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RESUMEN Y PALABRAS CLAVE

En la actualidad, los programas de capacitacion son fundamentales en toda organizacion,
dado que esto nos ayuda a tener un personal calificado para realizar sus funciones laborales,
por lo tanto, es importante entender las implementaciones que tiene un programa de
capacitacion, y comprender como nos puede beneficiar o afectar en el bienestar de las personas
colaboradoras, dado que la base fundamental de toda organizacién es su talento humano. En
este aspecto, es necesario conocer la influencia que puede tener un programa de capacitacion
en los individuos dentro de la organizacion.

Ademas, si no existen buenos programas de capacitacion dentro de la organizacion, que
permita que todos los miembros sientan apoyo, crecimiento laboral-personal, reconocimiento de
sus tareas realizadas por parte de sus superiores, las consecuencias que la organizacion pueda
enfrentar, podrian ser muy severas. En este caso, la insatisfaccion, la desmotivacion y pocas
aspiraciones de crecimiento laboral con base al desarrollo, pueden perjudicar enormemente
dentro de cada nivel de la empresa, ocasionado que la productividad, la buena reputacién y
desempefio empresarial estén en riesgo.

Es por ello, que el objetivo general de esta investigacion busca analizar las implicaciones
de la implementacion de un programa de capacitacién y el bienestar de las personas
colaboradoras de la empresa Telecable ubicada en San José durante el primer cuatrimestre del
2024.

En esta investigacion se adoptd un enfoque cuantitativo, conocido por su habilidad para
recopilar datos en forma numérica, lo que facilita la identificacion y analisis de patrones,
tendencias y relaciones. Los datos fueron obtenidos de una poblacion de 46 colaboradores, con
una muestra compuesta por 43 personas: 41 asesores y supervisores, y 2 capacitadores del
Contact Center de Telecable S.A. La recopilacién de datos se realiz6 mediante dos cuestionarios

gue incluyen preguntas cerradas, abiertas y semiabiertas.
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El analisis de los datos se llevé a cabo de manera rigurosa, empleando diversas técnicas
y herramientas para asegurar su fiabilidad y precision. Los resultados se presentan de manera
clara y concisa, utilizando tablas que contienen estadisticas descriptivas y gréaficos que facilitan
una mejor visualizacion de la informacién.

Entre los hallazgos mas destacados, se observa una percepcion de que la mayoria
de los colaboradores y capacitadores perciben el programa como bien planificado y
disefiado. Sin embargo, existe un porcentaje significativo de empleados que duda de su
eficacia, lo que indica areas de mejora en la comunicacion y evaluacion del programa.
Ademas, se detecto una falta de conocimiento general sobre las normativas de capacitacion
dentro del departamento, lo que sugiere la necesidad de una mejor difusion de estas
politicas. La consulta sobre las necesidades de capacitacién mostré discrepancias entre las
percepciones de los capacitadores y los asesores y supervisores, destacando la importancia
de mejorar estos procesos de consulta.

Finalmente, se evidencia que el programa de capacitacién es mayormente efectivo
y bien recibido, pero hay areas claras para mejorar en términos de comunicacion, consulta,
asignacion de recursos, flexibilidad, y retroalimentacion para maximizar su impacto y

satisfaccion entre los colaboradores del Contact Center de Telecable.

Palabras claves: Implementacién, Programas de capacitacion, Bienestar, Satisfaccion.
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ABSTRACT

Currently, training programs are fundamental in every organization, as they help us
have qualified personnel to perform their work functions. Therefore, it is important to
understand the implementations of a training program and comprehend how it can benefit or
affect the well-being of employees, given that the fundamental base of any organization is its
human talent. In this regard, it is necessary to understand the influence a training program
can have on individuals within the organization.

Moreover, if there are no good training programs within the organization that allow all
members to feel supported, experience personal-professional growth, and receive
recognition for their tasks from their superiors, the consequences the organization might face
could be severe. In such cases, dissatisfaction, demotivation, and low aspirations for
professional growth based on development can significantly harm every level of the
company, jeopardizing productivity, reputation, and business performance.

Thus, the general objective of this research is to analyze the implications of
implementing a training program and the well-being of the employees of Telecable, located
in San José, during the first quarter of 2024.

This research adopted a quantitative approach, known for its ability to collect data in
numerical form, facilitating the identification and analysis of patterns, trends, and
relationships. The data were obtained from a population of 46 employees, with a sample
consisting of 43 people: 41 advisors and supervisors, and 2 trainers from the Telecable S.A.
Contact Center. Data collection was carried out through two questionnaires that included

closed, open, and semi-open questions.
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The data analysis was conducted rigorously, employing various techniques and tools
to ensure its reliability and accuracy. The results are presented clearly and concisely, using
tables with descriptive statistics and graphs to provide better visualization of the information.

Among the most notable findings, it is observed that the majority of employees and
trainers perceive the program as well planned and designed. However, a significant
percentage of employees doubt its effectiveness, indicating areas for improvement in
communication and program evaluation. Additionally, a general lack of knowledge about
training policies within the department was detected, suggesting the need for better
dissemination of these policies. The consultation on training needs revealed discrepancies
between the perceptions of trainers and those of advisors and supervisors, highlighting the
importance of improving these consultation processes.

Finally, it is evident that the training program is mostly effective and well-received, but
there are clear areas for improvement in terms of communication, consultation, resource
allocation, flexibility, and feedback to maximize its impact and satisfaction among the

employees of the Telecable Contact Center.

Keywords: Implementation, Training Programs, Well-being, Satisfaction.
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 ANTECEDENTES INTERNACIONALES Y NACIONALES

En la actualidad, los programas de capacitacion son una parte fundamental de toda
organizacion tanto a nivel nacional como internacional, dado que periédicamente y conforme
avanza el tiempo, procesos nuevos aparecen, por lo cual es de suma importancia tener un
programa de capacitacion actualizado y bien implementado, ya que las organizaciones se tienen
gue ir actualizados conforme nuevos procesos se vayan implementado en las empresas.

Ademas, hoy en dia la tecnologia avanza rdpidamente, algo fundamental en las empresas
de Telecomunicaciones, se deben ir adaptando a los procesos y productos nuevos que vayan
saliendo, por lo cual es fundamental que tanto a nivel nacional como internacional los programas
de capacitacién se encuentren bien estructurados, dado que contribuyen a la productividad, la
adaptacion a los cambios, el desarrollo de recursos humanos, la reduccién de la brecha de
habilidades y el cumplimiento de normativas y estandares internacionales.

El trabajo de investigacion de Sequeira y Garita, (2023) titulado “Andlisis de las
necesidades de capacitacion que presenta parte del profesorado de Educacién Preescolar, de
las Direcciones Regionales de Educacion 2237-1340 (Heredia), 2443-3095 (Alajuela), 2255-1257
(San José Central), 2253-3606 (San José Norte), 2223-5933 (San José Oeste), 2758-1917
(Limoén) y 2591-2792 (Cartago), en relaciéon con el conocimiento e implementacion de estrategias
metodolégicas para el desarrollo psicomotor en la nifiez” donde, se tomé en cuenta a 24 docentes
de educacién preescolar, todas femeninas y residentes de las provincias de Heredia, San José,
Limén y Cartago, en la cual el 81% se encuentra laborando en centros infantiles privados como
en publicos, ademas, el 79.1% tiene una experiencia profesional mayor a los 5 afios, y un 20.8%
tienen una experiencia menos a los 5 afios; donde a pesar de la actualizacion del 2014 del nuevo
Programa de Estudio para la Educacion Preescolar en los Ciclos Materno infantil por parte del

MEP y la implementacion de capacitaciones a partir del 2015 a los Docentes de Educacion
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Prescolar, el mismo se desarrolla en otros &mbitos y no tanto en el aspecto psicomotor, el cual
permitiria una integracion global de las areas.

Entre las principales conclusiones, destacan la importancia de las necesidades de
capacitaciones en relacién con el conocimiento e implementacion de estrategias para el
desarrollo psicomotor de la nifiez, y se refleja una carencia en las capacitaciones y
actualizaciones del profesorado para la aplicacion de las aulas. También se refleja que desde su
formacion inicial como docentes existe un mayor énfasis en el area cognitiva que la motora
gruesa.

En concordancia con Concei¢do, (2016) en la tesis nombrada “A aprendizagem
significativa nos programas de treinamento corporativo: Um estudo no Banco do Brasil e na Caixa
Econdémica Federal” el estudio presenta una poblacién de 690 personas que son los empleados
activos del Banco de Brasil y que hayan participado en capacitaciones impartidas por la entidad,
de las cuales, tomdé una muestra de 268 colaboradores para componer la investigacion, sin
embargo debido a recientes normas de secreto organizacional, muchos de los encuestados se
abstuvieron a participar en la investigacion, se logré determinar que la investigacion busca
contribuir académicamente identificando brechas, reflejando y mejorando el tema hacia la
consolidacion en el campo especifico de la administracién. También en cuanto al aporte practico,
se fundamenta en la relevancia de la capacitacién para el desarrollo organizacional, ademas de
estar directamente vinculados el desarrollo del liderazgo, otro factor integral para el éxito
empresarial.

A su vez, otras conclusiones indican que es evidente la poca claridad sobre los objetivos
de la capacitacion y en ocasiones los mismos no estan alineados con los objetivos
organizacionales. También se detecto la poca internalizacion con relacion al logro de metas, dado
gue para que haya una correlacion positiva entre estos dos factores se requieren empleados de
un alto nivel de educacién, de mayor edad para que los aspectos de formacion, la importancia y

el propdsito, se conviertan en un buen desempefio.
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El estudio denominado “Propuesta de un programa de capacitacion para mejorar el
desemperio laboral en la empresa Cablemax, Piura 2021” realizado por Cornejo, (2020), el cual
conté con una poblaciéon de 49 colaboradores y la cual se enfocd en una muestra de 43
colaboradores de la empresa Cablemax, donde se logra determinar que la organizacioén no se ha
evaluado las carencias del trabajador con relacion a recibir capacitaciones para afrontar desafios
gue existen en la empresa. También se conoce que la empresa no cuenta con planes de
capacitacion que permitan alcanzar el proceso de sus funciones de forma efectiva.

Asimismo, en el estudio se evidencié que las capacitaciones en la empresa Cablemax,
son deficientes, donde no analizan las tareas ni las personas, no hay motivacion, sin una
estructura definida en el programa de capacitacion, el cual genera comportamientos inadecuados
en sus colaboradores, ademas, el nivel de productividad profesional de la organizacion es
regular, lo cual la elaboracién de un plan de adiestramiento permitira afianzar la productividad en
la organizacion.

Por otra parte, la tesis realizada por Campo y Daza, (2021) titulada “Programa de
Capacitacion Para mejorar las Competencias de los Trasportadores de la Empresa Vigitrans
Colombia S.A.S” cuyo estudio utilizé6 una muestra de 46 colaboradores todos conductores de los
diversos vehiculos que maneja la organizacion, se llega a la conclusién de la importancia actual
de la formacién en habilidades blandas y duras en las organizaciones como una actividad
empresarial fundamental, se enfatiza que la capacitacion no solo debe abordar cambios
tecnolégicos y de conocimientos, sino también aspectos actitudinales, y parte fundamental de la
capacitacion y formacion no solo benefician a los colaboradores al mejorar sus habilidades, sino
gue también aportan valor a las empresas, promoviendo el crecimiento individual y la generacion
de riqueza empresarial.

Con relacién a lo anterior, se evidencia que la empresa presenta problemas de alta
accidentabilidad, esto, conlleva a optar por establecer programas de capacitacion se seguridad

vial y su normativa, para generar disminucion y riesgo de accidentes. En sintesis, la organizacion
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presenta desafios en materia de seguridad particularmente en el &rea operativa, pues carece de
capacitaciones constantes a sus colaboradores.

La investigacién de Umifia, (2017) llamada “Plan de Capacitacion y el Desemperio Laboral
en la Empresa Serpetbol pert s.a.c. — San Borja 2016”, utiliza una poblacién de 36 colaboradores
gue se ubican en la sede principal, la cual busca conocer laimportancia que tienen los programas
de capacitacion y la implicacién de los mismo, y lo imprescindibles que pueden llegar a hacer
para las organizaciones, en el que busca conocimientos, habilidades, conductas, motivaciones,
involucradas directamente en las funciones y tareas que realiza el personal en su trabajo,
logrando asi obtener resultados concretos a corto y mediano plazo.

Entre las principales conclusiones, se destaca que, en relacion con el objetivo general,
existe una relacién positiva moderada con un valor de Pearson de 0.796% a un nivel de
significancia de 0.000, el cual nos indica, que entre mayor se capacite al personal, mejor seria si
desempefio laboral. También nos indica que se detecta que, si se realizan evaluaciones en las
capacitaciones y el desempefio laboral mejoraria.

Otra de las investigaciones consultadas fue la de Pallo y Cama, (2020) quién presento su
tesina llamada “Implementaciéon de un Modelo de Capacitacion en Seguridad Basado en los
Estilos de Aprendizaje para Reducir el Nivel de Accidentes e Incidentes de Trabajo en la Empresa
Sociedad Minera 8 de Setiembre S.A. Arequipa 2019” donde la poblacion es de 50 trabajadores,
y se aplico una muestra de 25 participantes en dos turnos de trabajo. Basado en los datos
recopilados, se observo que entre los meses donde hay un mayor indice de accidentabilidad que
es proporcional a la frecuencia de accidentes, en el cual, para el mes de abril, se presenté el
mayor indice de Accidentabilidad, con un 88.58%, es decir que, por cada 100 trabajadores, 89
sufrieron lesiones, por lo tanto, al no haber una capacitacion constante sobre el manejo y
técnicas, el porcentaje de accidentabilidad es muy alto.

Cabe destacar que la investigacion también demostré6 que la organizacion luego de

implementar un programa de capacitacion tuvo un indice de accidentabilidad de 16.95%, es decir
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gue se produce 17 accidentes por cada millon de horas trabajadas, y se destaca que entre los
meses de Julio y agosto la incidencia de accidentes fue de 0O, lo cual se espera que para los

préximos meses continue siendo nula.

1.1.2 DELIMITACION DEL PROBLEMA

La investigacion se llevd a cabo en el primer cuatrimestre del 2024, para los
colaboradores que laboran en el departamento de Contact Center en la empresa Telecable,

ubicada en San José, Sabana Este.

1.1.3 JUSTIFICACION

La investigacion de este tema es fundamental para comprender como la implementacion
de programas de capacitacion puede influir positivamente en el bienestar y desempefio laboral
de los colaboradores en un entorno especifico como lo son las Telecomunicaciones. Esto
permitira identificar las areas de mejora y disefar estrategias efectivas que contribuyan al
desarrollo integral del personal. En este aspecto, es necesario tomar en cuenta actitudes,
responsabilidades, aspiraciones y metas que tiene cada uno de los individuos dentro de la
organizacion con el fin de desarrollarse personal y profesionalmente dentro de Telecable S.A.
Por eso, es necesario que la empresa cuente con aspectos de buena comunicacion y buenas
relaciones, ademas de un programa de capacitacién bien estructurado.

Los principales beneficiados de este estudio seran los colaboradores del Contact Center
de Telecable, ya que se espera gue la investigacion identifique areas de oportunidad para
mejorar su bienestar y desempenio laboral a través de programas de capacitacién mas efectivos
y adaptados a sus necesidades, dado que hoy en dia los avances tecnolégicos, estan en
constante cambio, y para las empresas de telecomunicaciones es fundamental estar

actualizandose constantemente.
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La investigacién proporcionara informacién valiosa para la organizacion, permitiéndole
disefiar y ejecutar programas de capacitacion mas efectivos y enfocados en las necesidades
reales de sus colaboradores, ademas de las conclusiones y recomendaciones que se van a
brindar dentro de la presente investigacion. Esto, a su vez, podria traducirse en un aumento de
la satisfaccion laboral, la retencion del talento y la mejora del clima organizacional en el Contact
Center.

Al investigar este tema surge de la importancia que tiene el bienestar de los colaboradores
en el contexto actual, asi como del interés en comprender como las acciones de capacitacion
pueden influir positivamente en su desarrollo personal y profesional. Ademas, la oportunidad de
contribuir con conocimientos practicos que impacten directamente en el &mbito laboral de una

empresa como Telecable es un factor motivador para llevar a cabo esta investigacion.

1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

Hoy en dia, la capacitacion en el entorno laboral ha ido en aumento, ya que se reconoce
su impacto en el desarrollo de habilidades y competencias de los colaboradores. En el caso
especifico de Telecable, la implementacién de un programa de capacitacion puede tener efectos
significativos en el bienestar de sus colaboradores. Esta investigacion busca explorar como la
implementacion de un programa de capacitacion influye en el bienestar de las personas
colaboradoras.

Segun lo anterior, el bienestar de los colaboradores es un factor crucial para el
rendimiento y la productividad de una empresa. Por lo tanto, comprender cdmo la capacitacion
puede contribuir a este aspecto es de gran relevancia para la organizacion, por lo que se realiza
la siguiente pregunta de investigacion:

¢ Como influye la implementaciéon de un programa de capacitacion y el bienestar de las
personas colaboradoras de la empresa Telecable ubicada en San José, Sabana Este durante el

primer cuatrimestre del 20247
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar las implicaciones de la implementacion de un programa de capacitacion y el

bienestar de las personas colaboradoras de la empresa Telecable ubicada en San José, durante

el primer cuatrimestre del 2024.

1.3.2

b)

c)

d)

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar si el programa de capacitacibn implementado por Telecable en su
departamento del Contact Center, fue elaborado con base en la informacién de la
deteccién de necesidades de capacitacion, tomando en cuenta el andlisis de la
organizacion, de las tareas y las personas.

Identificar los factores que contribuyen o dificultan la participacion y el compromiso
del personal en el programa de capacitacion de Telecable en su Contact Center,
durante el primer cuatrimestre del 2024, con el fin de conocer aspectos de mejora.
Conocer las percepciones y opiniones de las personas colaboradoras del Contact
Center de Telecable sobre la efectividad y relevancia del programa de capacitacion
en relacion con su bienestar laboral y su satisfaccion en el trabajo.

