finalidad de lograr el
autodesarrollo continuo de las personas mediante la promocion de la
competencia laboral certificada. Con ello se busca que la capacitacion eleve la
calidad de la fuerza laboral, ganando pertenencia respecto a las necesidades
tanto de los trabajadores como de la planta productiva nacional.

De acuerdo con la informacién publicada por CONOCER en su sitio de
internet en 2016, existen 28 estandares de competencia asociados al sector
turismo.

HA
: WANFECA , En caso particular de esta empresa resulta aplicable la norma técnica:

Prestacion del servicio de recepcion y atencion al huésped para su
alojamiento temporal, cuyo propoésito fundamental es:

Servir como referente para la evaluacion y certificacion de las personas que
preparan la asignacion de habitaciones reservadas por el huésped, registran
el ingreso y la salida del huésped y que atienden solicitudes del mismo
durante su estancia. (CONOCER, 2008)

En materia legal, existen en México tres referencias obligatorias para los
patrones en capacitacion y adiestramiento:

La constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos establece en su
articulo numero 123 lo siguiente: “Toda persona tiene derecho al trabajo
digno y socialmente 1til; al efecto, se promoveran la creacion de empleos y la
organizacion social de trabajo, conforme a la ley”. (Constituciéon Politica de
los Estados Unidos Mexicanos, 2016).

Este primer referente obliga a la iniciativa privada a crear fuentes de empleo
que representen la dignidad en la creacion de empresas que incluyan en sus
programas de desarrollo al elemento humano y no tnicamente las utilidades
financieras.
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e La ley Federal de Trabajo (2015) en su articulo 153-H establece los requisitos
a cumplir en los planes y programas de capacitacion y adiestramiento, que se
resumen como sigue:

1. Referirse a periodos no mayores de dos afos.

2. Comprender todos los puestos y niveles existentes en la empresa.

3. Precisar las etapas durante las cuales se impartira la capacitacion y el
adiestramiento al ~ total de los trabajadores de la empresa;

4. Senalar el procedimiento de seleccion, a través del cual se establecera el
orden en que seran capacitados los trabajadores de un mismo puesto y
categoria;

5. Deberan basarse en normas técnicas de competencia laboral, si las hubiere
para los puestos de trabajo de que se trate.

WANFECA

En Noviembre de 2014 fue publicado en el diario oficial de la Federacion el
Reglamento Federal de Seguridad y Salud en el Trabajo, mismo que en su
articulo 55 establece la obligatoriedad de realizar evaluaciones del entorno
organizacional favorable, tratdndose de centros de trabajo que tengan mas de
50 trabajadores, ademas de difundir las practicas entre los colaboradores.

De acuerdo con el peridédico El economista (2015), el turismo recuperd terreno
en el Producto Interno Bruto (PIB) mexicano durante el 2013, pues su
participacion pas6é de 8.4 a 8.7%, de acuerdo con la Cuenta Satélite del
Turismo de México 2013.

Un adecuado proceso de capacitacion turistica es entonces medular para que
la ciudad mantenga su nombramiento en las inspecciones que le precederan
luego de la fase de implementacion del proyecto que aun se encuentra en
curso.

A fin de identificar los factores clave que deben ser considerados en la
elaboracion de un plan de capacitacion se realizé una encuesta en el mes de
marzo de 2016 al 100% de la plantilla de personal de un hotel del municipio
mismo que fungié como miembro del comité de pueblos magicos y cuya
participacion fue importante en la obtencion de dicho nombramiento.
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En la actualidad la empresa sujeto de estudio se encuentra incorporada al
Programa de Calidad Moderniza, el cual fue disefiado en 2013 por la
SECTURE para brindar acceso a los servicios de capacitacion y consultoria
necesarios para promover su eficiencia y modernizacion.

Planteamiento del Problema

La empresa del giro turistico objeto de estudio, se encuentra ubicada en el
municipio de Tecate, Baja California, México y su actividad es servicios de
hospedaje en hoteles y restaurantes. Actualmente, la compafiia esta
reestructurando sus sistemas internos en la creacion de sus programas de

induccidn, capacitacion, clima organizacional y servicio al cliente, buscando
con ello, elevar la eficiencia y competitividad de sus activos mas valiosos, los
colaboradores.

