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La capacitacion y su efecto en la calidad dentro de las organizaciones

Training and its effect in quality management in organizations

Resumen

El presente articulo es abordado desde las cien-
cias de la gestion. El objetivo es hacer una revi-
sién sobre la capacitacion y su efecto en la cali-
dad dentro de las organizaciones. Inicialmente
se plantean algunos antecedentes relacionados
con la calidad y capacitacién; posteriormente se
realiza una conceptualizaciéon de la capacitacion
como una manera de formacién en la organiza-
cién, y finalmente, se enfatiza en la capacitacion
como base de la gestién de calidad en las organi-
zaciones. Se concluyé que la capacitacion influye
directamente en la calidad desde el desarrollo de
conocimientos, habilidades y destrezas; coadyu-
vando al desarrollo de los sistemas de calidad en
la organizacién.
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Abstract

This article is approached from the view of mana-
gement sciences. The goal was to make a review of
the training and its effect on quality management
within organizations. Initially, some backgrounds
related to quality and training are proposed. Sub-
sequently, a conceptualization of training as a way
of education in the organization is done, and fina-
Ily, it focuses on training based on the quality ma-
nagement in organizations. It was concluded that
training directly affects the quality from the deve-
lopment of knowledge, skills and abilities; contri-
buting to the development of quality systems in
the organization.
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1. Introduccion

Actualmente en las organizaciones el tema de la
calidad, caracteristicas que satisfacen las necesi-
dades de los clientes, ya no es una ventaja com-
petitiva sino una actividad mas del quehacer em-
presarial; al igual que la formacién, adquisiciéon de
conocimientos, actitudes, habilidades y conductas
para el desemperio de una actividad, es algo que
se debe hacer de manera dindmica teniendo en
cuenta no solamente cambios tecnolégicos, de
conocimientos, habilidades, sino también actitu-
dinales.

Tomando a la Organizacién Internacional del Tra-
bajo, OIT, quien define la capacitacién como una
capacidad efectiva para llevar a cabo exitosamen-
te una actividad laboral plenamente identificada,
se evidencia que vivimos en un mundo cambian-
te, en donde constantemente hay que formarse y
capacitarse para ser competentes (Wurgaft, 1998).
Por lo tanto, las empresas deben concentrarse en
aquellas competencias claves donde pueden dis-
tinguirse de las demas; tales competencias son un
modelo que permite alinear el capital intelectual
de una organizacién con su estrategia de negocios
al facilitar simultdneamente el desarrollo profesio-
nal de las personas.

En el presente documento se hace una revisién so-
bre la capacitacién y su efecto en la calidad dentro
de las organizaciones. Para ello se realizé una bus-
queda con los temas relacionados directamente
con la capacitacion: tipos, métodos, beneficios y
como un proceso; ademas se considero lo relati-
vo a la gestion de calidad. Como fuentes de infor-
macién se consultaron libros y revistas cientificas;
ademas, las bases de datos ISl y Scopus.

El texto inicia con un marco teérico donde se ilus-
tran conceptos relacionados con la calidad, su ad-
ministracion y algunas consideraciones que dan la
relevancia de esta disciplina; igualmente se des-
criben la formaciéon y capacitaciéon, como base de
la mejora en todos los procesos y desarrollo de la
organizacion.

La capacitacion y su efecto en la calidad
dentro de las organizaciones

Se presentan diversas investigaciones, resultado
de la revisién efectuada, en relaciéon con la mejora
dela gestion de la calidad. En ellas se destaca el lo-
gro, en muchas organizaciones, de la satisfacciéon
del cliente interno y externo, asi como la busque-
da de necesidades de capacitacién en calidad con
base en los requerimientos de los clientes exter-
nos. Ademas de los métodos de formacién que
apoya el aprendizaje de conocimiento y fortaleci-
mientos de habilidades de los trabajadores.

Posteriormente, se dan los resultados obtenidos
con relacién al proceso de formacién en las empre-
sas, que integran en la gestion de recursos huma-
nos para servir a la estrategia de la organizacién.
Ademas de las orientaciones de la capacitacion
tanto especifica como polivalente; los beneficios
de la capacitacién, para crear nuevas habilidades,
aumentando la productividad, la mejora de la ca-
lidad y los resultados de la organizaciéon; seguido
de la capacitacion como base para el desarrollo
econdmico, que logra el aumento de la producti-
vidad nacional, crea mercados mas competitivos y
atractivos para la inversion extranjera.