Proponer recomendaciones especificas para mejorar la efectividad del programa de

capacitacion de Telecable en relacidn con el bienestar de sus colaboradores.
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2.1 MARCO TEORICO

2.1.1 CONCEPTO DE CAPACITACION

La capacitacibon emerge como un componente esencial en la busqueda de la
excelencia organizacional y el crecimiento humano, siendo un elemento clave en la
construcciéon de un futuro laboral préspero y enriquecedor para todas las partes
involucradas, ya que se erige como un pilar fundamental para el desarrollo y el crecimiento
tanto de las personas como de las empresas, Werther et al. (2019) lo define como:

Es el desarrollo de conocimientos, habilidades técnicas, operativas y administrativas

de todos los niveles del personal auxiliar a los miembros de la organizacion para

desempeniar su trabajo actual, sus beneficios pueden prolongarse durante toda su

vida laboral y ayudar en el desarrollo de la persona para cumplir futuras
responsabilidades. Muchos programas que se inician para capacitar solo a un
empleado concluyen ayudandolo a su desarrollo e incrementando su potencial como

empleado intermedio, o, incluso, de nivel ejecutivo. (p.170)

De acuerdo con lo anterior se puede argumentar que la capacitacién no solo implica el

desarrollo de habilidades técnicas y operativas, sino también el crecimiento personal y
profesional de los empleados. Los beneficios de los programas de capacitacion perduran a lo

largo de la vida laboral de los individuos y los preparan para asumir futuras responsabilidades.

2.1.2. VENTAJAS DE LA CAPACITACION

De acuerdo con lo indicado por Werther et al. (2019) sobre las ventajas de
capacitacion hace referencia a “Ningun programa de capacitacion brinda todos los beneficios
potenciales de la enorme sed de conocimientos que se experimenta en este siglo, pero la

mayoria presenta no menos de cuatro o cinco de las ventajas” (p.170) por lo tanto debeos
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tener presente que los programas de capacitacion siempre van a presentar ventajas de
diferentes formas ya sea individual, organizacional o de relaciones humanas.

Tabla 1. Ventajas de la capacitacion.

Ventajas para el individuo

» Le permite tomar mejores decisiones ysolucio-
nar problemas de manara mas eficiente.

+ Alimenta la confianza, la posicidn azerliva y el Parmile &l logro de metas individuales.
desarrolla. Elimina las temores a la incompelencia o la igno-

» Contribuye a manejar de manara positiva conflic- rancia individuales.
los y tensiones.

Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.
Incrementa el nivel de satisfaccion con el puesto.

« Mantiens la competitividad. + Agiliza la toma de decisiones y la solucidn de
= Incrementa la rentabilidad. problemas.
« Mejora el conocimiento del puesto y de la argani-  « Promueve el desarrollo del parsonal.
zacion a todos los niveles. » Contribuye a formar lideres y dirigentes integrales.
« Eleva la moral y la responsabilidad sodial. « Incrementa la productividad y la calidad del
» Promueve la identificacion con los objetivos dela lrabajo.
organizacidn. » Ayuda a reducr los costos en muchas dreas.
Crea mejor imagen institucional. » Promueve la comunicacion.
Mejora la relacidn jefes-subordinados. + Reduce la ternsidn y permite el mangjo de dreas
Ayuda a preparar guias para el rabajo. de conflicta.

Ayuda a comprender y adoptar nuevas politicas.
Proporciona infarmacion con respaclo a necesi-
dades fuluras.

Ventajas para las relaciones humanas

» Mejora la comunicacian individual y entre » Alienta la cohesidn de los grupos.

Qrupas. » Fomenta una atmdsfera de aprendizaje continuo.
« Ayuda a orientar a los nuevos empleados. + Mejora la calidad del habitat en la empresa.
» Hace viables las politicas v reglamentos de laor-

ganizacion.

Fuente: Werther et al. (2019)

Por lo anterior antes indicado se puede argumentar que las ventajas de la capacitacion
son diversas y abarcan tanto el &mbito individual como el organizacional. A nivel personal, la
capacitacion proporciona a los empleados la oportunidad de adquirir nuevas habilidades,
actualizar sus conocimientos y mejorar su desempefio en sus roles laborales. Ademas, les brinda
la confianza y la motivacion necesarias para enfrentar desafios y aprovechar oportunidades de

crecimiento profesional.
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2.1.3. CONTENIDO DEL PROGRAMA

El contenido del programa es un factor relevante en la capacitacion, de tal manera

que Werther et al. (2019) lo establece de la siguiente forma:
El contenido del programa debe estar l6gicamente vinculado a la evaluacion de
necesidades y objetivos de aprendizaje. Puede incluir la ensefianza de habilidades
especificas, suministrar conocimientos necesarios o influir en las actitudes actuales.
Independientemente del contenido, el programa debe llenar las necesidades de la
organizacién y de los participantes. Si los objetivos de la compafiia no se contemplan,
el programa no la beneficiara. Si los participantes no perciben el programa como una
actividad de interés y relevancia para ellos, su nivel de aprendizaje distard mucho del
6ptimo. (p.176)

Figura 1. Pasos en la preparacion de un programa de capacitacion y desarrollo

Contenido del
programa
Evaluacion Objetivos de
il e e Programa :
de necesidades — . capaditacion | —_— Aptitudes
(disgnidstica) y desarralla Sz
& ; Principios
! pedagdgicos de
. aprendizaje
i
i
Criterios de
evaluacion
i
P
Evaluacian +——— Habilidades —— ~Conocimiento

Fuente: Werther et al. (2019)

De acuerdo con lo propuesto por los autores, el contenido debe ser cuidadosamente
disefiado para abordar las habilidades, conocimientos y actitudes requeridos, asegurando asi su
relevancia y utilidad. Si los objetivos de la compafiia no estan integrados en el programa, su

impacto serd limitado. Del mismo modo, si los participantes no perciben el valor y la pertinencia
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del programa, su compromiso y nivel de aprendizaje se veran afectados. Por lo tanto, la
coherencia entre el contenido del programa y las necesidades de los involucrados es

fundamental para garantizar su efectividad y éxito a largo plazo.

2.1.4. PRINCIPIOS DE APRENDIZAJE

Es importante conocer los principios del aprendizaje de tal forma que Werther et al.
(2019) las describe de la siguiente forma:

Los principios del aprendizaje constituyen las guias de los procesos con base en los

cuales las personas aprenden de manera mas eficaz. Mientras mas y mejor se

utilicen estos principios, mas probabilidades habra de que la capacitacion resulte

eficaz. Estos principios son:

Participacion: El aprendizaje suele ser mas rapido y de efectos mas duraderos

cuando quien aprende puede participar en forma activa en el proceso de adquisicion

de conocimientos. La participacion alienta al aprendiz y en muchos casos permite

que sus sentidos participen, lo cual refuerza el proceso.

Repeticion: Aunque no se le considere muy entretenida, la repeticion deja trazos

mMAas o0 menos permanentes en la memoria. Por ejemplo, cuando se estudia para un

examen se repiten las ideas clave, para que se puedan recordar durante la prueba.

La mayoria de las personas aprenden el alfabeto y las tablas de multiplicar mediante

técnicas de repeticion.

Relevancia: El aprendizaje recibe gran impulso cuando el material que se estudia

tiene sentido e importancia para quien recibe la capacitacion.

Transferencia: Mientras mayor sea la concordancia del programa de capacitacion con

las demandas del puesto, mayor sera la velocidad del proceso de dominarlo y

aprender las tareas que implica.
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Realimentacion: Este recurso did4ctico proporciona a los aprendices informacién

sobre su progreso. Asi, cuando cuentan con ella, pueden ajustar su conducta hasta

alcanzar la curva de aprendizaje mas alta posible. Sin realimentacion, el aprendiz no

puede evaluar su progreso, y es posible que pierda interés. (p.177)

Con esto, se determina que, la efectividad de la capacitacion se ve potenciada cuando
se aplican adecuadamente los principios del aprendizaje. La participacion del aprendiz, la
repeticion de conceptos clave, la relevancia del material, la transferencia de habilidades al
entorno laboral y la retroalimentacion son elementos clave que promueven un aprendizaje mas
rapido, duradero y significativo. Al integrar estos principios en los programas de capacitacién, se
aumentan las probabilidades de éxito y se maximiza el impacto en el desarrollo de habilidades y

competencias.

2.1.5. ¢ CUAL ES EL ENFOQUE DE LA CAPACITACION?

Por otra parte, Chiavenato (2020) establece lo siguiente respecto al enfoque de la
capacitacion:
La capacitacion puede estar dirigida a preparar a las personas para el trabajo en si,
en funcion del trabajo que desempefian, 0 a que proporcionen valor agregado y
resultados para la organizacion en funcién de las competencias que seran creadas o
desarrolladas. El enfoque en la preparacion para el trabajo en si esta cediendo paso
al enfoque en las competencias. Ademas del interés por la informacion, las
habilidades, las actitudes y los conceptos, la capacitacion ha comenzado a inclinarse
ostensiblemente hacia el desarrollo de ciertas competencias que desea la

organizacion. (p.356)
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Figura 2. Capacitacion basada en los puestos frente a capacitacion basada en las
competencias.
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Fuente: Chiavenato, I. (2020)

De acuerdo con lo indicado por Chiavenato (2020), la capacitacion actual se orienta
hacia el desarrollo de competencias que van mas alla de las habilidades especificas
requeridas para el trabajo, buscando generar valor agregado y resultados tangibles para la
organizacion. Este cambio de enfoque refleja la importancia de cultivar habilidades que
trasciendan las tareas laborales inmediatas y contribuyan al crecimiento y la competitividad
de la empresa. Al centrarse en el desarrollo de competencias, la capacitacién se convierte
en una herramienta estratégica para impulsar el éxito organizacional y el desarrollo

profesional de los colaboradores.

2.1.6. CATEGORIAS DEL ENTORNO LABORAL

Es importante conocer las categorias del entorno laboral, por lo cual Werther et al
(2019) nos indica que la transmision y generacion de conocimientos en el entorno laboral

puede dividirse en tres categorias que son las siguiente:
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. Educacion Laboral: Abarca una lista de conceptos globales que sirve para

preparar al individuo para trabajar en contextos y condiciones muy variados. Un

ejemplo de educacion laboral a nivel profesional lo ofrece una clase universitaria de
disefio de bases de datos, que ofrece al estudiante una gama completa de
conocimientos mas o menos permanentes, aplicables en diversos &mbitos.

. Capacitacion General: Es menos abierta que la educacién laboral, pero no

esta del todo circunscrita a las necesidades inmediatas de la organizacion. Dentro de

ciertos limites, permite que el individuo adquiera conocimientos transferibles a otros
contextos, entre ellos, otras empresas.

° Capacitacion especializada: Se circunscribe a las necesidades especificas

y mas o menos inmediatas de la empresa. Aunque es indudable que la mayor parte

de las técnicas y destrezas que adquiera un individuo le pueden ser de utilidad en

cualquier punto de su carrera, la posibilidad de transferir los conocimientos adquiridos
en este tipo de capacitacion es mucho mas limitada que en los casos anteriores.

(p.173)

Segun con lo indicado por Werther et al (2019), el entorno laboral se divide en tres
categorias: educacién laboral, capacitacién general y capacitacién especializada. Cada una
de estas categorias cumple un papel crucial en la preparacion y el desarrollo de los
individuos en el @mbito laboral. Cada una de estas categorias cumple un papel crucial en la

preparacion y el desarrollo de los individuos en el ambito laboral.

2.1.7. PROCESO DE CAPACITACION

De acuerdo con lo indicado por Chiavenato (2020) el proceso de capacitacion hace

referencia a lo siguiente:
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Es un proceso ciclico y continuo que transita por cuatro etapas, estas cuatro etapas
de capacitacion implican el diagnéstico de las carencias, de la decision en cuanto a
la estrategia para plantear la solucion, la implantacion de la accién y la evaluacion y
el control de los resultados de las acciones de la capacitacion. (p.358)

Figura 3. Las cuatro etapas del proceso de capacitacion.

1
Deteccidn de
as necesidades de

capacitacion
! 2

Evaluacion de Dizefio de

os resultados programa
de la capacitacidn de capacitacidn

3
Ejecucicn del
programa

de capacitacion

Fuente: Chiavenato, I. (2020)

Por cual segun indica el autor el proceso de capacitacién es un ciclo continuo que
comprende cuatro etapas fundamentales: diagnéstico, planificacion, implementacion y
evaluacion. En cada etapa, se identifican las necesidades de formacion, se disefian
estrategias para abordarlas, se ejecutan las acciones de capacitacion y se evallan los

resultados obtenidos.
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2.1.7.1 ETAPA 1: DIAGNOSTICO DE LAS NECESIDADES DE

CAPACITACION.

En esta primera etapa Chiavenato (2020) nos indica lo siguiente respecto al
desarrollo de las etapas del proceso de capacitacion:

La primera etapa de la capacitacion es elaborar un inventario de las
necesidades de capacitacion que presenta la organizacion. Esas necesidades
no siempre estan claras y se deben diagnosticar con base en auditorias e
investigaciones internas con capacidad para localizarlas y descubrirlas. Las
necesidades de capacitacion son carencias en la preparacion profesional de
los colaboradores, es la diferencia entre lo que una persona deberia saber y
hacer y aquello que realmente sabe y hace. Significan una discordancia entre
lo que deberia ser y lo que realmente es. (p.359)

Figura 4. Desarrollo de las etapas del proceso de capacitacion.
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2.1.7.1.1 METODOS PARA CONFECCIONAR UN INVENTARIO DE LAS NECESIDADES DE

CAPACITACION.

Chiavenato (2020) explica en su libro Gestion del Talento Humano los diferentes
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métodos para confeccionar un inventario de las necesidades, nos comenta lo siguiente:
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Existen varios métodos para determinar cuales habilidades y competencias deben
ser el punto focal para establecer la estrategia de capacitacion.

Andlisis organizacional: A partir del diagndstico de toda la organizacion, para
comprobar cudles aspectos de la mision, la vision y los objetivos estratégicos debe
abordar el programa de capacitacion.

Andlisis de las competencias organizacionales que se requieren: Evaluacion de
las competencias que necesita el negocio de la organizacion y diagnostico de las
competencias que existen actualmente a efecto de sefialar la laguna (gap) de
competencias que se deben construir o adquirir.

Analisis de los recursos humanos: A partir del perfil de las personas, para
determinar cuales son los comportamientos, las actitudes, los conocimientos y las
competencias necesarias para que las personas puedan contribuir a alcanzar los
objetivos estratégicos de la organizacion.

Andlisis de la estructura de puestos: A partir del estudio de los requisitos y las
especificaciones de los puestos, para saber cudles son las habilidades, las destrezas
y las competencias que las personas deben desarrollar para desempefar
adecuadamente sus trabajos.

Analisis de la capacitacién: A partir de los objetivos y metas que se deberan utilizar
como criterios para evaluar la eficiencia y la eficacia del programa de capacitacion.

(p.361)
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Figura 5. Pasos para confeccionar un inventario de las necesidades de capacitacion.
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2.1.7.1.2 MAPAS DE LAS COMPETENCIAS

Segun comenta Chiavenato (2020) hace referencia a “Cuando la capacitacion se
enfoca en las competencias, se basa en la laguna que existe entre las competencias
existentes y las que necesita la organizacion, la unidad organizacional, el gerente de las
personas o el puesto de la persona” (p.362)

En referencia podemos decir que lo indicado por Chiavenato (2020) sobre la primera
etapa del proceso de capacitacion inicia con la etapa de diagnéstico de las necesidades,

donde se identifican las brechas entre las habilidades y competencias requeridas y
las habilidades y competencias actuales del personal. Para ello, se emplean métodos como
el analisis organizacional, de las competencias requeridas, de los recursos humanos y de la
estructura de puestos. Estos analisis permiten establecer los objetivos y metas del programa

de capacitacion, asi como desarrollar mapas de competencias que enfoquen la formacion



50

hacia las &reas criticas de la organizacion. Este enfoque estratégico garantiza que la
capacitacion sea efectiva y esté alineada con los objetivos del negocio y las necesidades del

personal.

2.1.7.2 Etapa 2: Disefio del programa de capacitacion.

Segun Chiavenato (2020) describe el disefio del programa de capacitacion en su libro
de Gestion del Talento Humano como:
El disefio del proyecto o programa de capacitacion es la segunda etapa del proceso.
Se refiere a la planificacién de las acciones de capacitacion y debe tener un objetivo
especifico, lo que significa que una vez que se ha hecho el diagndstico de las
necesidades de capacitacién, o un mapa con las lagunas entre las competencias
disponibles y las que se necesitan, es necesario especificar la forma en que se
satisfardn esas necesidades, mediante un programa integral y cohesionado. El
programa debe tener objetivos bien definidos que sirvan de pardmetros para

garantizar su éxito y estar alineado con los objetivos organizacionales. (p.362)

Figura 6. La programacién de la capacitacion.
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Chiavenato (2020) también nos indica lo siguiente referente a los programas de
capacitacion:

El programa debe estar ligado a las necesidades estratégicas de la organizacion.
Comprar paquetes de capacitacidbn con programas que ya estan preparados y que
son vendidos como productos enlatados y cerrados no siempre soluciona las
necesidades de la organizacion. Es preciso evaluar las necesidades de la
organizacién y de las personas Yy fijar criterios precisos para establecer el nivel de
desempefo deseado. Ademads, la organizacion debe estar dispuesta a brindar
espacio y oportunidades para que las personas apliquen las nuevas competencias y
los conocimientos que han adquirido. (p.363)

Figura 7. Entradas y salidas del programa de capacitacion.
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2.1.7.2.1 TECNOLOGIA DE LA CAPACITACION.