Definicion de Variables

HA
: WANFECA , Arias (2012), menciona que la competitividad se entiende aqui como la

posibilidad de compararse y aventajar a otras personas y empresas en cuanto
a ciertos indicadores escogidos tales como: conocimientos, habilidades,
experiencia, precio, calidad, oportunidad, y asi sucesivamente. Esta seria una
competitividad externa. Se pretende analizar la competitividad de la
compafia en el elemento humano mediante la investigacion y el andlisis de
4 variables que pueden describirse como sigue:

1. Induccién. De acuerdo con Arias (2012), es todo programa interno
que contiene informacion sobre la organizacion, politicas de personal,
condiciones de contratacion, trabajo a desempenar, forma de pago una vez
que el colaborador es contratado.

2 Capacitacion. Accion destinada a desarrollar las aptitudes del
trabajador con el propodsito de prepararlo para desempenfar eficientemente
una unidad de trabajo especifica e impersonal. (UCECA, 1979)

3. Clima organizacional. Las definiciones integradoras que conciben al
clima como el resultado de la interaccion entre las caracteristicas fisicas de la
organizacion y las caracteristicas personales de los individuos que la
componen. Son los individuos en su interaccion reciproca y con el ambiente,
los que dan lugar al consenso sobre el clima. (Flores, 2009).
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Chiavenato (2009), define el concepto de clima organizacional como los
sentimientos de las personas y la forma en que interactiian con los clientes o
con elementos externos. Se analizaron los factores que intervienen en el
comportamiento de los colaboradores tales como son: sentido de pertenencia,
trabajo en equipo y relacion con jefe inmediato y comparieros de trabajo.

4. Servicio al cliente. Para Porter (2000), es todo lo referente al impacto
productivo que tiene en los colaboradores el ofertar un adecuado servicio al
cliente. En este caso como resultado de conocer sus necesidades basicas de
capacitacion y adiestramiento. En relacion al Diamante de Porter, Robbins
(2010), afirman que en cualquier industria, cinco fuerzas dictan las reglas de
la competencia. Juntas estas cinco fuerzas determinan lo atractivo y rentable
de la industria, las cuales evaltian los gerentes por medio de estos cinco
factores: amenaza de nuevas entradas, amenaza de sustitutos, poder de
negociacion de los compradores, poder de negociacién de los proveedores y
rivalidad actual.

HA
. WANFECA Objetivo general

fonal de Facultades y
E de G yA !

Identificar, analizar y evaluar el impacto que tienen los programas de
induccion, capacitacion clima organizacional y servicio al cliente en la
competitividad de la empresa "X " de la ciudad de Tecate a fin de proponer
estrategias que incrementen la eficiencia de la organizacion.

Objetivos especificos
1L Identificar el impacto que tienen los programas de induccion,

capacitacion clima organizacional y servicio al cliente en la competitividad de
la empresa “X" de Tecate B.C.

'8 Analizar el impacto que tiene la induccion, capacitacion, clima
organizacional como estrategia de competitividad en el servicio a clientes.
3. Proponer estrategias que fomenten la competitividad de la empresa

a través de los programas de induccion, capacitacion, clima organizacional y
servicio al cliente.

Preguntas de investigacion

1. ¢Cuales son los programas de induccién, -capacitacion, clima
organizacional, y servicio al cliente que tiene la empresa "X “de Tecate
B.C?
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2 (Cudl es el impacto que tienen los programas de induccion,
capacitacion, clima organizacional y el servicio a clientes de la empresa “X”
de Tecate B.C?

3. (Cudles son las estrategias y medidas que requiere implementar la
empresa "X de Tecate B.C para medir la eficiencia de su elemento humano e
incrementar su competitividad?

Metodologia

El disefio utilizado para el estudio es transaccional-correlacional-causal. Ya
que se describen las relaciones entre las variables en un momento
determinado ya sea en términos correlacionales o en funcion de la relacion
causa-efecto. (Hernandez Sampieri, 2010).

El estudio de caso se llevd a cabo en la empresa “X" de la ciudad de Tecate
siguiendo la linea de investigacion: administraciéon y desarrollo de las

HA
. WANFECA organizaciones.

fonal de Facultades y
E de G yA !