Finalmente se concluye que la formacién y capa-
citacién son una base fundamental para la planifi-
cacion, desarrollo y evaluacién de los sistemas de
calidad, en busca de la satisfaccidn de los clientes
y el logro de los resultados de la organizacion.

2. Marco teédrico

La calidad es un concepto que puede tener varios
sentidos relacionados, de hecho significa excelen-
cia (Poole, 2010). La actuacion de calidad frecuen-
temente utiliza indicadores internos, de hecho
afecta el proceso de la transformacién, la satisfac-
cion del cliente e imagen de la companiia; incluso,
la percepcion de la posicion competitiva con res-
pecto al producto; luego la calidad es un indicador
de actuacion (Forza, 1995). Segun Shridhara (2010,
p. 7) “la calidad es la habilidad de un producto o
servicio para cumplir con las necesidades de los
clientes”
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La teoria de la calidad explica cdmo es la relacién
entre un objetivo y la satisfaccion del cliente, que
dependen de la evaluacion del mismo con rela-
cién a un producto. La calidad tiene que ver con la
satisfaccién de clientes y especificamente con los
atributos por categorias: calidad percibida, atrac-
tiva y unidimensional. Los atributos producen la
satisfaccién cuando se cumplen y descontento
cuando estos no se cumplen (Lofgren, Witell, &
Gustafsson, 2011).

Para satisfacer a los clientes, una organizacién ne-
cesita identificar sus necesidades, el plan, los pro-
ductos y sistemas de la produccién para satisfacer-
las; ademas de medir los resultados como base de
la mejora. El plan del producto debe ser consisten-
te con el concepto de“plan para calidad, hasta que
la organizacién tiene las necesidades reales de los
clientes” (Jinhui, Schroeder, & Zhang, 2011).

2.1 Gestion de la calidad

“En la actualidad existe un interés en el desarro-
llo de sistemas de calidad en todos los tipos de
organizaciones, como un medio de cambio orga-
nizacional a través de la mejora de procesos” (Be-
rry,1998, p. 97). Dentro de una definicién de los sis-
temas de organizaciones, la direcciéon de calidad
es la direccién de procesos, que deben mejorar
continuamente para lograr satisfacer las necesida-
des del cliente.

Un sistema es un juego de procesos y recursos
que se disefan para lograr un objetivo deseado,
como crear un producto. El producto puede ser
tangible, hardware o algun tipo de material, intan-
gible: software o servicio, y/o una combinacién de
estos. El objetivo del sistema define practicamente
el sistema y sus limites. Por ejemplo, si el objeti-
vo es lograr ciertas caracteristicas de calidad del
producto, entonces el sistema de la produccién
debe establecerse de acuerdo con un objetivo de
actuacién mas alto dentro de un cierto tiempo y
medido a través de la satisfaccion del cliente (Ka-
rapetrovic & Willborn, 1998).
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El sistema normalmente tiene varias interaccio-
nes con elementos. Cuando este interactia con
el medio ambiente, es de tipo externo. El sistema
de calidad también se ve alimentado desde afuera
por las relaciones entre clientes, proveedores, dis-
tribuidores y la misma comunidad (Conti, 2006);
esto se dirige hacia la eficacia de la calidad, salida,
que depende de su proveedor, esto sugiere que
hay una tendencia del desarrollo del proveedor y
es una dimension critica de la excelencia en la or-
ganizacion, dado que el cliente exige unas especi-
ficaciones determinadas (Nwankwo, 2002).

El sistema de calidad puede interpretarse como
una combinacién de direccion y mando, vigilan-
cia y actividades de mejora, tratando con aspec-
tos o caracteristicas de calidad, asi como con la
organizacién de esas actividades (Bij & Broekhuis,
1998). Huggins (1998), destaca a los gurus en re-
lacién con los sistemas de calidad, los cuales son
atribuidos a W. Shewhart que inventé y promulgé
la direccion de la calidad; Edwards Deming que
trajo herramientas estadisticas; Joseph Juran otro
defensor del control estadistico; Phillip Crosby en
su escrito disertd en los efectos de los costos de
calidad; Kaoru Ishikawa extendié los conceptos de
direccién de calidad y métodos de conviccién de
calidad fuera de la fabrica y en todos los aspectos
en la direccién de un negocio; y Armand V. Feigen-
baum que habla sobre la direccién de calidad to-
tal.

Dentro de los sistemas de calidad se encuentra
el TQM, Total Quality Management, que busca la
integracion o la participaciéon de todas las perso-
nas en los procesos de produccién o servicio; en
el contexto de calidad puede definirse como en-
contrar los deseos y las expectativas de clientes y
como un estado dinamico excediendo los requisi-
tos de clientes segun Turan (como se cit6 en Tore-
men, Karakus, & Yasan, 2009).