Segun comenta Chiavenato (2020) sobre el tema de tecnologia de la capacitacion,
hace referencia a lo siguiente:

La tecnologia de la capacitacion se refiere a los recursos didacticos, pedagdgicos e

instruccionales que se utilizan para llevarla a cabo. Bloom elaboré una estructura

para la organizacion jerarquica de los objetivos educacionales en la década de 1950.

Su clasificacion definié las posibilidad-des de aprendizaje en tres dominios  con
varios niveles de profundidad de lo aprendido, a saber:

° Cognitivo: implica el aprendizaje intelectual.

o Afectivo: implica aspectos de la sensibilizacion y graduacién de los valores.

. Psicomotor: implica habilidades para ejecutar tareas que entrafian el aparato

muscular. (p.364)

Figura 8. Taxonomia de Bloom de los objetivos educacionales.
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Segun lo citado previamente, el disefio del programa de capacitacion, como sefiala
Chiavenato, es una etapa crucial en el proceso de desarrollo del talento humano. Es
fundamental que este disefio esté alineado con las necesidades estratégicas de la
organizacion y que se evite la adquisicién de programas genéricos. Ademas, la integracion
de la tecnologia en la capacitacién amplia las posibilidades de aprendizaje en los dominios
cognitivo, afectivo y psicomotor, proporcionando un enfoque integral para el desarrollo de

habilidades y competencias.

2.1.7.3 ETAPA 3: EJECUCION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION.

En esta tercera etapa Chiavenato (2020) nos indica lo siguiente respecto a la ejecucién
del programa de capacitacion:

La conduccioén, implantacién y ejecucion del programa de capacitacion es la tercera'y mas

importante etapa del proceso. Existe una compleja gama de tecnologias para capacitar

con varias técnicas para transmitir la informacion necesaria y para desarrollar las

habilidades que se requieren en el programa de capacitacion. (p.367)

2.1.7.3.1 TIPOS DE CAPACITACION.

Chiavenato (2020) hace mencién en su libro de Gestién de Talento Humano a
diferentes tipos de capacitacion:

La capacitacion se puede implementar de varias maneras: en el trabajo, en clase, por

teléfono, por medio de la computadora o por satélite. Los medios son muy variados.

Por cuanto se refiere al lugar donde ocurre, la capacitacion puede ser:

En el puesto: es una técnica que proporciona informacion, conocimiento y

experiencia sobre el puesto. Puede incluir la direccién, la rotacién de puestos y la

asignacion de proyectos especiales. La direccion presenta una apreciacion critica
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sobre la forma en que la persona desempefia su trabajo. La rotacion implica que una
persona pasa de un puesto a otro con el fin de comprender mejor a la organizacién
como un todo.

En clase: se utiliza un aula y un instructor para desarrollar habilidades, conocimientos
y experiencias relacionados con el puesto. Las habilidades pueden variar desde las
técnicas (como programacion de computadora) hasta las interpersonales (como
liderazgo o trabajo en grupo). Estas técnicas desarrollan habilidades sociales e
incluyen actividades como la dramatizacion (role playing) y juegos de empresas

(business games). (p.367)

Figura 9. Clasificaciéon de la tecnologia educativa de la capacitacion.
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2.1.7.3.2 TECNICAS DE CAPACITACION.

Segun nos indica Chiavenato (2020) existen varias técnicas de capacitaciéon, que son

las siguientes:
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Lecturas: La técnica que mas se utiliza para transmitir informacion en programas de
capacitacion es la lectura. Esta opcion requiere contar con una biblioteca adecuada.
La lectura es un medio de comunicacion que implica una situacion de mano unica,
en la cual un instructor presenta verbalmente informacion a un grupo de oyentes. El
instructor presenta la informacién en esa situacion de capacitacion. Una ventaja de
la lectura es que el instructor expone a los aprendices a una cantidad maxima de
informacion dentro de un periodo determinado. No obstante, tiene algunas
desventajas. Como es un medio de mano Unica, el personal en capacitacion adopta
una posicion pasiva. Es necesario tener oportunidad para aclarar dudas o
significados o de comprobar, intercambiar ideas e impresiones para la practica, el
refuerzo o la realimentacion. Lo ideal seria hacer que el material sea mas significativo
o intrinsecamente motivador para las personas en capacitacién. Esas limitaciones
provocan que la lectura sea adecuada para transmitir informacién, pero que tenga
poco valor para promover cambios de actitud o de comportamiento.

Instruccién programada: este sistema es una técnica Util para transmitir informacion
sin la presencia de un instructor humano. Se presentan individualmente pequefios
paquetes de informacién, que requieren las correspondientes respuestas del
personal en capacitacion, el cual puede determinar las respuestas y si estas son
correctas pueden seguir adelante en el proceso. Los tipos de respuestas que se les
solicitan varian de acuerdo con la situacion, pero generalmente son de opcién
multiple, verdadero o falso, etc. Algunas de las ventajas de la instruccién programada
son: la posibilidad de que sea computarizado y de que los capacitados pueden
aprender en cualquier hora o lugar, saber de inmediato si estan en lo correcto o noy
participar activamente en el proceso. La principal desventaja es que no presenta

respuestas al capacitado. El debe elaborarlas.
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Capacitacion en clase: es la capacitacion fuera del local del trabajo, en un aula. Los
educandos son reunidos en un local y cuentan con la ayuda de un instructor, profesor
0 gerente que transmite el contenido del programa. Se trata de una situacion de
laboratorio fuera del lugar de trabajo. Es el tipo de capacitaciébn que mas se utiliza.
Las organizaciones suelen divulgar las horas dedicadas per capita para evaluar el
tiempo que el educando pasa en clase.

Capacitacion por computadora (Computer based training, CBT): se lleva a cabo
con ayuda de la tecnologia de la informacién (Tl), y se puede hacer por medio de CD
o DVD y con apoyo de sistemas de multimedia (graficos, animacion, peliculas, audio
y video).

E-learning: en este caso se emplean tecnologias de internet para entregar una
amplia variedad de soluciones que aumentan el desempefio y el conocimiento de las
personas. También se conoce como web-based training (WBT) o capacitacion en
linea. Este sistema se basa en tres fundamentos:

o Permite una red (network): que actualiza, almacena, distribuye y comparte al

instante el contenido de la instruccién o la informacion.

o Se puede entregar al usuario final por medio de la computadora: mediante la

tecnologia estandar de internet.

o Se enfoca en el aspecto mas amplio del aprendizaje: y va mas alla de los

paradigmas tradicionales de capacitacién. No se limita a la entrega de la instruccion

(caracteristica de la capacitacion por computadora). (pp.369-370)

En esta etapa se establece que la ejecucion del programa de capacitacion es crucial
para el éxito del proceso. Chiavenato (2020) destaca la importancia de implementar técnicas
y tecnologias adecuadas para transmitir informacion y desarrollar habilidades. La
capacitacion puede llevarse a cabo en el trabajo, en clases presenciales, por computadora

0 a través del aprendizaje en linea. Cada método tiene sus ventajas y limitaciones, y es
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fundamental elegir el més apropiado para las necesidades de la organizacion y del personal
en capacitacién. La capacitacion en clase y el e-learning emergen como herramientas
poderosas que permiten una entrega flexible y efectiva del contenido educativo,

adaptandose a las demandas del entorno laboral actual.

2.1.7.4 ETAPA 4: EVALUACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION.

En esta cuarta etapa Chiavenato (2020) nos permite comprender, sobre la evaluacion
de los programas de capacitacion y lo conceptualiza de la siguiente manera:
Es necesario saber si el programa de capacitacion alcanz6 sus objetivos. La etapa
final es la evaluacion para conocer su eficacia, es decir, para saber si realmente
satisfizo las necesidades de la organizacion, las personas y los clientes. Debido a
que la capacitacién representa un costo de inversion, los costos incluyen materiales,
el tiempo del instructor, las pérdidas de produccién mientras los individuos se
capacitan y no desempefian su trabajo, se requiere que esa inversién produzca un
rendimiento razonable. (p.371)
2.1.7.4.1 MEDIDAS PARA EVALUAR LA CAPACITACION.
Chiavenato (2020) nos comenta en su libro de Gestion del Talento Humano que las

principales medidas para evaluar la capacitacion son:

° Costo: cudl ha sido el monto que se invirti6é en el programa.
o Calidad: en qué medida cumplié las expectativas.
. Servicio: es necesario determinar si satisfizo 0 no las necesidades de los

participantes.
o Rapidez: se debe saber en qué medida se ajusté a los nuevos desafios que

se presentaron.

. Resultados: qué resultados produjo. (p.371)
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2.1.7.4.2 NIVELES DE RESULTADOS DE LAS EVALUACIONES DE LA CAPACITACION.
De acuerdo con lo indicado por Chiavenato (2020) en su libro de Gestion de Talento
Humano, hace referencia a 5 niveles de resultados de las evaluaciones de capacitacion, que
son:
La reaccidén: es la “prueba de la sonrisa” o la reaccion del aprendiz. Mide la
satisfaccion de los participan-tes en la experiencia de capacitacion. Si el facilitador
atrajo la atencién del grupo, si al participante le gustaron los ejercicios, si el aula era
cdmoda y si recomendaria la capacitacién a otros.
Lo aprendido: evalla la capacitacion en lo que se refiere al grado de aprendizaje y
si el participante adquirié nuevas habilidades y conocimientos y si sus actitudes y
comportamientos cambiaron como resultado de su aplicacion.
Efecto en el desempefio: evalla el efecto en el trabajo derivado de las nuevas
habilidades aprendidas y de la adopcién de nuevas actitudes que modifican el
comportamiento. Los cambios de comportamiento se deben evaluar por medio de
la observacion, la evaluacion de 360° o las investigaciones de los colaboradores. Si
no hay cambios conductuales la capacitacion no funcion6 o algo negativo contiene el
programa.
Efectos en los resultados de la organizacién: se trata de medir el efecto de la
capacitacion en los resultados del negocio de la organizacion. Esta puede reducir
costos operativos, aumentar las utilidades, disminuir la rotacién o reducir el tiempo
del ciclo cuando tiene un propésito definido en este sentido. También puede crear
valor y ventajas competitivas para la organizacion.
El rendimiento de la inversion también llamado ROI: (return on investment).
Significa el valor que la capacitacion agrega a la organizacion en términos de

rendimiento sobre la inversidn que se realiz6, como dos doélares de rendimiento en
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virtud del aumento de las ventas anuales por cada doélar invertido en capacitacion.

(pp.371-372)

Figura 10. Evaluacién de los resultados de la capacitacion.

Mayor
T . El programa de capacitacion produce beneficios
5. Rendimiento de prog F
. L para la empresa y sus resultados compensan
la inversidn
ampliamente los costos.
El programa de capacitacicon tiene impacto en
4. Resultado o5 negocios de la emprasa y agrega valor a la organizacion,
=] el cliente y el mercado
= El programa de capacitacion provoca cambios en e
- E comportamiento del aprendiz en el trabajo. Hay una
Z 3. Desempeno ) :
a transferencia de la aprendido al lugar de trabajo
o v a la actividad del aprendiz
= El programa de capacitacidn provoca cambios
2. Aprendizaje en el conocimienta, [as habilidades 5 actitudes
del aprendiz y mejora sus competencias persanales.
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1. Reaccian del aprendiz a actited del aprendiz y predizpone a futuras acciones
- planificadas de nuevos conocimientos, habilidades y actitudes.

Menor

Fuente: Chiavenato, I. (2020)

Como se menciond en esta etapa, la evaluacion del programa de capacitacién es
esencial para determinar su eficacia y su impacto en la organizacion. Chiavenato destaca la
importancia de medir diversos aspectos, como el costo, la calidad, el servicio, la rapidez y
los resultados obtenidos. Ademas, propone cinco niveles de resultados para evaluar la
capacitacion, que van desde la reaccion inicial de los participantes hasta el rendimiento de
la inversion en términos de valor agregado a la organizacion. Estas medidas proporcionan
una vision completa del éxito y la efectividad del programa de capacitacion, permitiendo
ajustes y mejoras continuas para cumplir con las necesidades y expectativas de la

organizacion y sus colaboradores.
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2.1.8. SISTEMAS TRADICIONALES DE CAPACITACION

De acuerdo con lo indicado por Werther et al (2019) se presentan una lista de las
técnicas tradicionales que mas se utilizan y el principio de aprendizaje que implican, por lo
cual son las siguientes:

Capacitacion de instruccién sobre el puesto: La instruccién directa sobre el

puesto se imparte durante las horas de trabajo. Basicamente se emplea para ensefar

al personal operativo o de primera linea a desempefiar el puesto que ocupa. La
instruccién es impartida por un facilitador, un supervisor o un compafiero de trabajo.

Cuando se planea y se efectiia de manera adecuada. Sin embargo, en la mayoria de

los casos, el interés del facilitador se centra en la produccién, y no en una buena

técnica de capacitacion.

Rotacion de puestos: A fin de proporcionar a su personal experiencia en varios

puestos, algunas empresas permiten que el nuevo empleado rote en diversos

puestos. Cada desplazamiento es precedido por una sesién de instruccion directa.

Ademés de proporcionar variedad a la labor diaria, esta técnica ayuda a la

organizacién en los periodos de vacaciones, ausencias, renuncias, etc. Tanto la

participacién del empleado como la disponibilidad que adquiere para ser transferido
constituyen ventajas importantes de la rotacion.

Conferencias y videoconferencias: Las conferencias impartidas por expertos, la

exhibicion de videos, peliculas, audiovisuales, etc., tienden a depender mas de la

comunicacion y menos de la imitacion y la participacion. Por lo general, estas
herramientas permiten economizar tiempo, asi como recursos; otros métodos pueden
requerir lapsos de preparacibn mas amplios y presupuestos mayores. Los bajos

niveles de participacion, realimentacion, transferencia y repeticién de estas técnicas
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pueden mejorar de manera notable cuando se organizan mesas redondas y sesiones
de discusion al terminar la exposicion.

Capacitacion basadaen lasimulacion en instalaciones especiales: Afin de evitar
que la instruccion interfiera con las operaciones normales de la organizacion, algunas
empresas utilizan instalaciones que simulan las condiciones de operacion real.
Algunos ejemplos notables de estas practicas los ofrecen las compafias aéreas, los
bancos y las grandes instalaciones hoteleras.

Actuacién o sociodrama: La técnica de la actuacién o sociodrama (roll play) obliga
a los aprendices a desempefiar diversas identidades. Se puede pedir a un agente de
servicio a clientes que represente el papel de un vendedor en una cita con un posible
cliente, y a este, que actlle como el cliente. Es muy comdn que cada participante
tienda a sobreactuar. Uno de los frutos que suelen obtenerse es que cada participante
consigue verse en la forma en que lo perciben sus compaferos de trabajo. Asimismo,
esta experiencia puede crear mejores vinculos de amistad, asi como tolerancia con
las diferencias individuales. Esta técnica se utiliza para modificar actitudes y
desarrollar mejores relaciones humanas

Estudio de casos: Mediante el estudio de una situacién especifica real o simulada,
la persona en capacitacion aprende sobre las acciones que es deseable emprender
en circunstancias analogas a las que le han sido presentadas. Para ello, cuenta con
las sugerencias de otras personas y su propia iniciativa. Ademas de aprender gracias
al caso que se estudia, el empleado puede desarrollar habilidades de toma de
decisiones.

Autoaprendizaje programado: Los materiales de instruccion para el aprendizaje
individual resultan de gran utilidad en circunstancias de dispersion geografica del
personal, o de gran dificultad para reunir un grupo de asisten-tes a un programa de

capacitacion. Asimismo, estas técnicas se emplean en casos en que el aprendizaje
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requiere poca interaccion. En esta modalidad se pueden incluir los cursos basados
en lecturas, grabaciones, fasciculos de instruccion programada y ciertos programas
de computadoras.

Capacitacion en laboratorios: La capacitacion en laboratorios constituye una
modalidad de la capacitacién en grupo. Su objetivo es desarrollar las habilidades
interpersonales y conocimientos, asi como habilidades y conductas adecuadas para
futuras responsabilidades laborales. Este enfoque se emplea con amplitud para
mejorar las habilidades en relaciones humanas mediante la mejor comprension de si
mismos y de las otras personas.

Aprendizaje mediante la préactica: En ciertos campos profesionales, solo la
exposicion directa a las condiciones de trabajo real permite capacitar al personal. Por
ejemplo, en el caso de muchas especialidades médicas, el trabajo directo con los
pacientes permite al futuro profesional experimentar la practica cotidiana y la
considerable presion profesional de ser responsable directo del bienestar y la salud

de los enfermos. (pp.180-183)



Tabla 2. Principios de aprendizaje en diferentes técnicas tradicionales de capacitacion y

desarrollo.

63

|| Porticipacien | Repeticin | Relevancla | Transferencia | Realimentacion

Instruccicn directa
sobre el puesto

Rotacion de puestos

Relacion
experto-aprendiz

Conferencias
Videos, peliculas,
stcetera
Simulacion de
condicionas reales
Actuacian
|sociodramas)
Estudioc de casos
Lecturas, estudios

individuales

Ensenanza
programada

Capacitacian en
laboratorios de
sensibilizacian

Si

]

Ocasiona

Dcasiona

Dcasiona

Ocasiona
i

]

Mo
Mo

Ocasional

Ccasional

COcasional

Ocasional

Mo

Ocasional

Dcasional

Ocasional

Ocasional
ci

Mo

Ocasional

Ocasional

Dcasiona

Mo

Dcasiona

! [a]
Mo

Dcasiona

Dcasiona

Ccasiona

Mo

Si

Fuente: Werther et al. (2019)

De acuerdo con lo indicado por el autor, presentan una amplia gama de técnicas

tradicionales de capacitacion, cada una con su propio enfoque y propésito. Desde la

capacitacion en el puesto de trabajo hasta la simulacion en instalaciones especiales, estas

técnicas abordan diferentes aspectos del aprendizaje y desarrollo del personal. Desde la

rotacion de puestos hasta el aprendizaje mediante la practica, cada método ofrece

oportunidades Unicas para el crecimiento y la adquisicion de habilidades. La inclusion de una

variedad de enfoques garantiza que las necesidades de capacitacion de diversos contextos

laborales y profesionales puedan ser atendidas de manera efectiva.