Unidad de analisis

Los sujetos de estudio son los colaboradores de la empresa y dado que la
poblacion total de estudio es conocida y se encuentra totalmente delimitada,
N= 47 colaboradores, la empresa permitio realizar un censo al 100% de su
plantilla de personal. Los sujetos de estudio son un total de 47 colaboradores
que integran la empresa: 15 en cocina, 11 en comedor,1 en compras4 en
contabilidad,1 en direccidon, 9 en hotel,4 en mantenimiento, 1 en recursos
humanos,1 en ventas. La plantilla de personal tiene una antigiiedad que
oscila entre los 0 meses a 7 afnos.

Instrumento utilizado.

Tomando en cuentas las variables mencionadas se desarroll6 un instrumento
adaptado a las necesidades del sector tomando como base el método Gallup
de evaluacion de sitios de trabajo. Para la investigacion se dispone de las
autorizaciones y herramientas necesarias para efectuarla incluyendo
participacion activa de los colaboradores lo que permite que la investigacion
sea factible. El instrumento de medicion fue elaborado con una escala tipo
Likert, consta de veintiddos items en una serie de enunciados sobre cada
variable a analizar, donde el colaborador califica de 1 a 5 afirmaciones
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referentes a cada segmento. La informacion fue capturada en el sistema
estadistico SPSS por asi convenir a los intereses propios de la naturaleza de la
investigacion.

Unicamente en el item 23 las respuestas libres proporcionadas por los
colaboradores fueron registrada y contabilizadas en hoja de calculo de Excel.
Se evaluaron los distintos instrumentos de recoleccion de informacion
resultando el mas factible y pertinente un cuestionario dirigido al personal
que labora en la empresa. En primer lugar se presentan los datos de
identificaciéon de la empresa, en segundo lugar lo referente a informacion
sobre el nombre del departamento al que pertenece el encuestado asi como su
antigiiedad en el puesto.

El cuestionario se orientd a las 4 variables dependientes de la investigacion
sumando un total de 23 cuestiones utilizando la escala de respuestas Likert
como sigue:

HA
. WANFECA ., ®Induccion. Buscando evaluar la percepcion del colaborador al momento de

su ingreso a la empresa. Items 1 a 5.

e Capacitacion. Evaluacion de la capacitacion entrenamientos proporcionado
por la empresa a los colaboradores de los distintos departamentos. ftems 6 a
9.

¢ Clima Organizacional. Percepcion del colaborador en cuestion de liderazgo,
trabajo en equipo y ambiente de trabajo. [tems 10 a 14

e Servicio al Cliente. Evaluacion interna sobre el servicio que se oferta a los
clientes en cada departamento. ftems 15 a 22.

A continuacidn se presentan los items aplicados en el cuestionario:

1. El programa de induccion le permitio conocer la empresa: departamentos,
historia, y funciones de cada una de las areas que la integran.

2. El programa de inducciéon a su puesto describe claramente las
actividades a desempenar

3. El tiempo que se da entre la induccion a la empresa, capacitacion y el
desempeno de las tareas en el puesto es suficiente
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4. Laempresa evalta los resultados de la capacitacion una vez recibida

5. Luego de recibir la induccion a su puesto se le indican las metas a cumplir
en su departamento.

6. La capacitacion que ha recibido ha contribuido al mejor desempefio de su
trabajo

7. (Considera que el uso de videos o apoyos visuales durante las
capacitaciones le ayudan a comprender mejor las actividades a desarrollar
en su puesto de trabajo?

8. ¢Considera que el uso sonidos, musica o apoyos auditivos durante las
capacitaciones le ayudan a comprender mejor las actividades a desarrollar
en su puesto de trabajo?

HA 9. (Considera que la realizacion practica de actividades durante las
! WANFECA capacitaciones le ayudan a comprender mejor las actividades a desarrollar

fonal de Facultades y
E de G 4 yA 3

en su puesto de trabajo?

10. ;En su trabajo tiene la oportunidad de hacer cada dia lo que mejor sabe
hacer?

11. ;Este ultimo afo ha tenido oportunidad de aprender y crecer en el
trabajo?