La administracién de calidad da pautas para trans-
formar la direccién tradicional y se centra en los re-
quisitos del cliente, trabajo en equipo e involucra-
miento total de sus miembros. En este sentido, la
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direccién de calidad es una filosofia para desarro-
llar una “cultura de calidad” en que los miembros
se comprometen y son responsables de la mejora
continua de procesos organizacionales. La nociéon
de una “cultura de calidad” es por lo tanto el diri-
girse al conocimiento. Se busca por otro lado, la
aplicacion de técnicas de calidad y protocolos con
respecto a la inspeccion, rendimientos de los sis-
temas y la reduccién del error humano en la ins-
peccion desde el mismo proceso (Kastetter, 1999).

2.2 Métodos de formacion

El entrenamiento es conocido como el proceso
mediante el cual se le proporcionan medios a los
empleados de la empresa para adquirir y desarro-
llar de forma mds rapida conocimientos y habilida-
des; de esta manera trae consigo multiples bene-
ficios como preparar el personal para que pueda
ejecutar de forma inmediata diferentes tareas. Se
debe brindar a las personas en proporciones ne-
cesarias y enfatizar en los puntos especificos y ne-
cesarios para que el individuo pueda desempenar
eficazmente su labor en el puesto de trabajo. El en-
trenamiento es un proceso en el que se perfeccio-
nan las técnicas necesarias en el puesto de trabajo
esto es después de haber tenido una induccion
adecuada. “Las empresas que poseen sistemas de
gestion de calidad realizan un mayor esfuerzo en
la formacion de sus empleados” (Danvila & Sastre,
2007, p. 14). El objetivo del entrenamiento es la
preparacion de las personas en actividades espe-
cificas de su trabajo en la organizacién; también
permite que el trabajador después de haber sido
vinculado a la empresa pueda actualizar sus cono-
cimientos.

Por otro lado, el desarrollo del personal hace refe-
rencia a la parte educativa que es recibida por una
persona con el fin de crecer intelectual y profesio-
nalmente para mejorar la efectividad en el cargo
que desempefia y para obtener mas posibilidad
de aspirar y escalar a los diferentes niveles. Rodri-
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guez, Ramirez y Diaz (2008), plantean que a partir
de la década de los 50 los japoneses empezaron a
trabajar basados en la calidad, lo que formé una
cadena donde la calidad generé una reduccién de
costos, eficiencia en la utilizacién de los recursos;
posteriormente la mejora de la productividad, lo
que generd la necesidad de entrenar y capacitar
al personal para que realicen sus funciones bien
desde el comienzo; es decir, evitar el aprendizaje
empirico. Por tal razén, el desarrollo se debe hacer
al alinear los intereses individuales con los organi-
zacionales, con base en los objetivos estratégicos
de la organizacién y las falencias de los individuos.

Finalmente, la capacitacion es el proceso en el que
una empresa busca que sus empleados obtengan
habilidades y destrezas necesarias para el desem-
peno en el cargo donde se impulsa el aprendizaje
de sus colaboradores, a diferencia del entrena-
miento que se imparte en conceptos especificos,
herramientas y técnicas para las personas dentro
de la organizacioén, y asi mejorar y medir actuacion
de procesos a lo largo de la empresa. La capacita-
ciéon se da por los cambios provocados en el sector
externo y que afectan directamente el interior de
la empresa y que surge como consecuencia de la
necesidad de preparar a sus trabajadores y adap-
tarse lo mas radpido posible a los cambios sin per-
der de vista los objetivos, la misién y la visidon de
la organizacién. La capacitacion estd interconec-
tada con los subsistemas organizacionales, la falta
de esta puede afectar al subsistema técnico, por
lo que el subsistema administrativo debe disefar
programas en distintos niveles del subsistema es-
tructural, pero que los individuos, subsistema psi-
cosocial, son los que van a intervenir en el proceso
de ensefnanza-aprendizaje, al influir en el subsiste-
ma de metas y valores. Dicho proceso genera unos
cambios en el comportamiento organizacional,
por lo que el proceso de causalidad es objeto de
atencién para revelar las oportunidades de mejora
con el fin de favorecer constantemente el aprendi-
zaje de la organizacion (Kast & Rosenzweig, 1976;
Rodriguez et al., 2008; Segovia, 2012).
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3. Resultados y discusién
3.1 Resultados
Proceso de formacién en las empresas

Brunner (1995), afirma que es mas importante la
gestién del conocimiento que los mismos recursos
naturales y financieros para el desarrollo y com-
petitividad de los paises. Por su parte Gorostiaga
(1996), desde otra dptica, coincide en que el ca-
pital humano actualmente incide en el desarrollo
y tiene mayor relevancia que el capital financiero;
a la vez, es un elemento estructural de la produc-
cién, la politica y la democracia.