2.1.9. TENDENCIAS DE LA CAPACITACION.

Es importante conocer las tendencias de la capacitacion de tal forma que Chiavenato

(2020) describe las principales tendencias que son:
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El aprendizaje como estrategia empresarial: las organizaciones que aprenden
bien y rapido y que colocan a la gestion humana en un nivel realmente estratégico
alcanzan mayores logros en los negocios que aquellas que no lo hacen.
El e-learning: la Tl ha derribado las barreras, los cos-tos, los horarios y los limites
del aula tradicionales y expande e influye ostensiblemente en las acciones de
capacitacion.
La capacitacién como consultoria del desempefio: en lugar de enfocarse en las
actividades (lo que hacen las personas), la capacitacion se enfoca en los problemas
de desemperfio de los colaboradores, los equipos y la empresa (los resultados que
alcanzan). Constituye uno de los medios mas poderosos para aumentar las
competencias y los resultados del negocio.
Los lideres conceden gran valor al estilo coaching: la transicién de los estilos
técnicos y cerrados a una actuacion mas humanay participativa exige de los gerentes
una fuerte inversiéon en su conocimiento personal y en poner a disposicion de sus
equipos el liderazgo vy el coaching. Aspectos como el diadlogo frente a frente, la
convergencia, dar y recibir realimentacion, la discusion de factores que perjudican la
carrera de las personas, las relaciones interpersonales y la mejoria del desempefio
estan al alza.
El papel del especialista en capacitaciéon y desarrollo est4 en proceso de
cambio: en lugar de solo ofrecer cursos y talleres, ahora la capacitacion se ubica en
el centro del proceso de aprendizaje e innovacion de la empresa para ayudar a ella
y alas personas a crecer y a alcanzar el éxito en perfecta sincronia con las estrategias
organizacionales. (p.374)
De acuerdo con lo indicado por el autor, destaca las tendencias actuales en el campo
de la capacitacion, sefialando la evolucion de la formacion dentro de las empresas. Desde

el énfasis en el aprendizaje como estrategia empresarial hasta la creciente importancia del
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e-learning, las organizaciones estan adoptando nuevas formas de desarrollar el talento y
mejorar el rendimiento. La capacitacion se esta transformando en una consultoria del
desempefio, centrandose en los resultados obtenidos més que en las actividades realizadas.
Ademas, el papel del liderazgo se estéa redefiniendo, con un enfoque mayor en el coaching
y el desarrollo personal de los lideres para impulsar el crecimiento y la mejora del equipo.
Estas tendencias reflejan un cambio hacia una cultura organizacional mas dinamica y

centrada en el crecimiento continuo.

2.1.10 CONCEPTO DE BIENESTAR.

Segun indica la pagina Healthwise (2023) sobre el bienestar hace referencia a
“significa estar sano desde el punto de vista fisico, mental y emocional” (parr.1) esta vision
holistica reconoce la interconexion entre el cuerpo, la mente y las emociones, subrayando
la necesidad de cuidar todos estos aspectos para lograr un estado de salud 6ptimo y

equilibrado.

2.1.11 TIPOS DE BIENESTAR

De acuerdo con lo mencionado por la pagina Healthwise (2023) el bienestar abarca
diversos aspectos de nuestra vida que son:

Bienestar emocional: este tiene que ver con ser consciente de sus sentimientos y
aceptarlos. La manera en que controla el estrés y lo bien que se recupera de los
momentos dificiles también forman parte del bienestar emocional.

Bienestar espiritual: esta &rea incluye encontrar significado, valor y un propdsito en
la vida que sea mas grande que uno mismo.

Bienestar fisico: como es de esperar, esto se refiere a cosas como la actividad

fisica, la alimentacion saludable y el suefio.
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Relaciones: tener relaciones interpersonales saludables significa mantener
relaciones positivas y saludables con amigos, familiares u otras personas. Considerar
nuevas ideas también forma parte de este pilar.

Bienestar medioambiental: este tiene que ver con satisfacer las necesidades
basicas, como aire limpio, alimentos saludables y agua. La seguridad personal
también es importante.

Bienestar intelectual: esto incluye utilizar la mente al aprender algo nuevo, como un
idioma o una habilidad. O podria significar ensefiar algo que usted conoce bien.
Deliberar y debatir puntos de vista diferentes también forma parte de esta area.
Bienestar laboral: esto significa sentirse satisfecho con el trabajo diario. También es
importante tener un equilibrio saludable entre el trabajo y la vida. (parr.7)

De acuerdo con lo indicado por la pagina, el bienestar integral aborda aspectos
fundamentales de nuestra vida, por lo cual Healthwise (2023), nos menciona que
desde el bienestar emocional, que implica la gestién de nuestras emociones y el
manejo del estrés, hasta el bienestar fisico que incluye la actividad y la alimentacion
saludable. Mantener relaciones positivas, encontrar propésito espiritual y cuidar el

entorno también son partes esenciales de una vida equilibrada y satisfactoria.

2.1.12 FORMAS DE FOMENTAR EL BIENESTAR

De acuerdo con un articulo de la Universidad Central de Colombia, por Garcia (2021),
nos menciona que hay 5 formas de fomentar el bienestar que son:
Conectar: aqui se tiene posibilidad de desarrollar conexiones sociales con otros, algo

gue produce bienestar en cada persona.
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Mantenerse activo: se debe realizar actividades fisicas de manera constante para

lograr estar bien fisica y psicolégicamente, pues la salud fisica mantiene una relacion

estrecha con la salud mental.

Seguir aprendiendo: este eje tiene que ver con la importancia que los seres

humanos le dan a establecer desafios, metas y retos en el &mbito laboral.

Tomar nota: se relaciona con la conciencia que se tiene frente al entorno, la

curiosidad y la capacidad reflexiva con cada evento o situacién al que se enfrenta la

persona.

Dar: es uno de los puntos mas importantes, ya que aportar a otra persona o a una

comunidad, resulta en un sentimiento de satisfaccién para quien lo efectla. (parr.4)

El articulo de la Universidad Central de Colombia, por Garcia (2021), destaca 5
formas de fomentar de bienestar. Estas acciones promueven conexiones sociales, salud
fisica y mental, establecimiento de metas, conciencia del entorno y la satisfaccion derivada
de contribuir a otros. Estos principios reflejan la importancia del bienestar integral en la vida

diaria.

2.1.13 ( QUE ES EL BIENESTAR LABORAL O WELLBEING

CORPORATIVO?

De acuerdo con lo mencionado por Great Place to Work (s.f) hace referencia a “Es
un estado en el que la persona se siente conectada, segura y conforme con las condiciones
en las que lleva a cabo su trabajo” (parr.7) esta definicion destaca la importancia de crear
un entorno laboral que promueva la conexion emocional, la seguridad y la satisfaccion de

los empleados.
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El bienestar laboral se puede lograr con diferentes aspectos de su entorno laboral,

Great Place to Work (s.f) lo define como:

El bienestar laboral se puede lograr poniendo en marcha diferentes medidas
centradas en cuidar pequefios detalles que mejoren el nivel de satisfaccion del
empleado. Algunas de ellas forman ya parte del dia a dia de un gran nimero de
empresas y se ha comprobado que contribuyen a la mejora de la motivacién y la
productividad.

Crear un espacio de trabajo confortable para el empleado: Una persona que
desarrolla su actividad con los recursos hecesarios (asiento ergondémico,
herramientas y equipo adecuado y actualizado, etc.)

Crear unarutinavariada: Los trabajos lineales desgastan mentalmente al empleado
y por eso es importante proponer nuevos retos que aumenten su motivacion.
Eficiencia es reconocida: Esta recompensa no tiene por qué ser econdmica,
reconocer su labor con las palabras adecuadas y agradecer su dedicacién también
ayuda a aumentar su bienestar y a mejorar su nivel de satisfaccion.

Programas de formacién: El empleado nota como aumentan sus conocimientos y
se siente mas util a la vez que la entidad cuenta con un personal mas cualificado.
La participacion y el buen ambiente: son esenciales para alcanzar el bienestar
laboral. Los afterworks o el team building ayudan a mejorar las relaciones

interpersonales entre empleados/as y directivos/as.
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Asistencia psicoldgica: En los seguros médicos de los empleados o poner en

marcha actividades que ayuden a los trabajadores a controlar sus emociones.

(parr.17)

De acuerdo con lo anterior, se destaca la importancia del bienestar laboral y como se

puede lograr mediante la implementacion de medidas centradas en mejorar el entorno

laboral y la satisfaccion del empleado. Estas medidas incluyen la creacion de un espacio de

trabajo confortable, una rutina variada, reconocimiento del desempefio, programas de

formacion, participacion y buen ambiente, asi como la flexibilidad laboral. Se resalta que

estas acciones no solo benefician al empleado, sino también a la empresa al mejorar la

motivacion y la productividad.

2.1.13.2 BENEFICIOS DEL BIENESTAR LABORAL

Great Place to Work (s.f) nos menciona algunos de los beneficios respecto al

bienestar laboral, que nos pueden beneficiar en las organizaciones que son:

La implementacion de programas de bienestar laboral puede ayudar mucho a la

empresa, no solo en la captacion y retencién de talento, asi como en la mejora de

productividad, sino también en algunos aspectos como los siguientes:

Reduccion de los niveles de estrés del equipo mejorando su
productividad.

Mayor facilidad para el trabajo en equipo mejorando la generacién de
nuevas ideas.

Mayor motivacion de los equipos.

Disminucién de la rotacion en la empresa.

Reduccion del absentismo. (parr.21)
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De acuerdo con lo indicado por Great Place to Work (s.f), la implementacion de
programas de bienestar laboral proporciona diversos beneficios a las organizaciones, como
la reduccién del estrés del equipo y el aumento de la productividad, facilita el trabajo en
equipo, fomenta la generacién de nuevas ideas, motiva a los equipos, y reduce la rotacion y
el absentismo en la empresa. Estos aspectos resaltan la importancia de priorizar el bienestar

de los empleados para el éxito organizacional.

2.1.14 DEFINICION DE BIENESTAR INTELECTUAL

De acuerdo con lo comentado por el Blog Inuba (2023) hace referencia a “El bienestar
intelectual se refiere a la capacidad de una persona para aprender y crecer intelectualmente.
Es la capacidad de expandir tus conocimientos, habilidades y competencias a través de la
educacion, la investigacion y la exploracion” (parr.2) dado que es una parte fundamental de

la salud general y esencial para el crecimiento y desarrollo personal.

2.1.14.1 IMPORTANCIA DEL BIENESTAR INTELECTUAL

El Blog Inuba (2023) en su articulo del bienestar intelectual nos menciona y hace
referencia a la importancia del este, que lo contextualiza como:

El bienestar intelectual es importante porque es fundamental para el crecimiento y

desarrollo personal. Cuando nos enfocamos en nuestro bienestar intelectual, somos

capaces de expandir nuestros conocimientos, habilidades y competencias, 1o que

puede llevarnos a nuevos descubrimientos, oportunidades y perspectivas. (parr.3)

De acuerdo con lo indicado en el articulo, resalta la importancia del bienestar
intelectual al sefalar que es fundamental para el crecimiento personal. Al enfocarnos en
nuestro bienestar intelectual, ampliamos nuestros conocimientos y habilidades, lo que puede

abrirnos nuevas oportunidades y perspectivas en la vida.
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2.1.14.2 CARACTERISTICAS DEL BIENESTAR INTELECTUAL

El contenido del articulo hace mencion también a las caracteristicas del bienestar
intelectual, por lo tanto el Blog Inuba (2023) nos menciona las siguientes:

Curiosidad: Las personas con un alto nivel de bienestar intelectual son curiosas y

tienen una mente abierta. Estan dispuestas a aprender cosas nuevas y a explorar

diferentes perspectivas.

Creatividad: Las personas con un alto nivel de bienestar intelectual tienen una

capacidad creativa. Son capaces de pensar fuera de la caja y encontrar soluciones

innovadoras a los problemas.

Critica: Las personas con un alto nivel de bienestar intelectual tienen habilidades

criticas desarrolladas. Son capaces de analizar la informacion y tomar decisiones

informadas basadas en hechos y datos.

Reflexion: Las personas con un alto nivel de bienestar intelectual son reflexivas y

capaces de analizar sus propias ideas y perspectivas. Estan dispuestas a considerar

diferentes puntos de vista y a cambiar su forma de pensar si es necesario. (parr.6)

Por consiguiente, segin nos indica el articulo de Inuba (2023) enumera las
caracteristicas del bienestar intelectual, destacando la curiosidad, la creatividad, la habilidad
critica y la capacidad de reflexién. Las personas con alto bienestar intelectual son curiosas,
creativas, criticas y reflexivas, lo que les permite aprender, explorar y encontrar soluciones

innovadoras a los problemas.
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2.1.14.3 ESTRATEGIAS DEL BIENESTAR INTELECTUAL

El articulo Inuba (2023) nos menciona varias estrategias fundamentales para mejorar
el bienestar intelectual, que son:

Leer: La lectura es una excelente manera de expandir tus conocimientos y mejorar

tu bienestar intelectual.

Aprender algo nuevo: Aprender algo nuevo es una excelente manera de mejorar tu

bienestar intelectual. Toma un curso en linea o asiste a un taller o conferencia sobre

un tema que te interese.

Reflexionar: Témate el tiempo para reflexionar sobre tus ideas y perspectivas.

Piensa en como puedes mejorar y considera diferentes puntos de vista.

Ejercitar la mente: Al igual que ejercitar el cuerpo, es importante ejercitar la mente.

Juega juegos de palabras, resuelve acertijos o realiza ejercicios de memoria para

mantener tu mente activa.

Mantener conversaciones significativas: Las conversaciones significativas

pueden ayudarte a expandir tus conocimientos y perspectivas. Intenta tener

conversaciones profundas vy significativas con personas que te desafien

intelectualmente.

Viajar: Viajar puede ser una excelente manera de aprender sobre diferentes culturas

y perspectivas. Intenta viajar a nuevos lugares y sumergirte en la cultura local.

Meditar: La meditacion puede ayudarte a enfocar tu mente y reducir el estrés. Dedica

tiempo cada dia para meditar y mejorar tu bienestar emocional e intelectual. (parr.7)

Por consiguiente, el articulo de Inuba (2023) presenta estrategias clave para mejorar
el bienestar intelectual, como la lectura, el aprendizaje continuo, la reflexion, el ejercicio
mental, las conversaciones significativas, viajar y meditar. Estas actividades fomentan el

crecimiento personal, la expansion del conocimiento y la salud mental.
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2.1.15. CONCEPTO DE MOTIVACION

La motivacion es una parte fundamental para toda organizacion y en todos los
aspectos de la vida, desde el ambito personal hasta el profesional. Cuando estamos
motivados, somos mas productivos, creativos y resilientes frente a los obstaculos, por lo cual
Torres (2022) en su libro de Procesos Administrativos, lo explica de la siguiente manera:

La mayoria de los académicos especialistas en el tema coinciden en afirmar que la

motivacién comprende factores (impulsos internos y fuerzas externas) capaces de

provocar, dirigir y mantener la conducta hacia un objetivo. Es decir, que la motivacion
implica aspectos de caracter personal, aspectos del entorno como el organizacional,
sociocultural y del ambiente, en el que interactian las personas para realizar sus

actividades. (p.244)

De acuerdo con lo comentado por el autor la motivacion es un concepto complejo que
involucra tanto impulsos internos como fuerzas externas que dirigen y mantienen nuestra
conducta hacia metas especificas. Esta interaccién entre aspectos personales y del entorno,
incluyendo el contexto organizacional y sociocultural, influye en como las personas se

comprometen y realizan sus actividades diarias.
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Figura 11. Motivacion organizacional.
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Fuente: Torres (2022)

2.1.15.1. LAS PERSONAS Y LA MOTIVACION

Las organizaciones han comenzado a reconocer la importancia del potencial humano
como clave para su desarrollo y competitividad, por lo tanto Torres (2022) en su libro de
Administracion de Procesos, lo contextualiza como:

En los ultimos afios, una caracteristica de las organizaciones ha consistido en

comenzar a reconocer la trascendencia del potencial humano como la estrategia para

el desarrollo de la misién y el cumplimiento de la visién organizacional, mediante el
logro de los objetos organizacionales, asi como ser competitivas en el entorno de su
actividad. En dicho contexto, la éptima administracion del talento humano tiene
singular importancia, al punto que diversos estudios de las organizaciones actuales
coinciden en afirmar que una organizacién sera exitosa o ineficiente segun la calidad
de su potencial humano y segun su aprovechamiento. Con el objeto de aprovechar

al maximo el potencial humano, las organizaciones desarrollan complejos procesos,
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entre otros, la motivacion del personal, pues esta se constituye en uno de los factores

fundamentales para el logro de los objetivos organizacionales y para el desarrollo de

las propias personas que laboran en las organizaciones. (p.246)

De acuerdo con lo indicado por el autor, se puede decir que en la actualidad, las
organizaciones han comenzado a reconocer la importancia del potencial humano como
motor para alcanzar sus metas y mantenerse competitivas en su entorno. La gestion eficaz
del talento humano se ha convertido en un aspecto crucial, ya que diversos estudios
coinciden en que el éxito o la ineficiencia de una organizacioén dependen en gran medida de
la calidad y el aprovechamiento de su capital humano. En este contexto, la motivacion del
personal emerge como un factor fundamental para el logro de los objetivos organizacionales

y el crecimiento individual de los colaboradores.