12. ;Considera que su jefe le reconoce o elogia por un trabajo bien hecho?
13. La empresa evaltia de manera constante el progreso de los colaboradores.

14. ;Considera que la empresa estimula su desarrollo personal y
profesional?

15. ;Como califica el servicio que da la empresa al cliente?

16. ;Como califica el servicio que su drea da al cliente?

17 ;Como califica el servicio que usted proporciona al cliente?
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17. Cuando un cliente tiene una peticion ;Como califica el tiempo en que se le
da solucion?

19. ;Cémo califica el compromiso de sus compafieros para hacer un trabajo
de calidad?

20 ;Como califica el equipo y material de trabajo que le brida la empresa?

21 ;Cémo califica la capacitacion impartida por la empresa en servicio a
clientes?

22 ;Cémo califica las instalaciones que la empresa brinda a los clientes?

23. Por favor mencione tres cursos que considera son importantes en su area
de trabajo.

JA Analisis de Confiabilidad del instrumento
VANFECA

E de C y

y

Durante el mes de febrero de 2016 se realizo la aplicacion de 10 cuestionaros a
diversas areas que integran la empresa "X" con la finalidad de validar la
herramienta obteniendo los siguientes resultados de confiabilidad:

Para llevar a cabo la validacién del cuestionario, se realizaron las siguientes
actividades:

e Estructuracion de items acordes a los marcos teoricos y contextuales de la
investigacion.

e Aplicacion del instrumento a 10 colaboradores de la empresa en la ciudad
de Tecate, Baja California.

e Disefo de la base de datos correspondiente

e Alimentacion de la informacién

e Estudio del Alpha de Cronbach. Con un resultado final de .836 de acuerdo
con SPSS de acuerdo con Nunnally, (1978).




XXI CONGRESO INTERNACIONAL DE CONTADURIA, ADMINISTRACION E INFORMATICA

Resultados de la investigacion

Una vez procesados los datos se utilizo el método de correlaciones de la
matriz de Pearson obteniendo los siguientes resultados:

Correlaciones Induccion | Capacitacion DO Servicio Clientes
Correlacion de Pearson 1
Induccion Sig. (bilateral)
N 37
Correlacion de Pearson 619" 1
Capacitacion Sig. (bilateral) .000
A N 37 37
p WANFECA - Correlacion de Pearson .684™ 530" 1
Eatanen 8
DO Sig. (bilateral) .000 .001
N 37 37 37
Correlacion de Pearson .144 .150 .351° 1
Servicio Clientes  Sig. (bilateral) -394 375 .033
N 37 37 37 37

**. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).

Fuente. Elaboracién propia con resultados de la investigacion (2016)
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Variable Induccion

Se puede observar correlacion entre la variable induccion y capacitacion
(r=619y p <.001). Esto viene a dar respuesta la pregunta de investigacion
numero uno: ;Cudl es el impacto de los programas de induccion y
capacitacion del elemento humano en la empresa? Los items relacionados con
estas variables reflejan que efectivamente los colaboradores perciben lo
siguiente:

o El 48% de los encuestados conocieron la historia de la compania, asi como
los departamentos que la integran, y las dareas funcionales durante la
induccidn institucional.

e E] 43.2% consideré que la induccion a su puesto describe claramente las
actividades a desempefiar.

Hh *El 29% considerd que el tiempo que entre la induccion a la empresa,
WANFECA capacitacion en instalacion definitiva en su puesto de trabajo es el adecuado.

I de Facultades y
E deC YA i

¢ E] 16.2% considera que se presentan evaluaciones a la capacitacion luego de
ser recibida

¢ E] 40.5% refiere que luego de recibir la induccién a su puesto se le indican
las metas a cumplir en su departamento.

Ademas es posible observar correlacion entre la variable induccion y la
variable de desarrollo organizacional (r=.684 y p <.001).

No existe relacion importante entre inducciéon y servicio a clientes segun lo
reflejado en los resultados de la encuesta.

Variable capacitacion
Se Puede observar la correlacion existente entre la variable capacitacion y

desarrollo organizacional (r=.530 y p <.001). Los colaboradores refieren al
respecto a que:

eEl 56.8% concluye que la capacitacion que ha recibido ha contribuido al
mejor desempenio de su trabajo.
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Sin embargo no existe relacion importante entre capacitacion y servicio a
clientes seguin lo reflejado en los resultados de la encuesta.