Lo anterior conlleva a que la formacion de los
trabajadores debe ser continua porque permite
los avances de la ciencia, la técnica y garantizan
la competitividad de las empresas. Cuesta (2000)
destaca que Japon es un ejemplo de eficiencia en
gestion, y la educacién es una base fundamental
para el éxito de las empresas. La formacién, anali-
zada como“ventaja competitiva basica” para quien
la posea y exigencia para otros, no puede descui-
darse en lo mas minimo, pues no es dada en un
momento determinado, es un proceso continuo.

La formacion del personal se define entonces
como el proceso sistematico de adquisicién de
actitudes, conceptos, conocimientos, funciones o
destrezas que dan lugar a una mejora continuada
de los niveles de rendimiento laboral. Cada orga-
nizacién tiene una estrategia diferente y de esta
manera sus competencias también lo seran. Por tal
motivo, este modelo debe confeccionarse en fun-
cion de los requerimientos que los colaboradores
deben poseer para alcanzar la estrategia organiza-
cional a partir de la filosofia, la misién y la vision
organizacional (Alles, 2004). La formacién como
un proceso, se integra en la gestion de recursos
humanos para servir a la estrategia de la organiza-
cién; parte de un diagnostico de las necesidades
que tiene la empresa, a las que se da respuesta
con las acciones formativas que deben valorarse
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en funcién de su impacto en el desempeio del
puesto de trabajo.

Con respecto a la autoformaciéon Franco (2011)
afirma:

La Enciclopedia de los Recursos Humanos de
Segrelles (como se cité en Cuesta, 2000, p.
42) aporta los siguientes grandes epigrafes:
“;De dénde venimos? ;Qué somos? ;A don-
de vamos? El proyecto individual estratégico:
sus dimensiones. La ética: los valores” Y alli
precisan los franceses: “La vida no se impro-
visa, sino que se programa”. Por tal razén la
formacién, y en particular la autoformaciéon o
autoeducacién, que va mas alla de los cursos
de las escuelas y de las clases que se reciban,
posee con el proyecto de vida de las perso-
nas una intima vinculacion. Y ese proyecto de
vida esta profundamente relacionado con los
valores humanos que se quieren desarrollar o
preservar. Después de tantos afos, seqguimos
creyendo en la importancia de preguntarle al
hombre qué quiere de la vida, y de su respues-
ta podrd inferirse lo esencial de la autosupera-
ciényde susanhelosy perspectivas, o en otras
palabras, del sentido de su vida. Seguimos la
creencia de (Maslow, 1954) que “Cuando a un
hombre le preguntamos qué quiere de la vida
estamos tratando con su misma esencia”

Orientaciones de la capacitacion

Existen dos orientaciones de la capacitacidn muy
influyente tanto para la empresa como para el
trabajador, ambas de gran importancia para au-
mentar la productividad laboral. La primera es la
capacitacion especifica, como una herramienta
que puede utilizarse para dar soporte a los esfuer-
zos de construir negocios sustentables al pasar del
cumplimiento a adoptar y a integrar factores so-
ciales, ambientales y econémicos a las estrategias
de los negocios.

La segunda es la capacitacién polivalente, que el
trabajador recibe en su seccién y adquiere conoci-
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mientos de toda la operacion de la misma; se lleva
a cabo bajo la supervisién del coordinador de area
y sirve para trabajar no solo en esta organizacion,
sino que también le sera atil en caso de trabajar
en otro lugar o en un puesto diferente. Entre los
beneficios de la capacitacion polivalente se tiene
el que prepara a la gente para servir a la sociedad
durante y después de su retiro; igualmente sirve
para validar y fortalecer lo que las personas son y
saben, para afianzar su seguridad en el hacer, para
promover la paz, la autoestima, la capacidad para
vivir, para ser felizy productivo.