2.1.16. CONCEPTO DE SATISFACCION LABORAL

La satisfaccion laboral es un aspecto fundamental en el entorno laboral que influye
en el bienestar y el rendimiento de los empleados, por lo cual Robbins et al (2023) la
contextualiza de la siguiente forma:

La satisfaccion laboral se refiere a la actitud general de una persona hacia su trabajo.

Una persona con un alto nivel de satisfaccion laboral tiene una actitud positiva hacia

su trabajo. Una persona que estd insatisfecha tiene una actitud negativa. Cuando las

personas generalmente hablan de las actitudes de los empleados, por lo general se

refieren a la satisfaccion laboral. (p.358)

De acuerdo con lo comentado por el autor la satisfaccion laboral se centra en la
actitud general que los empleados tienen hacia su trabajo, esta actitud puede ser positiva o
negativa, dependiendo del nivel de satisfaccion experimentado por el individuo. La

satisfaccion laboral refleja cémo los empleados se sienten respecto a su trabajo en términos
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de satisfaccion o insatisfaccion, y es un aspecto crucial que influye en su bienestar y

rendimiento en el entorno laboral.

2.1.16.1. ¢ COMO SE PUEDE MEDIR LA SATISFACCION LABORAL?

La revista Economia 3 (s.f) en su articulo sobre la satisfaccion laboral, hace mencién sobre
la medicion de la satisfaccion laboral, algo sumamente importante en las organizaciones y
lo explica como:

La mejor manera de medir la satisfaccion laboral es mediante una encuesta. Es la

forma méas econdémica y eficaz de averiguar lo que la gente piensa realmente de su

trabajo. Las encuestas pueden realizarse en linea o fuera de linea, segun el tiempo

y el dinero de que disponga para la investigacion.

También se pueden hacer grupos de discusién o entrevistas con los empleados para

saber si estan contentos con sus funciones en la empresa. Estos métodos no

solamente daran una idea de si hay problemas de insatisfaccién de los empleados
en general, sino que también pueden ayudarle a determinar exactamente dénde
estan esos problemas. Es decir, qué departamentos parecen estar descontentos.

(parr.6)

De acuerdo con lo comentado por la revista en su articulo, entendemos que la
medicién de la satisfaccion laboral es fundamental para comprender el bienestar de los
empleados dentro de una organizacion. Consiste en evaluar diversos aspectos relacionados
con el trabajo, como el ambiente laboral, la relacion con los comparfieros y superiores, las
condiciones laborales y las oportunidades de desarrollo. A través de encuestas, entrevistas
y otras herramientas, las empresas pueden obtener informacion valiosa sobre el nivel de
satisfaccion de su personal, lo que les permite identificar &reas de mejora y promover un

entorno laboral mas saludable y productivo.
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2.1.16.2. ;,COMO MEJORAR LA SATISFACCION LABORAL?

En su articulo de Satisfaccion Laboral (s.f), la revista Economia 3 menciona varios
aspectos para mejorar la satisfaccion laboral dentro de la organizacion, entre ellos estan:

Compromiso de los empleados: esta es una medida indicativa del grado de

motivacion y satisfaccion de los empleados en su trabajo. Refleja el nivel de

compromiso y el apego emocional de los trabajadores para con la organizacion.

Formacion de los empleados: la formacion no sélo tiene sentido desde el punto de

vista empresarial, sino que también beneficia al empleado individualmente. Esto le

permitira, realizar una mejor labor y desarrollar nuevas habilidades que puede utilizar

en otras areas de su vida fuera del trabajo. Algo que siempre sera valorado y

aumentara su satisfaccion laboral.

Reconocimiento de los empleados: Reconocer los logros de un empleado ayuda

a fomentar la motivacion y la confianza, a la vez que impulsa el éxito futuro. Aqui no

es necesario gastar dinero en costosas recompensas, una nota de agradecimiento

escrita a mano o un pequefio regalo seran suficientes. (parr.10)

De acuerdo con lo indicado en el articulo para mejoramiento de la satisfaccion laboral
dentro de las organizaciones, se pueden implementar diversas estrategias centradas en el
bienestar y la motivacién de los empleados. Esto incluye fomentar un ambiente laboral
positivo y colaborativo, ofrecer oportunidades de desarrollo profesional y personal, reconocer
y recompensar el buen desempefio, promover un equilibrio adecuado entre el trabajo y la
vida personal, brindar apoyo emocional y recursos para la salud mental, y fomentar la
comunicacion abierta y la participacion en la toma de decisiones. Estas acciones no solo
mejoran la satisfaccion laboral, sino que también contribuyen al compromiso y la retencion

del talento en la organizacion.
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2.1.16.3. ¢ FACTORES QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION

LABORAL?

La revista Economia 3 (s.f) también menciona que la satisfaccién laboral no surge de
manera espontanea; esté influenciada por diversos factores que contribuyen a su logro que
son:

La seguridad en el trabajo: Es un factor sumamente importante que incluye, la

percepcion de seguridad del trabajador con las condiciones en su area de trabajo, asi

como lo seguro de su entorno laboral.

El contenido del trabajo: El contenido de su trabajo determina la gama de

habilidades necesarias para realizarlo y si ofrece o0 no una oportunidad de crecimiento

y desarrollo en esas areas.

Relaciones laborales: Se refieren al ambiente de armonia, camaraderia y paz en

las relaciones con los compafieros de trabajo, los supervisores y demas figuras de

autoridad dentro de la empresa.

Autonomia en el trabajo: Lo que implica tener el control sobre las propias acciones,

decisiones y tareas asignadas. Poder influir en la toma de decisiones sobre las

labores y todo lo que afecte su situacién laboral. (parr.15)

De acuerdo con lo mencionado en el articulo la satisfaccion laboral se ve influenciada
por una serie de factores que impactan directamente en la percepcién y bienestar del
empleado. Entre estos factores se destacan la seguridad en el trabajo, el contenido de este,
las relaciones laborales y la autonomia en las tareas asignadas. Estos elementos son
fundamentales para crear un entorno laboral positivo y propicio para el desarrollo y la

satisfaccion de los trabajadores.
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2.1.16.4. BENEFICIOS DE LA SATISFACCION LABORAL

La satisfaccién laboral conlleva beneficios tanto para los trabajadores como para la empresa,
mejorando el ambiente laboral, aumentando la productividad y promoviendo la retencién del
talento, por lo tanto el articulo de Economia 3 (s.f) indica algunos de los beneficios que son:

Mayor productividad: Los empleados son mas propensos a ir mas alla de sus

obligaciones cuando les gusta su trabajo y esto se vera reflejado en los niveles de

productividad de la empresa.

Mayor fidelidad al trabajo: Cuando los empleados disfrutan de su trabajo,

desarrollan un mayor sentido de pertenencia. Esto se traduce en una menor tasa de

rotacion de personal, y reduccion de costos de entrenamiento de personal nuevo.

La satisfaccion laboral, genera seguridad social: Al sentirse satisfecho, el

trabajador sera una persona mas feliz y un ser social seguro. (parr.16)

De acuerdo con el articulo la satisfaccién laboral genera una serie de beneficios tanto
para los empleados como para la empresa. Entre ellos se destacan una mayor productividad,
una mayor fidelidad al trabajo y una sensacién de seguridad social para los trabajadores.
Estos aspectos contribuyen al mejoramiento del ambiente laboral y a la retencién del talento

en la organizacion.
2.2 MARCO CONCEPTUAL

Este marco conceptual abarca los conceptos o definiciones fundamentales que se
exploran en el desarrollo del tema, 0 que posibilita la aclaracion de las perspectivas.
Capacitacion. Werther et al. (2019) indica que:
Es el desarrollo de conocimientos, habilidades técnicas, operativas y
administrativas de todos los niveles del personal auxiliar a los miembros de la

organizacion para desempefiar su trabajo actual, sus beneficios pueden
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prolongarse durante toda su vida laboral y ayudar en el desarrollo de la persona
para cumplir futuras responsabilidades. Muchos programas que se inician para
capacitar solo a un empleado concluyen ayudandolo a su desarrollo e
incrementando su potencial como empleado intermedio, o, incluso, de nivel
ejecutivo. (p.170)

Contenido del Programa. Werther et al. (2019) indica que:
El contenido del programa debe estar I6gicamente vinculado a la evaluacion
de necesidades y objetivos de aprendizaje. Puede incluir la ensefianza de
habilidades especificas, suministrar conocimientos necesarios o influir en las
actitudes actuales. Independientemente del contenido, el programa debe
llenar las necesidades de la organizacion y de los participantes. Si los
objetivos de la compafiia no se contemplan, el programa no la beneficiara. Si
los participantes no perciben el programa como una actividad de interés y
relevancia para ellos, su nivel de aprendizaje distara mucho del 6ptimo.
(p.176)

Participaciéon. Werther et al. (2019) indica que:
El aprendizaje suele ser mas rapido y de efectos mas duraderos cuando quien
aprende puede participar en forma activa en el proceso de adquisicion de
conocimientos. La participacion alienta al aprendiz y en muchos casos permite que
sus sentidos participen, lo cual refuerza el proceso (p.177)

Retroalimentacion. Werther et al. (2019) indica que:
Este recurso didactico proporciona a los aprendices informacién sobre su
progreso. Asi, cuando cuentan con ella, pueden ajustar su conducta hasta
alcanzar la curva de aprendizaje mas alta posible. Sin realimentacion, el aprendiz
no puede evaluar su progreso, y es posible que pierda interés. (p.177)

Enfoque de Capacitacion. Chiavenato (2020) indica que:
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La capacitacién puede estar dirigida a preparar a las personas para el trabajo en
si, en funcion del trabajo que desempefan, 0 a que proporcionen valor agregado
y resultados para la organizacién en funcion de las competencias que seran
creadas o desarrolladas. El enfoque en la preparacion para el trabajo en si esta
cediendo paso al enfoque en las competencias. Ademas del interés por la
informacion, las habilidades, las actitudes y los conceptos, la capacitacion ha
comenzado a inclinarse ostensiblemente hacia el desarrollo de ciertas
competencias que desea la organizacion. (p.356)

Educacién laboral. Werther et al. (2019) indica que:

Abarca una lista de conceptos globales que sirve para preparar al individuo para
trabajar en contextos y condiciones muy variados. Un ejemplo de educacién
laboral a nivel profesional lo ofrece una clase universitaria de disefio de bases de
datos, que ofrece al estudiante una gama completa de conocimientos mas o
menos permanentes, aplicables en diversos ambitos. (p.173)

Capacitacion General. “Es menos abierta que la educacion laboral, pero no esta del todo
circunscrita a las necesidades inmediatas de la organizacion. Dentro de ciertos limites, permite
gue el individuo adquiera conocimientos transferibles a otros contextos, entre ellos, otras
empresas.” (Werther et al. 2019, p173)

Capacitacion Especializada. Werther et al. (2019) indica que:

Se circunscribe a las necesidades especificas y mas o menos inmediatas de la
empresa. Aunque es indudable que la mayor parte de las técnicas y destrezas que
adquiera un individuo le pueden ser de utilidad en cualquier punto de su carrera,
la posibilidad de transferir los conocimientos adquiridos en este tipo de
capacitacion es mucho mas limitada que en los casos anteriores. (p.173)

Proceso de Capacitaciéon. Chiavenato (2020) indica que:
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Es un proceso ciclico y continuo que transita por cuatro etapas, estas cuatro
etapas de capacitacion implican el diagnéstico de las carencias, de la decisién en
cuanto a la estrategia para plantear la solucion, la implantacién de la accién y la
evaluaciony el control de los resultados de las acciones de la capacitacion. (p.358)

Diagndstico de las Necesidades. Chiavenato (2020) indica que:

La primera etapa de la capacitacion es elaborar un inventario de las necesidades
de capacitacidon que presenta la organizaciéon. Esas necesidades no siempre estan
claras y se deben diagnosticar con base en auditorias e investigaciones internas
con capacidad para localizarlas y descubrirlas. Las necesidades de capacitacion
son carencias en la preparacion profesional de los colaboradores, es la diferencia
entre lo que una persona deberia saber y hacer y aquello que realmente sabe y
hace. Significan una discordancia entre lo que deberia ser y lo que realmente es.
(p-359)

Mapas de las Competencias. “Cuando la capacitacion se enfoca en las
competencias, se basa en la laguna que existe entre las competencias existentes y las que
necesita la organizacion, la unidad organizacional, el gerente de las personas o el puesto de
la persona.” (Chiavenato 2020, p.362)

Disefio del Programa de Capacitaciéon. Chiavenato (2020) indica que:

El disefio del proyecto o programa de capacitacién es la segunda etapa del
proceso. Se refiere a la planificacién de las acciones de capacitacion y debe
tener un objetivo especifico, lo que significa que una vez que se ha hecho el
diagnostico de las necesidades de capacitacion, o un mapa con las lagunas
entre las competencias disponibles y las que se necesitan, es necesario
especificar la forma en que se satisfaran esas necesidades, mediante un

programa integral y cohesionado. El programa debe tener objetivos bien



83

definidos que sirvan de pardmetros para garantizar su éxito y estar alineado
con los objetivos organizacionales. (p.362)

Ejecucién del Programa de capacitaciéon. Chiavenato (2020) indica que:

La conduccién, implantacion y ejecucién del programa de capacitacion es la
tercera y mas importante etapa del proceso. Existe una compleja gama de
tecnologias para capacitar con varias técnicas para transmitir la informacion
necesaria y para desarrollar las habilidades que se requieren en el programa
de capacitacion. (p.367)

Tipos de Capacitacion. “La capacitacion se puede implementar de varias maneras:
en el trabajo, en clase, por teléfono, por medio de la computadora o por satélite. Los medios
son muy variados.” (Chiavenato 2020, p 367).

Capacitacion en Clase. Chiavenato (2020) indica que:

Es la capacitaciéon fuera del local del trabajo, en un aula. Los educandos son
reunidos en un local y cuentan con la ayuda de un instructor, profesor o
gerente que transmite el contenido del programa. Se trata de una situacién de
laboratorio fuera del lugar de trabajo. Es el tipo de capacitaciébn que mas se
utiliza. Las organizaciones suelen divulgar las horas dedicadas per capita para
evaluar el tiempo que el educando pasa en clase. (370)

Capacitacion por computadora (Computer based training, CBT). “Se lleva a cabo
con ayuda de la tecnologia de la informacién (Tl), y se puede hacer por medio de CD o DVD
y con apoyo de sistemas de multimedia (graficos, animacion, peliculas, audio y video)”.
(Chiavenato 2020, p 370)

E-learning. “En este caso se emplean tecnologias de internet para entregar una
amplia variedad de soluciones que aumentan el desempefio y el conocimiento de las
personas. También se conoce como web-based training (WBT) o capacitacion en linea.”

(Chiavenato 2020, p 370)
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Evaluacién del Programa de Capacitacion. Chiavenato (2020) indica que:
Es necesario saber si el programa de capacitacion alcanz6 sus objetivos. La
etapa final es la evaluacion para conocer su eficacia, es decir, para saber si
realmente satisfizo las necesidades de la organizacion, las personas y los
clientes. Debido a que la capacitacién representa un costo de inversion, los
costos incluyen materiales, el tiempo del instructor, las pérdidas de produccion
mientras los individuos se capacitan y no desempefian su trabajo, se requiere
que esa inversion produzca un rendimiento razonable. (p.371)

Capacitacion de Instruccidon Sobre el Puesto. Werther et al. (2019) indica que:
La instruccion directa sobre el puesto se imparte durante las horas de trabajo.
Basicamente se emplea para ensefar al personal operativo o de primera linea
a desempefiar el puesto que ocupa. La instruccion es impartida por un
facilitador, un supervisor o un compafiero de trabajo. Cuando se planea y se
efectia de manera adecuada. Sin embargo, en la mayoria de los casos, el
interés del facilitador se centra en la produccion, y no en una buena técnica
de capacitacion. (p.180)

Aprendizaje mediante la practica. Werther et al. (2019) indica que:
En ciertos campos profesionales, solo la exposicion directa a las condiciones
de trabajo real permite capacitar al personal. Por ejemplo, en el caso de
muchas especialidades médicas, el trabajo directo con los pacientes permite
al futuro profesional experimentar la practica cotidiana y la considerable
presion profesional de ser responsable directo del bienestar y la salud de los
enfermos. (p.183)

Bienestar. “Significa estar sano desde el punto de vista fisico, mental y emocional.”