Variables de desarrollo organizacional y servicio a clientes

La pregunta de investigacion namero dos: ;Cual es el impacto que tiene el
factor clima organizacional en el servicio a clientes? Puede responderse al
observar la correlacion entre la variable desarrollo organizacional y servicio
al cliente (r=.351 y p <.001).

El andlisis correlacional de Pearson refiere que existe relacion directa en los
siguientes items:

o ftem 10 ;En su trabajo tiene la oportunidad de hacer cada dia lo que mejor
sabe hacer? e item 20 ;Como califica el equipo y material de trabajo que le
brinda la empresa? (r=.340 y p <.001).

/A |
. WANFECA «, ®ltem 11 ;Este ultimo afio ha tenido oportunidad de aprender y crecer en el
: 3 " trabajo? con item 20 (r=.388 y p <.001).

E deC y

oftem 12 ;Considera que su jefe le reconoce o elogia por un trabajo bien
hecho? e item 16,COmo califica el servicio que su drea de al cliente? (r=.338 y
p <.001).

eltem 13;La empresa evalia de manera constante el progreso de los
colaboradores? con item 21;Cémo califica la capacitacion impartida por la
empresa en servicio a clientes? (r=.330 y p <.001).

La pregunta de investigacion tres: ;Cudles son las necesidades de
capacitacion en la empresa incluyendo el drea de servicio que oferta el
personal?

Los items 7, 8, 9 y 23 dan respuesta a las percepciones de las necesidades que
tienen los colaboradores en materia de capacitacion asi como el método que
consideran les permite captar mejor el desarrollo en su ejercicio diario:

oftem 7. ;Considera que el uso de videos o apoyos visuales durante las
capacitaciones le ayudan a comprender mejor las actividades a desarrollar en
su puesto de trabajo? El 56.8% considera que el incorporar apoyos visuales en
los entrenamientos puede apoyar en el mejor desempefio de sus funciones.
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oftem 8. ;Considera que el uso sonidos, musica o apoyos auditivos durante
las capacitaciones le ayudan a comprender mejor las actividades a desarrollar
en su puesto de trabajo? El 40.5% considera que el incorporar apoyos
auditivos en los entrenamientos puede apoyar en el mejor desempenio de sus
funciones.

oftem 9. ;Considera que la realizacién practica de actividades durante las
capacitaciones le ayudan a comprender mejor las actividades a desarrollar en
su puesto de trabajo? El 43.2% considera que el incorporar apoyos practicos
en los entrenamientos puede apoyar en el mejor desempernio de sus funciones.

e [tem 23. Por favor mencione tres cursos que considera son importantes en su
area de trabajo.

Curso # de
Menciones
YA
. WANFECA - Servicio al Cliente 15
Escuelas de Contaduria y A i

Trabajo en Equipo 9
Preparacién de 9
alimentos

\ Distintivo H 8

el

' Inglés 5
Aire Acondicionado 2
Cocina 2
Check in/out 2
Contabilidad 1

Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por la encuesta (2016)

Los colaboradores refieren la necesidad de recibir capacitaciones en las
siguientes areas primordialmente de acuerdo a la tabla anterior:
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1. Servicio al cliente
2. Trabajo en equipo

3. Preparacion de alimentos. Particularmente protocolo de la elaboracion
de recetas.

4. Distintivo H. Referente al manejo higiénico de alimentos. Certificacion

que conservan ano con ano.
Conclusiones

Derivado de la aplicacion de la encuesta se concluye en cada una de las
variables lo siguiente:

Induccion

HA
_WANFECA eEl programa de inducciéon le permitio al 86.4% de los trabajadores

fonal de Facultades y
E de G 4 yA 3

encuestados conocer la empresa: departamentos, historia, y funciones de cada
una de las dreas que la integran, sin embargo, un 13.6% permanecidé con
dudas luego de recibir la induccion.

oEl tiempo que se da entre la inducciéon a la empresa, capacitacion y el
desempefio de las tareas en el puesto es insuficiente.

eLa empresa requiere evaluar los resultados e impactos de la capacitacion
una vez recibida.