Es muy importante la capacitaciéon porque integra
la organizacion gracias al disefio de planes como
estrategia para el crecimiento y la competitividad;
ademas, pensar en que es una inversién a corto y
largo plazo benéfica para la organizacion y el em-
pleado. Un plan de capacitacién es un documento
elaborado por la direccién de la empresa con el fin
de asegurar la preparacién de su personal por un
periodo determinado; el plan se inscribe dentro
de la estrategia de la empresa y debe contener: el
publico al que va dirigido, las acciones formativas
necesarias, el presupuesto, los resultados espe-
rados y como se evaluaran después de aplicados
(Ferndndez, Ramirez, & Diaz, 2008).

Es importante entender que la capacitacién no
es un gasto si no que por lo contrario, es una in-
versién; es mas costoso contratar a unas personas
capacitadas y con los conocimientos que requiere
la empresa, a capacitar a los empleados ya perte-
necientes a ésta; asi lo evidencia Robles (2008, p.
52):“La meta final de toda actividad de formacion
0 capacitacién es desarrollar las habilidades del
personal, de modo que ejecute las funciones de
la organizacion en forma eficiente, corrigiendo los
errores que venian causando problemas y pérdi-
das econémicas”.

Beneficios de la capacitacion
La globalizacién cada vez se convierte en un factor

determinante debido a que para poder ser com-
petitivos se tienen que desarrollar estrategias que
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estén acordes y al nivel de las demds empresas.
El talento humano, como uno de los factores que
tiene mas relevancia, tiene que ver la capacitacién
como una forma y una estrategia de competencia
que genera ventaja competitiva (Abdala, 2001).
En las organizaciones los recursos son escasos y
sumado a una mala asignacion e ineficiencia para
utilizarlos se generan pérdidas que pueden ser
considerables para una empresa; por tal razoén,
la capacitacién se ve como un modelo a seguir
para ahorrar recursos, tiempo y dinero, y generar
valor agregado al trabajador que no tiene conoci-
mientos previos de cdmo realizar una labor y que,
luego de tener claro o tener una respuesta a las
preguntas de qué, para qué y como se debe hacer.
Ademas, genera en el empleado habilidades para
aportar ideas, desarrollar proyectos y tener inicia-
tiva que traen a la organizacién aportes y/o ideas
que realice el trabajador, necesarios y validos para
poder igualarse a la industria; del mismo modo te-
ner en cuenta el ambiente interno: productividad,
operacion, capital humano, y el ambiente externo:
industrializacién, competencia, stakeholders ex-
ternos, etc. (Paredes, 1994).

Segun Paredes, (1994, p. 3) “La entrega de nuevas
habilidades y el perfeccionamiento via capacita-
cion sera el medio mas expedito para aumentar la
productividad y los salarios”; lo anterior corrobora
que un mejor aprovechamiento de los recursos se
puede realizar por medio de una excelente capa-
citacion.

La capacitacién es una de las mejores inversio-
nes en recursos humanos y una de las principales
fuentes de bienestar para el personal y la organi-
zacioén; por eso las empresas y las personas deben
ver la capacitacién como una inversién que mas
adelante dara los resultados y metas esperados. La
ausencia de capacitacién trae como consecuen-
cia el incurrir en costos de tipo econémico: baja
productividad, menor calidad, deficiencia en la
atencioén al cliente, desperdicio en materia prima,
infrautilizacién de maquinas; asi como gastos so-
ciales: absentismo, impuntualidad, abandono del
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puesto de trabajo, accidentes, bajas por invalidez
e incluso muertes.

Al final hay unos pasos para la evaluacién de la ca-
pacitacién entre los cuales se encuentran: la eva-
luacién de necesidades, objetivos de capacitacion,
contenido del programa, programas pedagégicos,
programa real, aptitudes-conocimiento y habili-
dades y evaluacién. Lo anterior va dentro de un
proceso continuo, a partir de un examen previo al
curso y determinar el nivel de conocimientos y ne-
cesidad de capacitaciéon; después se implementa
la capacitaciéon y un examen posterior para saber
que tanto se ha aprendido; finalmente, se realiza
un control constante en el cargo asignado y ob-
servar el desempeno. Ahora las empresas evallan
las necesidades, por ejemplo cuando una persona
no produce lo que deberia producir, se mira que
pasa; de ahi, permite darle una mejor orientacién
y ver la necesidad de ir ascendiendo a cargos mas
importantes y de mayor responsabilidad (Billikopf,
2003).

La capacitacién, base del desarrollo econémico

La capacitaciéon de los recursos laborales incre-
menta la productividad nacional y crea un merca-
do mds competitivo y atractivo para la inversion
extranjera. El fortalecimiento de los mercados en
las economias es uno de los objetivos que tiene
la experiencia de la capacitacion laboral, ya que
la producciéon regional viene con una competiti-
vidad orientada principalmente a las exportacio-
nes; lo anterior se sustenta a través del supuesto
de que en el largo plazo favoreceria la produccion
nacional (Abdala, 2001).