(Healthwise 2023, pérr.1)
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Bienestar emocional. “Este tiene que ver con ser consciente de sus sentimientos y
aceptarlos. La manera en que controla el estrés y lo bien que se recupera de los momentos
dificiles también forman parte del bienestar emocional.” (Healthwise 2023, parr.7)

Bienestar intelectual. “Esto incluye utilizar la mente al aprender algo nuevo, como
un idioma o una habilidad. O podria significar ensefiar algo que usted conoce bien. Deliberar
y debatir puntos de vista diferentes también forma parte de esta area.” (Healthwise 2023,
parr.7)

Bienestar laboral. “Esto significa sentirse satisfecho con el trabajo diario. También
es importante tener un equilibrio saludable entre el trabajo y la vida.” (Healthwise 2023,
parr.7)

Beneficios del Bienestar Laboral. “La implementacion de programas de bienestar
laboral puede ayudar mucho a la empresa, no solo en la captacion y retencién de talento,
asi como en la mejora de productividad.” (Great Place to Work (s.f), parr.21)

Importancia del Bienestar Intelectual. El Blog Inuba (2023) indica que:

El bienestar intelectual es importante porque es fundamental para el
crecimiento y desarrollo personal. Cuando nos enfocamos en nuestro
bienestar intelectual, somos capaces de expandir nuestros conocimientos,
habilidades y competencias, lo que puede Illevarnos a nuevos
descubrimientos, oportunidades y perspectivas. (parr.3)

Motivacion. Torres (2022) indica que:

La mayoria de los académicos especialistas en el tema coinciden en afirmar
gue la motivacion comprende factores (impulsos internos y fuerzas externas)
capaces de provocar, dirigir y mantener la conducta hacia un objetivo. Es
decir, que la motivacion implica aspectos de caracter personal, aspectos del
entorno como el organizacional, sociocultural y del ambiente, en el que

interacttan las personas para realizar sus actividades. (p.244)
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Satisfaccién Laboral. Robbins et al (2023) indica que:
La satisfaccion laboral se refiere a la actitud general de una persona hacia su
trabajo. Una persona con un alto nivel de satisfaccion laboral tiene una actitud
positiva hacia su trabajo. Una persona que esté insatisfecha tiene una actitud
negativa. Cuando las personas generalmente hablan de las actitudes de los
empleados, por lo general se refieren a la satisfaccién laboral. (p.358)

Medicion de la Satisfaccion Laboral. revista Economia3 (s.f) indica que:
La mejor manera de medir la satisfaccion laboral es mediante una encuesta.
Es la forma méas econémica y eficaz de averiguar lo que la gente piensa
realmente de su trabajo. Las encuestas pueden realizarse en linea o fuera de
linea, segun el tiempo y el dinero de que disponga para la investigacion.
También se pueden hacer grupos de discusidbn o entrevistas con los
empleados para saber si estdn contentos con sus funciones en la empresa.
Estos métodos no solamente dardn una idea de si hay problemas de
insatisfaccion de los empleados en general, sino que también pueden
ayudarle a determinar exactamente dénde estan esos problemas. Es decir,

gué departamentos parecen estar descontentos. (parr.6)

2.3. MARCO CONTEXTUAL

La poblacion seleccionada para llevar a cabo esta investigacion esta situada en Costa
Rica, concretamente en la provincia de San José, en el cantdn de San José, dentro del
distrito de Mata Redonda (Sabana Este). El estudio se desarrollara en la Oficinas Centrales
de Telecable S.A., centrandose especificamente en su departamento de Contact Center.
Con el propésito principal de esta investigacion es evaluar el impacto del programa de

capacitacion implementado por la empresa en relacién con el bienestar de sus empleados.
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La mayoria de los individuos que conforman esta poblacibn poseen niveles
académicos unicamente de Bachiller en educacion media y algunos titulos técnicos en
Servicio al Cliente y en CCNA, ademas la poblacién desempefia un roll laboral de Agente de

Servicio al Cliente.

2.3.1. ACTUALIDAD DE TELECABLE

Desde su origen, Telecable ha sido un democratizador, nacimos para llevar las
telecomunicaciones a los lugares donde otros no creian posible llegar. Somos una empresa
que impacta en el desarrollo de Costa Rica. Invertimos en la mejor infraestructura para
conectarnos con las autopistas digitales del futuro que se construyen en fibra éptica.

Hoy, tras 18 afos, en Telecable reconocemos la necesidad de conectividad de
calidad. Entendemos que es un factor determinante y de acceso a oportunidades de
desarrollo para las personas, organizaciones, la generacion de empleos e incluso la
eficiencia de los gobiernos.

La brecha de conectividad es una realidad odiosa. Asi lo revelan los datos, de
acuerdo con el Ministerio de Educacion Publica, mas de 400 mil estudiantes sufrieron
problemas para recibir sus clases virtuales durante la pandemia.

Desde nuestra compafiia pretendemos combatir con todo nuestro ingenio y voluntad,
todos los dias, y aportar al desarrollo de Costa Rica con nuestro trabajo en cada una de las
comunidades donde damos nuestro servicio.

En Costa Rica, parte importante de nuestras familias accede a Internet a través de
conexiones méviles con una disponibilidad de velocidad y datos restringida. Por otra parte,
la infraestructura de cobre que conecta a una parte de nuestros hogares y negocios con
Internet es una tecnologia superada, que limita el ancho de banda y la estabilidad de
conexién, y con ello restringe las posibilidades descubrir, crear y compartir conocimiento y

de entretenernos.
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El internet a través de cable coaxial de cobre es una techologia susceptible a factores
externos como eventos climaticos o vandalismo, entre otros, todo lo que lastima la
experiencia de conexion. Ofrece velocidades limitadas, por lo que hace mas compleja la
simetria: es decir, tener una misma velocidad para la carga y descarga de datos. Un reciente
estudio del Banco Mundial evidencio que el desarrollo de América Latina debe sustentarse
en inversién en fibra éptica para brindar oportunidades de conectividad de primer mundo
que aumenten la inversién privada.

La fibra éptica, en su lugar, es un haz de luz que viaja a través de finos hilos. Permite
transportar inmensas cantidades de informacién de forma continua. Solo para ilustrar el
punto, investigaciones del propio Banco Mundial, en su informe sobre desarrollo del 2021,
sefalan que gracias a la fibra Optica la informacion que usted comparte en Internet puede
dar cinco veces la vuelta al mundo en tan solo un segundo. Por la facilidad del medio de
transporte, permite acceder a velocidades inmensas, en relacion con las que antes
usdbamos para conectarnos.

En Telecable hemos desarrollado mas de 15 mil kildbmetros de fibra éptica a lo largo
y ancho del pais. Por eso somos Pura Fibra, porgue con este sello renovamos nuestro
compromiso con dar acceso de calidad a la mejor conectividad para todos los costarricenses.

(https://telecablecr.com s.f)

2.3.2. PROPOSITO EMPRESARIAL

Innovamos experiencias, creando conexiones. (Portal conectados.telecablecr.com

s.f)

2.3.3. VALORES EN EMPRESARIALES

e Inspiramos Innovacion: Innovamos la forma de hacer las cosas para crear

la mejor experiencia.
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e Crecemos Unidos: Confiamos que trabajando en equipo logramos mejores
resultados.

e Pasion por Servir: Tenemos una vision cliente Céntrica donde todo lo que
hacemos busca el mejor servicio.

e Conquistamos los Retos: Disfrutamos genuinamente alcanzar los objetivos

que nos planteamos. (Portal conectados.telecablecr.com s.f)

2.3.3. ETICA Y CUMPLIMIENTO

Telecable ha apostado por implementar un programa de Etica y Cumplimiento
(Compliance) en la organizacion. El objetivo principal de esta decision radica en que la
empresa busca que la ética se encuentre presente en cada decisiébn que tomen sus
colaboradores. Contar con procedimientos y buenas practicas para identificar y clasificar los
riesgos legales y operativos dentro del giro de negocio minimiza contingencias y
consecuencias, asi como mejora la atencion a sus clientes y reputacion.

En la empresa se promueve permanentemente que todos sus colaboradores
demuestren su compromiso con todas aquellas normas y procedimientos que son parte de
este programa. Crear una cultura organizacional donde los comportamientos sean éticos, es
clave para mantener un clima laboral adecuado y seguro para todos los que somos parte de

este gran equipo de trabajo. (https://telecablecr.com s.f)



https://telecablecr.com/

90

2.3.4. ORGANIGRAMA DE LA UNIDAD RESIDENCIAL

Figura 12. Organigrama UNSR.
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Fuente: Sanchez, N. jefe de Calidad 2023)

2.3.5 IMAGENES DE LA ORGANIZACION

Figura 13. Oficinas Centrales.

Fuente: https://telecablecr.com (s.f)
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Figura 14. Exterior de las Oficinas.
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A continuacién, se describe el marco metodoldgico, una guia esencial que orienta la
realizacion del estudio y la interpretacion correcta de sus hallazgos. Mediante este marco,
se definen con precision elementos clave como el enfoque de la investigacion, su extensién,
disefio, objeto de estudio, herramientas para recopilar datos, variables o categorias y
estrategias de analisis de datos. Esta metodologia garantiza la coherencia, robustez y

fiabilidad del estudio.

3.1. ENFOQUE

La investigacion cientifica presenta una variedad de posibilidades en cuanto a los
métodos y enfoques que pueden emplearse, como lo indica Herndndez y Mendoza (2023)
“Los enfoques cuantitativo, cualitativo y mixto constituyen rutas posibles para resolver
problemas de investigacion. Todos resultan igualmente valiosos y son hasta ahora los
mejores métodos para investigar y generar conocimientos” (p. 2).

Figura 15. Rutas de la investigacion.

CUANTITATIVA

imaciones ala
cidn: rutas

CUALITATIVA

Fuente: Hernandez y Mendoza (2023, p. 2).

Hernandez y Mendoza (2023) en su libro de Metodologia de la Investigacion definen
la Investigacion como “conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican
al estudio de un fenébmeno o problema con el resultado (o el objetivo) de ampliar su
conocimiento. Esta concepcion se aplica por igual a los enfoques cuantitativo, cualitativo y

mixto” (p. 4)
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Iniciar una investigacién requiere seguir un proceso organizado, que marca su inicio,
tal y como lo sefialan Hernandez y Mendoza (2023):

Toda investigacién se inicia con una idea que se desarrolla paulatinamente. En

ocasiones ese desarrollo es rapido y en otras, toma mas tiempo. Pero, para comenzar

una investigacion, primero necesitas conocer las rutas que han sido construidas por

las comunidades cientificas con el fin de estudiar cualquier tema, fenbmeno o

planteamiento. Hay tres rutas fundamentales: la cuantitativa, la cualitativa y la mixta.

(p.- 4)

Los autores Hernandez y Mendoza (2023) mencionan estas tres rutas y nos explican
en su libro Metodologia de la Investigacion lo siguiente:

Ninguna ruta es mejor gue otra, sino solo mas apropiada para llegar al lugar que

quieres (el que pretendes indagar, el problema de investigacion), y todas requieren

de diferentes herramientas (que son los métodos de investigacién) y un mapa (el

disefio de investigacion) (p. 4)

3.1.1. Enfoque cuantitativo

Segun con lo indicado por Hernandez y Mendoza (2023), el enfoque cuantitativo en
la investigacion se define como:
El significado original del término cuantitativo (del latin quantitas) se vincula a conteos
numéricos y métodos matematicos (Niglas, 2010). Actualmente representa un
conjunto de procesos organizado de manera secuencial para comprobar ciertas
suposiciones. Cada fase precede a la siguiente y no podemos eludir pasos, el orden
es riguroso, aungue desde luego podemos redefinir alguna etapa. Se parte de una
idea que se delimita y, una vez acotada, se generan objetivos y preguntas de
investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o perspectiva tedrica.

De las preguntas se derivan hipétesis, y determinan y definen variables; se traza un



95

plan para poner a prueba las primeras (disefio); se seleccionan casos o unidades
para medir en estas las variables en un contexto especifico (lugar y tiempo); se
analizan y vinculan las mediciones obtenidas (mediante métodos estadisticos), y se
extrae una serie de conclusiones respecto de la o las hipétesis. (p. 6)

Figura 16. Proceso Cuantitativo.
Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4 Fase 5

Elaboracion
de hipotesis
y definicion
de variables

Revision de la literatura y Visualizacion
desarrollo del marco o del alcance del
perspectiva tedricos estudio

Planteamiento
del problema

Fase 10

Elaboracion Definicion Desarrollo

del reporte Analisis de Recoleccion de

y seleccion del disefio de
de resultados los datos los datos

de la muestra investigacion

Fuente: Herndndez y Mendoza (2023, p. 6).

Segun lo comentado por los autores el enfoque cuantitativo en la investigacion se
caracteriza por su énfasis en conteos numéricos y métodos mateméaticos. Este enfoque
sigue un proceso organizado y secuencial para verificar suposiciones, donde cada fase
precede a la siguiente de manera rigurosa. Comienza con la delimitacién de una idea, la
formulacion de objetivos e interrogantes, y la revision de la literatura. A partir de ahi, se
desarrollan hipotesis y se definen variables, se disefia un plan para probarlas y se
seleccionan casos para medir en un contexto especifico. Los datos se analizan
estadisticamente y se llega a conclusiones sobre las hipétesis planteadas.

Hernandez y Mendoza (2023) hacen mencién en su libro de Metodologia de la
Investigacion en términos generales, en que consiste esta ruta e indican lo siguiente:

1- El investigador plantea, en un contexto concreto, un problema de estudio

acotado sobre el fenémeno de interés (el qué), aunque en evolucién. Sus preguntas

de investigacion son especificas.
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2- Una vez planteado el problema, el investigador examina lo que ya se ha
indagado previamente (revisa literatura) y construye un marco teérico (la teoria o los
antecedentes que habran de sustentar y guiar su estudio), del cual deriva una o varias
hipétesis (que son suposiciones respaldadas por otras investigaciones anteriores y
la teoria) y las somete a prueba (para verificar que sean verdaderas o no en el
contexto particular) mediante un disefio de investigacién apropiado (mapa). Si los
resultados corroboran las hip6tesis 0 son congruentes con estas, se aporta evidencia
en su favor. Si se refutan, se descartan en busca de mejores explicaciones y nuevas
hipétesis. Al apoyar las hipétesis se genera confianza en la teoria que las sustenta.
Si no es asi, se rechazan las hipétesis y, luego, la teoria.

3- Las hipétesis se generan antes de recolectar y analizar los datos.

4- Los datos se encuentran en forma de numeros (cantidades) y, por tanto, su
recopilacién se fundamenta en la medicion (se miden las variables contenidas en las
hipétesis). Esta recopilacion se lleva a cabo mediante procedimientos estandarizados
y aceptados por una comunidad cientifica. Para que un estudio sea creible y aceptado
por otros investigadores debe demostrarse que se siguieron tales procedimientos.
5- Como los datos son numéricos, se deben analizar con métodos estadisticos.
6- En el proceso se pretende alcanzar el mayor control para lograr que otras
posibles explicaciones, distintas o “rivales” a la propuesta del estudio (hipotesis), se
desechen y se excluya la incertidumbre y minimice el error. Es por ello que se confia
en la experimentacion o en los andlisis de causalidad.

7- Los resultados se interpretan en relacién con las suposiciones o predicciones
iniciales (hip6tesis) y de estudios previos (teoria). Al final de la ruta, se establece una
discusién (interpretacion final), la cual constituye una explicacion de cémo los

resultados encajan en el conocimiento existente. (p. 6)
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En resumen, Hernandez y Mendoza (2023) delinean una ruta clara para la
investigacion, donde el investigador primero identifica un problema concreto, luego revisa la
literatura existente y construye un marco tedrico. A partir de este marco, se formulan
hipétesis que se someten a prueba mediante un disefio de investigacion adecuado. Los
datos, recopilados de manera numérica, se analizan con métodos estadisticos para buscar
evidencia que apoye o refute las hipotesis. Se busca controlar variables para minimizar el
error y se interpretan los resultados en relacion con las hipétesis y la teoria existente. La
discusion final proporciona una explicacibn de cémo los resultados contribuyen al
conocimiento existente.

También los autores Hernandez y Mendoza (2023) hacen referencia a algunas
caracteristicas del enfogue cuantitativo y mencionan las siguientes:

1- Busqueda de la mayor objetividad posible en todo el proceso o ruta. En los

fendmenos que se observan o miden, no debe influir el investigador, quien debe evitar

en lo posible que sus sentimientos, creencias, deseos y tendencias afecten los
resultados del estudio o interfieran en los procesos.

2- En la ruta cuantitativa se sigue un patrén predecible y estructurado, y se toman

las decisiones criticas sobre los métodos antes de recolectar los datos, guiadas por

el disefio (mapa).

3- En la mayoria de los estudios cuantitativos se pretende generalizar los

resultados y descubrimientos encontrados en los casos (muestra) a un universo

mayor (poblacion). Asimismo, en ocasiones es deseable que las investigaciones
puedan replicarse.

4- El propdsito final de los estudios cuantitativos es describir, explicar y predecir

los fenémenos investigados, en busca de regularidades y relaciones causales entre

los elementos (variables). Esto significa que la meta principal es la prueba de

hipétesis, asi como la formulacién y demostracion de teorias.
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5- En la ruta cuantitativa, si se sigue rigurosamente el proceso y, de acuerdo con

ciertas reglas logicas, los datos generados poseen los estandares de validez y

confiabilidad deseados, las conclusiones derivadas contribuiran a la generacion de

conocimiento.

6- Esta ruta se vale de la l6gica o razonamiento deductivo, que parte de la teoria,

de la cual se derivan las hip6tesis que el investigador somete a prueba. Va de lo

general a lo particular.

7- Un destino de la ruta cuantitativa es identificar leyes universales y causales.

8- En la indagacién cuantitativa se busca conocer o capturar la realidad externa

o fendmeno estudiado tal y como es, o al menos, aproximarse lo mejor posible a ello.