Capacitacion.

¢ E]l personal considera que la capacitacion eleva la competitividad en la
compania y refiere que el principal medio por el cual puede aprender es
mediante ejercicios practicos.

¢ E] 31.6% de los encuestados considera que la capacitacion que ha recibido
hasta el momento no ha contribuido al mejor desemperno de su trabajo.
Clima organizacional.

eLa supervision por parte de jefe inmediato presenta area de mejora en el
aspecto de motivacion hacia colaboradores.
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Servicio al cliente

eExiste una mayor relacion entre la competitividad que se oferta en el
servicio al cliente y el clima organizacional que se percibe en la compania.

Recomendaciones

La pregunta de investigacion cuatro: ;Cuales son los indicadores y medidas
que requiere implementar la empresa para medir la eficiencia de su elemento

humano? Puede responderse mediante la aplicacion de las siguientes
recomendaciones luego del diagnostico situacional de la compafiia.

Elaboracion de un
LOS: progr?t!'nas > ; > Programa de
de lnd].}c(:](.)n y Tnduccién o —
capacitacion
como Elaboracion de Elab .,
herramientas de »|  Capacitacion [ Programa de P IR
Competitividad Capacitacion de Plan Encucsta
y//\ “Estudio en una Macstro d —» DNC2017
WAN FECA empresa del —— Evaluacion del LI &
A > “lim: ey o
Asoclacién Nacional de Facultades y sector turistico Organizacional I ds:::; [::hsz Capac1tacmn
Escuelas de Contaduria y A j de la ciudad de b ;
Tecate, Baja
California " -
. Evaluacion de I~ P 5
— Servicioa L | ervicio al cliente > Modificaciones al
Cliente Plan

Fuente. Elaboracion propia (2016)

Induccion

e Establecimiento de un programa de inducciéon que contemple a
todos los niveles de la organizacion, asi como un tiempo adecuado
entre el ingreso del colaborador, su periodo de adaptacion e insercion
definitiva a su area de trabajo.

e Elaboracion de un manual de induccion que especifique claramente:
bienvenida, prestaciones, descripcion de puesto, organigrama de la
empresa, importancia del servicio al cliente.

e Evaluar la posibilidad de realizar un video de inducciéon tomando en
cuenta a los colaboradores actuales a fin de fomentar el mejor
ambiente de trabajo y el sentido de pertenencia.
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e Se propone calcular el indicador de rotacion de personal y
contrastarlo contra porcentaje de plantilla que recibié induccién.

Capacitacion

e Registrar el plan anual ante la secretaria de trabajo y prevision social

e Utilizar el sistema Padréon de trabajadores capacitados para la
emision de constancias de habilidades laborales.

e Constituir la comision de capacitacién, adiestramiento y
productividad.

e Calcular de manera mensual el indicador de horas capacitacion por
departamento.

Clima Organizacional

e Establecer un plan anual de mejora de clima organizacional derivado
de los resultados de la encuesta que contemple a todas las posiciones

HA
WANFECA y areas funcionales.

fonal de Facultades y
E de G 4 yA 3

e Para la elaboracion de dicho plan se sugiere mostrar los resultados
departamentales a los jefes de drea y apoyarles para que cada
departamento proponga en lluvia de ideas mejoras.

e Crear una herramienta de evaluacion de desempeno al colaborador:
una durante el primer bimestre de su ingreso, y de manera posterior
cada 6 meses.

e Tener indicadores de clima organizacional: calificacién obtenida en
encuesta de clima organizacional, calificacién obtenida en evaluaciéon
de desemperio.

e Establecer un tabulador de sueldos y salarios.

Servicio a Clientes

e Elaborar un manual de servicio al cliente por 4rea y una vez
aprobado iniciar con la capacitacion en el mismo en todos los
niveles.
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e Establecer Procedimiento de aplicacion, captura y seguimiento de
quejas y sugerencias de clientes.

e Establecer reuniones mensuales departamentales donde se muestre
las calificaciones obtenidas en las encuestas de servicio a cliente.

e Llevar de manera mensual el indicador: calificacion obtenida en la
encuesta de servicio del cliente.
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