La capacitacién efectiva de un grupo laboral, me-
jora la posicidon de empresas y mercados hacia una
posiciéon de competitividad sobre otros mercados
gue no sean tan efectivos en capacitar a sus re-
cursos laborales. Al respecto Paredes (1994, p. 82)
plantea que “En este trabajo se analiza el proble-
ma de la capacitacion y su relacién con la estrate-
gia de desarrollo, y en particular, los efectos sobre
la equidad y la competitividad”. Existen formas
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econométricas para medir la correlaciéon entre la
capacitacion laboral efectiva y un desempefio po-
sitivo de la empresa, que a su vez acelera la po-
sicidbn competitiva; de esta manera se puede de-
terminar si la capacitacién fue lo suficientemente
apropiada, si se mejoraron los puntos especificos
para lo cual fue disefiada, mejorar la eficiencia y
la productividad, y determinar si la inversiéon que
se realizd tuvo los resultados esperados (Padilla &
Judrez, 2006).

También existe unimpacto de la capacitaciénenla
competitividad de la economia local (nivel meso),
debido al papel de las organizaciones publicas y
privadas en la promocién y capacitacién en la em-
presa; los aspectos anteriores apuntan hacia el lo-
gro de resultados y ayuda a un mejor desempefo
dentro de la organizacion. Es necesario un plan de
capacitacion enfocado en beneficios para emplea-
dos y la empresa, que propicie un espacio labo-
ral acorde con las necesidades y genere ventajas
competitivas (Padilla & Judrez, 2006).

La capacitacion, ademas de traer beneficios orga-
nizacionales y tener un impacto en la competiti-
vidad de la industria, es importante para el desa-
rrollo regional; a partir del desarrollo industrial,
econdémico y social basado en el crecimiento que
se tiene a nivel industrial se determina el aumento
0 no en la economia. De esta manera, la capaci-
tacién genera en los empleados y en las personas
un conocimiento que es retribuido en la empre-
sa con una mejor eficiencia y en la parte regional
con una poblacién mas objetiva y mejor calificada,
que trae un beneficio en el desarrollo de un pais.
Esta capacitacién tiene que cumplir al final con
los objetivos de promover el desarrollo personal
y profesional de los trabajadores, mejorar la com-
petitividad de las empresas, adaptar los recursos
a las innovaciones tecnoldgicas y ademas de eso
propiciar el desarrollo de nuevas actividades eco-
némicas (Wurgaft, 1998).

En busca de una capacitacién mas flexible y dina-
mica, parte de los objetivos de las competencias
laborales es ayudar a romper obstaculos que im-
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piden a la capacitacion ser mas efectiva e impulsar
el aprendizaje de la organizacion, a través de las
expectativas de las empresas y los representantes
de los trabajadores. Las competencias laborales
influyen positivamente en el dinamismo de las
empresas, con base en la relacién entre la gerencia
y el apoyo de los sindicatos y requiere un proceso
de modernizacion de la capacitacién de recursos
laborales (Mertens, 2002).

3.2 Discusiéon

Las personas después de la capacitacién y de rea-
lizar su correspondiente funcién, no solo aplican
y practican conocimientos aprendidos, sino tam-
bién conocimientos que descubren y adquieren
por medio de la experiencia al momento de in-
teractuar en su puesto de trabajo; por ello es que
la capacitacion por si sola no sera eficaz, a menos
que las condiciones para la aplicacién de las des-
trezas aprendidas sean favorables (Mertens, 2000).

Los empleadores se han dado cuenta del impacto
que la capacitacion tiene en la organizacion; se ha
producido un aumento significativo del nivel de
recursos asignados para apoyar la amplia gama
de metodologias de desarrollo de los empleados.
El enfoque tradicional lineal para el desarrollo de
programas de capacitacion es el siguiente: espe-
cificar las competencias, conocimientos y actitu-
des; determinar el grado en que el rendimiento
es menor que el deseado y, finalmente, disefio
de nuevas formas de prestacién de actualizacion
en el rendimiento de los empleados hasta el nivel
deseado (Chaston, 1993). Donde el personal esté
entrenado con eficacia y compromiso es capaz de
brindar un servicio de alta calidad. La formacién
a todo el personal podria permitir a las empresas
mejorar su posicidon competitiva. Una ventaja es-
tratégica puede ser alcanzada y mantenida a tra-
vés del desarrollo de competencias en el personal
directivo y del nivel medio (Monk & Ryding, 2007).