Nuestras suposiciones deben ajustarse a dicha realidad y no al revés; si no coinciden,

lo que tenemos que cambiar son las suposiciones o hipotesis. (p. 7)

En sintesis, Hernandez y Mendoza (2023) destacan varias caracteristicas
fundamentales del enfoque cuantitativo en la investigacion. Este enfoque se centra en la
objetividad, siguiendo un patron estructurado y predecible, buscando generalizar resultados
a una poblacion mas amplia y permitiendo la replicabilidad de los estudios. Su propésito es
describir, explicar y predecir fendmenos, con énfasis en la prueba de hipétesis y la
formulacion de teorias. Se basa en el razonamiento deductivo, partiendo de la teoria hacia
la formulacion de hip6tesis. Ademas, busca identificar leyes universales y causales,
capturando la realidad externa de manera precisa y ajustandose a ella mediante

suposiciones modificables.
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3.1.2. Enfoque cualitativo

De acuerdo con lo indicado por Herndndez y Mendoza (2023), el enfoque cualitativo
en la investigacion se define como:
El término “cualitativo” tiene su origen en el latin qualitas, el cual hace referencia a la
naturaleza, caracter y propiedades de los fendmenos (Niglas, 2010). Con el enfoque
cualitativo también se estudian fendmenos de manera sistematica. Sin embargo, en
lugar de comenzar con una teoria y luego “voltear” al mundo empirico para confirmar
si tiene apoyo de los datos y resultados, el investigador comienza el proceso
examinando los hechos y revisando los estudios previos, ambas acciones de manera
simultanea, a fin de generar una teoria que sea consistente con lo que observa que
ocurre. De igual forma se plantea un problema de investigacion, pero por lo comuin
no es tan especifico como en la indagacion cuantitativa. Va enfocandose
paulatinamente. La ruta se descubre o construye de acuerdo con el contexto y los
eventos que ocurren conforme se desarrolla el estudio. Las investigaciones
cualitativas suelen producir preguntas antes, durante o después de la recoleccion y
analisis de los datos. La accion indagatoria se desplaza de manera dinamica entre
los hechos y su interpretacién, y resulta un proceso mas bien “circular” en el que la
secuencia no siempre es la misma; puede variar en cada estudio. (p. 7)
La figura 17 ilustra las etapas del proceso cualitativo, aunque es importante destacar
que esta representacién es simplemente un acercamiento, ya que el proceso tiende a ser

adaptable y flexible en la préactica.
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Figura 17. Proceso cuantitativo

Fase1 Fase 2 Fase 3

|dea ) Planteamiento N Inmersion
del problema en el campo

Fase 4
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Elaboracion del P Literatura existente . disefio o aproximacién
] N L
reporte de resultados (marco de referencia) principal al estudio
»

Andlisis de los Definicion de la
Interpretacién de datos y determinar Recoleccion muestra inicial del
resultados cudndo estos son de los datos estudio y acceso

suficientes a esta

Fase 8 Fase 7 Fase 6 Fase 5

Fuente: Herndndez y Mendoza (2023, p. 8)

Segun lo indicado por Hernandez y Mendoza (2023) podemos determinar que la
investigacion cualitativa se destaca la flexibilidad del proceso, donde la revisién de la
literatura puede integrarse en cualquier etapa y apoyar desde la formulacién del problema
hasta la presentacion de resultados. Ademds, es comun retroceder a etapas anteriores
segln sea necesario, reflejado por las flechas bidireccionales entre las fases. La inmersién
inicial en el campo es crucial para familiarizarse con el entorno de estudio y establecer
contacto con informantes clave. Ademas, en este proceso, la muestra, recoleccion y analisis
de datos son interdependientes y se realizan de manera simultanea.

Asimismo, los autores Hernandez y Mendoza (2023) hacen referencia a algunas
caracteristicas del enfoque cualitativo y mencionan las siguientes:

1- El investigador plantea un problema, pero no sigue un proceso preestablecido

con claridad. Sus planteamientos iniciales no son tan delimitados como en el enfoque

cuantitativo y las preguntas de investigacién no siempre estan conceptualizadas ni

definidas por completo.



101

2- En la ruta cualitativa predomina la légica o razonamiento inductivo, es decir,
de lo particular a lo general. Primero se exploran y describen individualidades, y
después se generateoria. Por ejemplo, en un estudio cualitativo tipico, el investigador
entrevista a una persona, analiza los datos que obtuvo y deriva conclusiones;
posteriormente entrevista a otro ser humano, examina esta nueva informacion y
revisa sus resultados y conclusiones; del mismo modo, efectia y evalia mas
entrevistas para comprender el fenémeno abordado. Es decir, se procede caso por
caso, dato por dato, hasta llegar a una perspectiva mas general.

3- El proceso de indagacion resulta mas flexible y se desplaza entre experiencia,
accion y resultados, por una parte, y el desarrollo de la teoria, por la otra. Su propésito
es “reconstruir’ la realidad tal como la observan los actores de un sistema social
definido previamente. Es holistico, porque se precia de considerar el “todo” sin
reducirlo al estudio de sus partes.

4- En los estudios cualitativos no se prueban hipétesis, puesto que no hay
variables ni medicién, sino que pueden ser un resultado para subsecuentes
investigaciones cuantitativas.

5- La ruta cualitativa es naturalista porque: a) se estudian los casos (personas y
sus expresiones, o animales) en sus contextos o ambientes naturales y en su
cotidianidad, y b) porque los eventos se analizan tal y como sucedieron, es decir, su
desarrollo natural, sin manipulacién de la realidad (Singh, 2015; White y Cooper,
2022).

6- La investigacion cualitativa resulta interpretativa porque pretende encontrar
sentido a los fendmenos y hechos en funcién de los significados que las personas les

otorgan. No solamente se registran sucesos obijetivos.
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7- En la ruta cualitativa, la realidad se define mediante las percepciones,
interpretaciones e interacciones de los participantes y del investigador. Ademas, se
modifica conforme transcurre el estudio.

8- El investigador se introduce y recopila informacion sobre las percepciones,
emociones, prioridades, vivencias, significados y cualidades de los participantes, y
construye el conocimiento, siempre consciente de que es parte del fenémeno
analizado. También le resultan de interés las interacciones entre individuos, grupos
y colectividades. Por ello, a lo largo del trayecto cualitativo, adquiere un punto de vista
tanto “interno” como “externo” y una doble perspectiva: analiza los aspectos
explicitos, conscientes y manifiestos, asi como los implicitos, inconscientes y
subyacentes.

9- Es asi que el enfoque se basa en métodos de recoleccion de datos no
estandarizados al inicio ni completamente predeterminados. Los datos cualitativos
consisten fundamentalmente en narrativas de diferentes clases: escritas, verbales,
visuales (como fotografias e imagenes), auditivas (sonidos y grabaciones de audio),
audiovisuales (por ejemplo, videos), artefactos, etc. Por ello, se utilizan con
flexibilidad y de acuerdo con las necesidades técnicas del estudio para recabar
informacién, como revision de documentos, observacibn no completamente
estructurada, entrevistas en profundidad, grupos de enfoque, registro de historias de
vida, y evaluacion de experiencias individuales y compartidas.

10- Por lo anterior, en las investigaciones cualitativas se producen datos y
resultados en forma de notas, diagramas, mapas o “cuadros humanos” para generar
descripciones muy detalladas.

11-  Elexplorador cualitativo ante todo extrae significado de los datos y no necesita
reducirlos a numeros ni analizarlos estadisticamente, si bien el conteo de

regularidades y diferencias es util para fortalecer el andlisis.
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12-  Los estudios cualitativos por lo comdn no pretenden generalizar de manera
probabilistica los resultados a poblaciones mas amplias ni obtener necesariamente
muestras representativas; incluso hay ocasiones en que no buscan que las
investigaciones se repliquen. Ante todo, se pretende que los descubrimientos se

siten y contextualicen. (p. 9)

En resumen, se puede determinar que la investigacion cualitativa desempefia un
papel fundamental al ofrecer una comprension mas profunda y holistica de los fenomenos
humanos y sociales. Esta metodologia no solo aborda problemas sociales y mejora la
calidad de vida, sino que también complementa y valida los hallazgos cuantitativos. Ademas,
contribuye significativamente al desarrollo de teorias, politicas y practicas mas

fundamentadas y eficaces.

3.1.3. Proceso mixto

Se puede conceptualizar el enfoque mixto en la investigacion de la siguiente manera:
Esta tercera via para realizar investigacion entrelaza las dos anteriores (cuantitativa
y cualitativa) y las mezcla, pero es mas que la suma de las dos anteriores e implica
su interaccidn y potenciacion. Los métodos mixtos o hibridos representan un conjunto
de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion que implican la
recoleccion y analisis de datos tanto cuantitativos como cualitativos, asi como su
integracién y discusién conjunta, para realizar inferencias producto de toda la
informacion recabada (denominadas metainferencias) y lograr un mayor
entendimiento del fenémeno de estudio (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2008). (p.
10)
Se puede indicar, segun lo que mencionan los autores el enfoque mixto en la
investigacion combina tanto métodos cuantitativos como cualitativos de una manera que va

mas alla de simplemente sumarlos. Implica una interaccion y potenciacion mutua, donde se
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recolectan, analizan e integran datos de ambas perspectivas para generar metainferencias

y lograr una comprensién mas completa del fenémeno en estudio. Este enfoque sistematico

y critico ofrece una herramienta poderosa para investigadores que buscan abordar la

complejidad de los problemas desde mdltiples &ngulos.

Los procesos mixtos se representan tentativamente en la figura 18 (primero en

sucesion, luego en paralelo y finalmente integrados)

Figura 18. llustracion de los procesos mixtos
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investigacion

Revision de la
literatura y
desarrollo del
marco tedrico

Desarrollo
del disefio de
investigacion

Visualizacién
del nce
del estudio

Elaboracion
de hipétesis
y definicion
de variables

Visualizacion
del alcance
del estudio

Elaboracion
de hipétesis

y definicién
de variables

Visualizacién
del alcance
del estudio

Elaboracién
de hipétesis
y definicion
de variables

Planteamiento
del problema

Inmersion

Interpretacién

Literatura
de resultados ahte

existente
{ e
referencia)

Anélisis de los
datos

Recoleccion
de los datos

Definicién de la
muestra inicial

Elaboracisn
del reporte de
resultados

Planteamiento
del problema

Inmersion
inicial
en el campo

Interpretacion
de resultados

Literatura
existente

(marco de
referencia)

Andlisis de los
datos

Recoleccion Definicién de la
de los datos muestra inicial

Elaboracién
del reporte de
resultados

Interpretacién
de resultados

Recoleccion Definicién de la
de los datos muestra inicial

En el marco de este estudio, se decidié utilizar predominantemente un enfoque

cuantitativo como la metodologia principal. Este enfoque se distingue por su habilidad para

recolectar datos en forma de numeros y estadisticas, lo que simplifica la identificacion y el



105

analisis de patrones, tendencias y relaciones que pueden ser expresadas numéricamente.
Esta eleccion resulta especialmente beneficiosa para abordar preguntas de investigacion

gque demandan mediciones precisas y analisis cuantitativos.

3.2. ALCANCE

Es esencial delimitar el alcance de la investigacion, conforme sefialan Hernandez y
Mendoza (2023) nos indica lo siguiente “visualizar qué alcance tendra nuestra investigacion
es importante para establecer sus limites conceptuales y metodolégicos, asi como
direccionarnos en la ruta cuantitativa” (p. 104), ademas nos mencionan que, en el &mbito del
enfoque cuantitativo, se distinguen cuatro tipos de alcances: exploratorio, descriptivo,
correlacional y explicativo. Para este estudio, se opté por los alcances correlacional y
explicativo, los cuales se caracterizan de la siguiente manera:

Enfoque Correlacional: La utilidad principal de los estudios correlacionales es saber

como se puede comportar un concepto o una variable al conocer el comportamiento

de otras variables vinculadas. Las correlaciones pueden ser positivas (directamente
proporcionales) o negativas (inversamente proporcionales). Si es positiva, significa

que los casos que muestren altos valores en una variable tenderan también a

manifestar valores elevados en la otra variable. Si es negativa, implica que casos con

valores elevados en una variable tenderan a mostrar valores bajos en la otra
variable.

La investigacion correlacional tiene, en alguna medida, un valor explicativo, aunque

parcial, ya que el hecho de saber que dos conceptos o variables se relacionan aporta

cierta informacion explicativa. (p. 111)

Enfoque Explicativo: Los estudios explicativos van méas alla de la descripcion de

fend6menos, conceptos o variables, o del establecimiento de relaciones entre estas;

estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y fendmenos de cualquier
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indole (naturales, sociales, psicoldgicos, de salud, etc.). Como su nombre lo indica,

su interés se centra en explicar por qué ocurre un fenémeno y en qué condiciones se

manifiesta, o por qué se relacionan dos o mas variables. (p. 111)

El objetivo de esta investigacion es analizar las implicaciones de un programa de
capacitacion en relacion con el bienestar de los empleados, por lo que se han seleccionado
dos enfoques especificos. Por un lado, se ha elegido el estudio correlacional, que se centra
en establecer asociaciones entre diferentes conceptos, fendmenos o variables. Este enfoque
implica la medicién de variables de la implementacién de un programa de capacitacion en
relacién con su bienestar y el analisis de sus relaciones mediante métodos estadisticos. Por
otro lado, se ha incorporado el enfoque explicativo, donde se va a ir indicando el porqué de

los hechos que se van encontrando.

3.3. DISENO

Segun lo comentado por Hernandez y Mendoza (2023), el disefio de investigacion se
puede referir como “Plan o estrategia concebida para obtener la informacion que deseas con
el propdsito de responder al planteamiento del problema” (p. 152).

Los disefios empleados en la investigacion se clasifican en dos categorias, segun lo
sefalado por Hernandez y Mendoza (2023):

Disefios experimentales: El término experimento tiene dos acepciones basicas. La

primera es mas general y se refiere a realizar una accion y después observar las

consecuencias (Babbie, 2020). Asi, hablamos de “experimentar” cuando mezclamos
sustancias quimicas y vemos la reaccion provocada, o cuando nos cambiamos la
apariencia (look) y observamos el efecto que causa en nuestras amistades. La
esencia de esta concepcion de experimento es la manipulacion intencional de una

accion para analizar sus posibles resultados.
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La segunda hace referencia a una investigacion en la que se manipulan
deliberadamente una o0 mas variables independientes (supuestas causas
antecedentes) para analizar las consecuencias que tal manipulacion tiene sobre una
0 mas variables dependientes (supuestos efectos consecuentes) dentro de una
situacion de control para el investigador (Ariel, Bland y Sutherland, 2021; Janssen y
Kollar, 2021; Privitera, 2017; Fleiss, 2013, y O’Brien, 2009). Esta definicién quiza
parezca compleja; sin embargo, conforme se analicen sus componentes se aclarara
su sentido. (p. 153)

Figura 19. Visualizacién o esquema gréafico de un experimento

Causa o variable Efecto o variable
independiente dependiente

X Y

Fuente: Hernandez y Mendoza (2023, p. 153)

Disefios no experimentales: Podria definirse como la investigacion que se realiza
sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los que no
haces variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto
sobre otras variables. Lo que efectias en la investigacion no experimental es
observar o medir fendmenos y variables tal como se dan en su contexto natural, para
analizarlas. En un experimento, el investigador prepara de manera premeditada una
situacion a la que son expuestos varios casos o individuos. Esta situacion consiste
en recibir un tratamiento, una condicién o un estimulo en determinadas circunstancias
para después evaluar los efectos de la exposicion o aplicacion de dicho tratamiento
o tal condicion. Por decirlo de alguna manera, en un experimento se construye una
realidad. En cambio, en un estudio no experimental no se genera ninguna situacion,
sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente en

la investigacion por quien la realiza. En la indagacion no experimental las variables
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independientes ocurren y no es posible manipularlas, no se tiene control directo sobre
dichas variables ni se puede influir en ellas porque ya sucedieron, al igual que sus
efectos. Y la investigacion no experimental puede o no poseer un alcance explicativo:
mas bien se trata de un parteaguas de varios estudios cuantitativos, como las
encuestas de opinion, los estudios ex post facto retrospectivos y prospectivos (p.
178).

Los disefios de investigacion mencionados anteriormente se ilustran en el siguiente

diagrama:

Figura 20. Clasificacién de los disefios cuantitativos

Preexperimentales

Experimentales Experimentales puros

Cuasiexperimentales
Disefios

cuantitativos
No

experimentales

Transversales

vl

Longitudinales

Fuente: Hernandez y Mendoza (2023, p. 153)

Hernandez y Mendoza (2023) definen los disefios cuantitativos, no experimentales,
transversales como:

Los disefios transeccionales o transversales recolectan datos en un solo momento,

en un tiempo Unico. Su propdsito normalmente es:

» Describir variables en un grupo de casos (muestra o poblacién), o bien,
determinar cual es el nivel o modalidad de las variables en un momento
dado.

» Evaluar una situacién, comunidad, evento, proceso, fenébmeno o
contexto en un punto del tiempo.

» Analizar la incidencia de determinadas variables, asi como su

interrelacion en un momento, lapso o periodo. (p. 180).
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La representacion del disefio de investigacion transversal o transaccional es la
siguiente:
Figura 21. Disefos transversales

Exploratorios

Disefios

Descriptivos
transecclonales

Investigaclién no
experimental Cormrelaclonales-causales

Disefios
longltudinales

Fuente: Hernandez y Mendoza (2023, p. 180).
Segun Hernandez y Mendoza (2023), los disefios transaccionales se dividen en las
siguientes categorias:
Transversal exploratorio: Estos estudios tienen como propdésito comenzar a
estudiar variables potenciales en un momento especifico.
Transversal descriptivo: Recordemos que estos estudios buscan indagar el nivel o
estado de una 0 mas variables en una poblacién; en este caso, en un tiempo Unico.
Transversal correlacional o causal: Estos disefios son Utiles para establecer
relaciones entre dos 0 mas categorias, conceptos o variables en un momento
determinado; a veces, Unicamente en términos correlacionales, otras en funcién de
la relacion causa-efecto (causales). (p. 182)
Para llevar a cabo este estudio, se aplica un disefio de investigacién cuantitativa de
tipo no experimental transversal o transaccional. Este disefio implica la recopilacion de datos

en un unico momento en el tiempo, sin intervenir en variables ni manipular situaciones.
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3.4. UNIDAD DE ANALISIS U OBJETO DE ESTUDIO

La identificacion de la unidad de analisis o el objeto de estudio es crucial en la
investigacion cientifica, ya que influye en el enfoque y la amplitud del estudio. Segun
Hernadndez y Mendoza (2023), esto se sefala de la siguiente manera:

Lo primero es determinar cual es la unidad de muestreo. Aqui el interés se centra en

sobre de “qué” o “quiénes” se recolectaran los datos (personas u otros seres Vivos,

objetos, sucesos, colectividades de estudio, procesos, etc.), lo cual depende del
planteamiento del problema, los alcances de la investigacion, las hipotesis
formuladas y el disefio de investigacion. ... La unidad de muestreo es el tipo de caso

a elegir para estudiar. Frecuentemente es la misma que la unidad de analisis (la que

al final constituye o produce los datos o informacién que se examinara mediante

procedimientos estadisticos). Pero en ocasiones es distinta (Chaudhuri, 2018;

Thompson, 2012; Lepkowski, 2008a, y Selltiz et al., 1980). (pp. 198-200)

Este estudio se enfocé en analizar a las personas que se capacitaron en el Gltimo afio
en el Contac Center de la empresa Telecable S.A., ubicada en la provincia de San José,
Costa Rica, como unidad de analisis. La seleccion de esta unidad fue fundamental, dado
que los empleados de esta organizacion desempefian un papel crucial en su dinamica y
funcionamiento. Sus acciones y caracteristicas fueron consideradas de interés central para

los objetivos de la investigacion.