Garavan y Heraty (1995), destacan que dado que
el objetivo primordial de cualquier organizacion
es mantener a largo plazo rentabilidad a través de
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altos niveles de productividad y la competitividad,
la formacién y desarrollo de recursos humanos
son imperativos como una actividad estratégica;
ademas de disefar politicas de formacion y planes
para alcanzar la interrelacion entre la organizacién
y la formacién. Esta formacién de los empleados
en calidad es la clave entre una calidad y no ca-
lidad de la organizacién. El entrenamiento tiene
un papel de liderazgo en la mejora de la calidad:
es la intervencion que da a la gente la vision de lo
que la organizacién tiene que ser, las habilidades
y conocimientos que necesitan (Cothran & Kaeter,
1992).

Dentro de los principios en la gestién de calidad,
mencionados por Edward Deming, se indica que
la educacién ayuda al mejoramiento continuo de
las personas involucradas en la organizaciéon (Rose,
2005). A continuacién se muestran tres trabajos
relevantes, en donde el proceso de formacioén des-
de la capacitacion ha tenido impacto en el sistema
de gestidn de calidad. En ellos se afirma que no so-
lamente es necesario diagnosticar las necesidades
de capacitacién con base en clientes internos, sino
la de evaluar para mirar la efectividad de la capa-
citacion dentro de las organizaciones; ademas, la
formacién en calidad se convierte en un satisfac-
tor para los empleados, quienes reflejan sus activi-
dades laborales hacia los clientes externos:

Se presume que el entrenamiento es el fac-
tor mas importante para mejorar la calidad y
€s un compromiso presente en las empresas
australianas. El entrenamiento inicia en las
personas con proveedores privados y poste-
riormente se direcciona hacia los clientes; se
miran cudles son las necesidades, se provee y
comunica el programa, se evaluda, y por ultimo
se determinan las necesidades futuras de ca-
pacitacién (Waddell & Stewart, 2004).

En otro estudio se hace una medicién de la calidad
del servicio al cliente en empresas de Irdn con dos
grupos; uno con empleados que inicialmente no
reciben capacitacion, y otros que si reciben. Dos
meses después demuestran que los que recibieron
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entrenamiento mejoraron la calidad del servicio al
cliente, en términos de cuatro dimensiones: fiabili-
dad, respuesta, aseguramiento y empatia (Beigi &
Shirmohammadi, 2011). En el estudio de Roper y
Davies (2010), vieron la importancia del entrena-
miento en calidad para sus empleados y el logro
de su satisfaccién, y esa es una manera efectiva de
incrementar la satisfacciéon de los consumidores.

De igual manera, es importante destacar:

Un programa de capacitacién debe dar a los
individuos la oportunidad de practicar con-
ductas que estan de acuerdo con puntos cri-
ticos para alcanzar la excelencia en su orga-
nizacion. Ademas, debe dar a los empleados
la oportunidad de practicar las nuevas con-
ductas en situaciones que ocurren con regu-
laridad en su dia a dia. Es necesario aumentar
la flexibilidad para comunicar el mensaje de
calidad, asi como solicitar la opinién de los
empleados y las sugerencias y dar a los em-
pleados una oportunidad de escuchar a otras
personas fuera de sus grupos de trabajo (Mo-
twani, Frahm, & Kathawala, 1994).

Se requieren educacién y entrenamiento para
trabajar en un ambiente de calidad, la preven-
cién del error, asi como el uso de técnicas y
herramientas para resolver problemas. Se re-
quiere entonces de una filosofia de direccion
de calidad y las implicaciones respecto a la
educacién para el cambio organizacional aso-
ciado con una cultura de calidad. Los miem-
bros de la organizacién requieren trabajar en
equipo las técnicas y mejorar las habilidades
para la solucién de problemas (Berry, 1998).

Si se mejoran las habilidades y conocimientos de
los trabajadores se podria mejorar la eficiencia,
calidad y servicio al cliente. Los clientes estan exi-
giendo diferentes niveles de fiabilidad y calidad,
hoy en dia las demandas estdn cambiando a un rit-
mo extraordinario. El proceso de formacién puede
ayudar a mejorar la calidad. Los productos y ser-
vicios de calidad dependen de una fuerza laboral
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de calidad. La formacién puede ser una base de
comprensién y habilidades que ayuden a la orga-
nizacion para alcanzar los objetivos de negocio. La
formacion representa uno de los mejores vehicu-
los de comunicacién de cualquier empresa.

Los gestores tienen que perfeccionar las habili-
dades de los empleados en términos de objetivo
de calidad, lograr su compromiso y mantener el
impulso. En el trabajo cada vez se requieren ma-
yores habilidades de proceso; todos los emplea-
dos deben hacer un mejor uso de su experiencia
individual y de manera activa comprometidos con
el proceso de mejora de la calidad, a través de un
analisis detallado de los sistemas y procesos de
trabajo. Los administradores pueden descubrir la
manera de ser mas sensibles a las necesidades de
sus clientes, para producir productos y servicios
que satisfagan sus necesidades. Los empleados de
primera linea también pueden descubrir areas de
mejora y los errores pueden ser eliminados, para
que se dé un valor agregado y se pueda asegurar
que las expectativas del cliente se cumplan. Por ul-
timo, la asociacién entre los clientes y los emplea-
dos ayuda a aprender cémo elaborar un plan que
satisfaga sus necesidades; ademas deben descu-
brir las expectativas de sus clientes y la capacidad
de respuesta a las quejas de los mismos.

Es importante integrar la estrategia de calidad a
través de formacion; los expertos dicen que la ca-
lidad empieza y termina con la formacién. Cocheu
(1992), ha propuesto un modelo de seis fases de
formacién, que incluye: la comprensién y el com-
promiso; sistemas de gestiéon de calidad; equipos
de mejora; servicio al cliente; mejora de los proce-
sos y métodos cuantitativos avanzados.

El entrenamiento es una clave para sobrevivir pero
debe ser efectivo, trayendo un cambio organiza-
cional positivo. Una organizacién debe tener clara
la relacién entre la inversion en el entrenamiento
y el logro de los objetivos organizacionales. Ade-
mas, debe desarrollar politicas de entrenamiento
para ampliar un ambiente de aprendizaje junto
con una cultura participativa. Es importante que
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los miembros de la organizacién desarrollen ha-
bilidades de comunicacién y comprension en los
diferentes procesos. La formacién es un medio de
comunicacion, que dota a las personas de habili-
dades y herramientas para mejorar los procesos;
ademas, ayuda a las personas a crear actitudes ha-
cia la calidad (Patel & Randell, 1994).

Cocheu (1987), destaca que la formacién es una
parte vital, componente de una mejora de la ca-
lidad y la estrategia de cualquier organizacion. La
capacitacion para calidad ayuda a todos los em-
pleados a entender por qué la calidad es impor-
tante y a comprender el papel que deben desem-
pefar en el logro de esta (Hanratty, 2000).

La evaluacién de la capacitacion es la recolecciéon
sistematica de datos para evaluar la eficacia de la
consecucién de los objetivos de formacion. Los
instructores pueden usar estos datos de tres ma-
neras: para mantener la direcciéon de la formacién
centrados en los objetivos de la empresa, para
evaluar la eficacia de la formacién técnica y para
proporcionar una medicién de la rentabilidad de
la formacién (McCahon, Rys, & Ward, 1996). La cali-
dad en el servicio es ampliamente aceptada como
un factor para alcanzar una ventaja competitiva en
la mayor parte de la industria de los servicios. La
relevancia de la formaciéon de calidad es reconoci-
da y una de las afirmaciones mas contundentes es
de E. Deming: “brindar educacién de auto mejora
para todos” (como se citd en Galloway & Ho, 1996).

4, Conclusiones

La capacitacion es un aspecto estratégico que
deben tomar de manera sistematica y continua
las organizaciones de hoy, con el fin de que las
personas creen los conocimientos y aptitudes ne-
cesarias para el desarrollo y sostenimiento de las
empresas, en el sentido de mayor productividad y
competitividad, por aumento de aceptacién de los
clientes externos; y a la vez que se logre satisfacer
las necesidades de los clientes internos. Lo ante-
rior conlleva a que la organizacién tenga que dise-
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Aar politicas en donde se encaminen actividades y
recursos para la formacion del personal.

Los procesos de formacién ayudan a mejorar las
habilidades y conocimientos de los trabajadores
en las organizaciones de hoy en dia en busqueda
de mayor eficiencia, calidad, ademas del servicio
al cliente, dadas las diferentes exigencias y niveles
de fiabilidad y calidad.

En cuanto a los sistemas de calidad, la capacita-
cién permite un buen desempefio y eficiencia en
las organizaciones productivas, debido a que se
alcanza el desarrollo de la planeacién y control de
todas las fases de mejora continua, que se hace
por medio del enfoque de las habilidades que se
requieren en un cargo determinado.
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