Al elegir al personal del Contact Center de Telecable como unidad de anlisis, el
objetivo es obtener una comprension mas detallada y profunda de las implicaciones de la

implementacion del programa de capacitacion en relacién con su bienestar.
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3.4.1. Poblacién

En el campo de la investigacién, el término "poblaciéon” tiene una importancia central,
tal como lo describen Lohr (2022), Chaudhuri (2018) y Lepkowski (2008b), citados por
Hernandez y Mendoza (2023) como “es el conjunto de todos los casos que concuerdan con
una serie de especificaciones y que resulta de interés para una investigacion en particular
de acuerdo con el planteamiento del problema” (p. 201).

En el contexto de la presente investigacion, se selecciondé como poblacién de estudio
a un grupo de 46 colaboradores del Contact Center de Telecable S.A, el cual se divide de la
siguiente manera, 41 colaboradores que son asesores del Contact Center, 3 Supervisores y
2 colaboradores del &rea de capacitacion, la cual tiene su ubicacién en la provincia de San

José, Costa Rica. La composicion de esta poblacién se detalla en la tabla 3:

Tabla 3. Distribucién de la poblacion

‘ 27

Fuente: elaboracion propia con datos brindados por Telecable. (comunicacién personal,

2024).

3.4.2. Muestra

Segun Hernandez y Mendoza (2023), una muestra efectiva no se limita a ser un
conjunto de individuos seleccionados aleatoriamente, sino que debe representar
adecuadamente las caracteristicas y la diversidad presentes en la poblacién total e indica lo
siguiente:

En la ruta cuantitativa, una muestra es un subgrupo de la poblacién o universo que

te interesa sobre la cual se recolectaran los datos pertinentes, y debera ser

representativa de dicha poblacion (de manera probabilistica, para que puedas

generalizar los resultados encontrados en la muestra a la poblacion). (p. 198)
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Figura 22. Representacion de una muestra como subgrupo.
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Fuente: Hernandez y Mendoza (2023, p. 198).

En la metodologia cuantitativa de investigacion, se identifican dos enfoques
principales en relacién con las estrategias de muestreo: el muestreo probabilistico y el
muestreo no probabilistico, los cuales se definen de la siguiente manera:

Muestras probabilisticas: Todas las unidades, casos o elementos de la poblacion

tienen al inicio la misma posibilidad de ser escogidos para conformar la muestra y se

obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacién y el tamafio adecuado de la
muestra, y por medio de una seleccién aleatoria de las unidades de muestreo.

Muestras no probabilisticas: La eleccion de las unidades no depende de la

probabilidad, sino de razones relacionadas con las caracteristicas y contexto de la

investigacion. Aqui el procedimiento no es mecanico o electrénico, ni con base en
férmulas de probabilidad, sino que depende del proceso de toma de decisiones de
un investigador o de un grupo de investigadores y, desde luego, las muestras

seleccionadas obedecen a otros criterios. (pp. 202-203).

Por consiguiente, el tipo de muestreo que se va a aplicar es el no probabilistico debido

a que se va a trabajar con un subgrupo de la poblacién, es decir, un total de 42
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colaboradores, segun los calculos realizados, tomando en cuenta una confiabilidad del 95%
y un margen de error del 5. Dicha muestra cuenta con las siguientes caracteristicas:
e Género: hombres y mujeres.
o Etnia: costarricenses.
e Edades: entre los 18 a los 35 afios.
o Escolaridad: Técnico, Diplomado, Bachillerato en Educacion Media, Universitaria,
Maestria.
¢ Nivel socioeconémico: Clase baja media.

Tabla 4. Calculo de la muestra.
Calculo de muestra

Dato informativo Dato numérico
Nivel de confianza 95%
Margen de Error 5
Poblacion 46
Tamano de muestra 42

Fuente: elaboracion Propia. Datos obtenidos de (https://www.questionpro.com/es/calculadora-
de-muestra.html)

3.4.3. Criterios de inclusion y exclusion

Los criterios de inclusion y exclusién son condiciones especificas que determinan la
elegibilidad de un individuo para formar parte de la muestra seleccionada. Estos requisitos
establecen los criterios que un individuo debe satisfacer o no satisfacer para ser considerado

en el grupo de estudio.

Tabla 5. Criterios de inclusion y exclusion de la muestra.
Criterios de inclusién Criterios de exclusion

Colaboradores de la empresa Telecable S.A | Colaboradores de la empresa Telecable S.A
de su departamento de Contact Center que |que no laboren en el departamento de
se hayan capacitado en el Gltimo afio. Contact Center.

Fuente: elaboracién propia con datos brindados por Telecable S.A. (comunicacion personal,
2024).
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3.4.4. Consideraciones éticas

Se seleccionaron colaboradores del departamento del Contact Center de Telecable
S.A. para patrticipar en la recoleccién de datos. Su participacion fue voluntaria y se les solicitd
que completaran los cuestionarios enviados por correo electronico través de Surveymonkey.
Los cuestionarios fueron disefiados exclusivamente para recopilar datos relevantes y
especificos que contribuyan a los objetivos de investigacién. Es crucial destacar que toda la
informacion obtenida a través de este cuestionario se trata con absoluta confidencialidad y
se utiliza Gnicamente con fines académicos e investigativos.

Los resultados derivados de este instrumento se presentan de manera colectiva, sin
revelar respuestas individuales ni identidades personales. Se enfatizé la importancia de
mantener la confidencialidad de las respuestas de los colaboradores de Telecable S.A para
promover la honestidad y la participacion en el cuestionario, al mismo tiempo que se protege
la privacidad de cada individuo.

El investigador a cargo del estudio se compromete a salvaguardar y proteger los
datos de manera anénima, asegurando que ni las respuestas individuales ni los nombres de
los participantes sean revelados en ningln momento. Esta garantia de confidencialidad y
anonimato se establece con el fin de crear un entorno seguro y propicio para la participacion
de los colaboradores, permitiendo asi obtener datos precisos y confiables sin comprometer
su privacidad ni identidad ya que los datos se presentaran de forma grupal y anénimo.

Ademas, resalta el compromiso ético y responsable en la realizacién de la investigacion.

3.5. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Los instrumentos de recoleccion de informacion son herramientas utilizadas para
recopilar datos y obtener informacién precisa y relevante sobre un tema particular. Tienen

un papel esencial en la investigacion y en el proceso de toma de decisiones. Segun la
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definicion proporcionada por Herndndez y Mendoza (2023), la recoleccion de datos se
describe como:

Recolectar los datos significa aplicar uno o varios instrumentos de medicién para

recabar la informacién pertinente de las variables del estudio en la muestra o casos

seleccionados (personas, grupos, organizaciones, procesos, eventos, etc.). Los

datos obtenidos son la base del analisis. Sin datos no hay investigacion. (p. 234)

Segun Hernandez y Mendoza (2023), los instrumentos de recoleccion de datos
cuantitativos deben cumplir con tres requisitos esenciales, los cuales se describen de la
siguiente manera:

Confiabilidad: La confiabilidad o fiabilidad de un instrumento de medicion se refiere

al grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo, caso o muestra produce

resultados iguales.

Validez: La validez, en términos generales, se refiere al grado en que un instrumento

mide con exactitud la variable que verdaderamente pretende medir. Es decir, si refleja

el concepto abstracto a través de sus indicadores empiricos.

La objetividad: La objetividad es, en términos de la investigacion cuantitativa, un

estandar o ideal que se refiere a la medida en que mediante el proceso de indagacion

podemos captar los fenémenos tal cual son realmente (SAGE Encyclopedia of

Evaluation, 2004). (pp. 237-246)

En la investigacién cuantitativa, se emplean una variedad de instrumentos de
medicién o recoleccion de datos para obtener informacion de manera objetiva y cuantificable.
En este estudio, se utilizé un cuestionario como instrumento, el cual consta de preguntas
tanto abiertas como cerradas. De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2023), estas se
definen como:

Cuestionarios: Un cuestionario consiste en un conjunto organizado y estandarizado

de preguntas respecto de una o0 mas variables a medir.
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Preguntas cerradas: Las preguntas cerradas contienen categorias u opciones de
respuesta que han sido previamente delimitadas. Es decir, se presentan las
posibilidades de respuesta a los participantes, quienes deben acotarse a estas.

Pueden ser dicotémicas (dos posibilidades de respuesta) o incluir varias opciones de

respuesta.

Preguntas abiertas: En cambio, las preguntas abiertas no delimitan de antemano

las alternativas de respuesta, por lo cual el nimero de categorias de respuesta es

muy elevado; en teoria y en ocasiones, practicamente infinito, y puede variar de

poblacién en poblacion. (pp. 259-263)

Para esta investigacién, se aplicaron 2 cuestionarios, el primero consta de 50
preguntas que se le aplico a los asesores y supervisores, y el segundo es de 45 preguntas
que se le aplicé a los Capacitadores. Estos instrumentos combinan preguntas cerrada,
abiertas y semiabiertas para la recoleccion de datos. Las preguntas cerradas proporcionan
opciones de respuesta predefinidas para obtener datos cuantitativos, mientras que las

preguntas abiertas permiten respuestas detalladas en texto libre.

3.6. VARIABLES O CATEGORIAS

En una investigacion cientifica, las variables o categorias son componentes
fundamentales que se examinan y analizan para mejorar la comprension de un fenbmeno o
para responder a preguntas de investigacion. Segin Hernandez y Mendoza (2023), las
categorias son definidas como: “Conceptualizaciones analiticas desarrolladas por el
investigador para organizar los resultados o descubrimientos relacionados con un fenémeno

0 experiencia humana que esta bajo investigacion” (p. 495)



Tabla 6. Cuadro de operacionalizacion de las variables.

Objetivo especifico

Determinar si el programa

de capacitacion
implementado por
Telecable en su
departamento del
Contact Center, fue
elaborado con base en la
informacion de la

deteccion de necesidades
de capacitacion, tomando
en cuenta el andlisis de la

Variable

Programa de
Capacitacion

Indicadores

Organizacion
Las tareas
Las personas.

Definiciéon conceptual

Es el desarrollo de
conocimientos,

habilidades técnicas,
operativas y

administrativas de todos
los niveles del personal
auxiliar a los miembros de
la organizacion  para
desempenar su trabajo
actual, sus beneficios
pueden prolongarse
durante toda su vida
laboral y ayudar en el
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Definicion

operacional
Cuestionario
aplicado a los
asesores y
supervisores

del
Center
empresa
Telecable S.A,
de lapregunta?7
ala33.

Contact
de la

Cuestionario
aplicado a los
encargados de

dificultan la participacion
y el compromiso del
personal en el programa
de capacitacion  de
Telecable en su Contact
Center, con el fin de
conocer aspectos de
mejora.

Programa de
Capacitacién

Factores de la
participacion vy
el compromiso.

auxiliar a los miembros de
la  organizacion  para
desempenar su trabajo
actual, sus beneficios
pueden prolongarse
durante toda su vida
laboral y ayudar en el
desarrollo de la persona
para cumplir  futuras
responsabilidades.
(p.170)

organizacion, de las .
tareas desarrollo de la persona | capacitacion
las personas para cumplir futuras |de la empresa
ylasp ’ responsabilidades. Telecable S.A,
(p.170) de la pregunta 6
ala28.
Cuestionario
Es el desarrollo de|aplicado a los
conocimientos, asesores y
habilidades técnicas, | supervisores
Identificar los factores oper.at'was. y| del Contact
. administrativas de todos |Center de la
que contribuyen 0 .
los niveles del personal|empresa

Telecable S.A,
de la pregunta
34 ala 36.

Cuestionario
aplicado a los
encargados de
capacitacion
de la empresa
Telecable S.A,
de la pregunta
29ala 31.
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Cuestionario
aplicado a los
asesores y
supervisores

Conocer las percepciones La percepcion es el|del Contact

de las personas mecanismo individual que | Center de la

colaboradoras del Efectividad del | realizan los seres | empresa

Contact Center de . programa de | humanos que consiste en | Telecable S.A,

Percepciones Y - .
Telecable sobre la capacitacion recibir, interpretar  y|de la pregunta
= . |de las| .. .
efectividad y relevancia Bienestar comprender las sefales |37 ala50.
personas .
del programa de laboral que provienen desde el
o .| colaboradas . L . e . .

capacitacion en relacion Satisfaccion en | exterior, codificandolas a | Cuestionario

con su bienestar laboral y el trabajo. partir de la actividad |aplicado a los

su satisfaccion en el sensitiva. (Parr.1) encargados de

trabajo. capacitacion
de la empresa
Telecable S.A,
de la pregunta
32 ala4s.

Proponer

recomendaciones

especificas para mejorar

la efectividad del

programa de capacitacion

de Telecable en relacion

con el bienestar de sus

colaboradores.

Fuente: elaboracion propia (2024)

3.7. ESTRATEGIA PARA EL ANALISIS DE LOS DATOS

En la investigacion, se implementa una estrategia meticulosa de analisis de datos con el
fin de obtener conclusiones sélidas y relevantes a partir de la informacién recopilada. En relacion
con los datos cuantitativos, se llevd a cabo un andlisis exhaustivo respaldado por diversas
técnicas y herramientas para asegurar la confiabilidad y precisién de los resultados.

Inicialmente, los datos cuantitativos fueron organizados de manera clara y precisa en
tablas que incluian estadisticas descriptivas, complementadas con graficos adecuados para una
representacion visual efectiva de la informacion.

La verificacion de la confiabilidad y validez de los datos fue un paso critico, involucrando

una revisidbn minuciosa en busca de anomalias, errores de ingreso o valores atipicos que
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pudieran afectar la integridad de los resultados. Se realizaron pruebas y se aplicaron métodos
estadisticos para asegurar la solidez y consistencia de los datos.

Ademas, se llevé a cabo un andlisis detallado para interpretar los porcentajes y resultados
obtenidos de los cuestionarios aplicados a los colaboradores de Telecable S.A. Esta fase implico
la interpretacion y contextualizacion de los datos cuantitativos, permitiendo extraer conclusiones
significativas, relacionadas con los objetivos especificos y el planteamiento del problema.

Con el proposito de mejorar la presentacion y comprension visual de los resultados, se
emplearon graficos con un disefio monocromatico, elaborados con claridad y precision para
evitar distracciones visuales innecesarias y garantizar una comunicacion efectiva de la
informacion.

Tabla 7. Andlisis de Datos.

Se disefia 2 cuestionarios uno para los asesores y

supervisores del Contact Center y otro para los

capacitadores que contenga preguntas pertinentes a la
investigacion para obtener los datos necesarios.

Analisis método cuantitativo Se emplea la herramienta Excel para organizar y analizar
los datos obtenidos mediante los instrumentos utilizado en
la investigacion.

Se examina detenidamente los datos obtenidos a través de

Sintesis y conclusiones los cuestionarios, se procede a formular las conclusiones y
sugerencias pertinentes.

Contenido del Instrumento

Fuente: elaboracion propia (2024).
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CAPITULO IV. RESULTADOS



121

4.1. GENERALIDADES

En este capitulo, se presentan detalladamente los resultados obtenidos realizando un
andlisis de la informacion recolectada por medio de la encuesta aplicada a los colaboradores
del Contact Center de la empresa Telecable. La recopilacion de datos puede ser de utilidad
para establecer areas de mejora para la implementacion de programas de capacitacion dentro
de la organizacion.

A continuacion, se muestra el analisis de los datos recopilados a través de los
instrumentos de medicion aplicado a los 43 colaboradores, para lo cual se presentara los
resultados de la siguiente manera, primero los resultados de la encuesta aplicada a los 41
colaboradores entre asesores y supervisores del departamento del Contact Center de
Telecable y posteriormente la encuesta de los 2 capacitadores del Contact Center de
Telecable, que cumplen con los criterios de inclusion y exclusion previamente establecidos

en el capitulo anterior.

4.2. ENCUESTA APLICADA A ASESORES Y SUPERVISORES

4.2.1. Datos generales

Tabla 8. ¢ Cuéanto tiempo lleva trabajando como asesor/a telefénico/a o Supervisor en el Contact
Center de Telecable?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje
De 6 meses a un
afio
Mas de un afo
Menos de 3 meses
De 3 a 6 meses

Tiempo que lleva trabajando como

asesor/a telefénico/a o Supervisor

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 23. ¢Cuénto tiempo lleva trabajando como asesor/a telefénico/a o Supervisor en el
Contact Center de Telecable?

B De 6 meses a un afio
B Mas de un afio
B Menos de 3 meses

De 3 a 6 meses

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Segun la muestra, el 59% de los colaboradores tiene laborando en la organizacién de
6 meses a un afio, el 19% mas de un afio, el 15% menos de 3 meses y, finalmente, otro 7%
de 3 a 6 meses. Por lo tanto, se observo un predominio en los colaboradores de 6 meses a
un afio, con un porcentaje bastante mayor que el de los otros colaboradores que participaron
en la encuesta.

Tabla 9. ¢ Cual es su identidad de género?
Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Mujer

Identidad de género Hombre
Intersex

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 24. ¢ Cual es su identidad de género?

B Mujer
B Hombre

Intersex

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

De acuerdo con la muestra, se puede determinar que el 56% del total se identifica
como mujer. De la misma forma, existe un 42% se identifica como hombre vy, finalmente, un
2% se identifica como intersex, por lo que se puede observar que la mayoria de los
colaboradores que participaron en la encuesta son mujeres.

Tabla 10. ¢ En cudl rango de edad se encuentra usted?
Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
18 a 24 arfios
25 a 34 afios
35 a 44 afos

Rango de edad de la

persona

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 25. ¢ En cudl rango de edad se encuentra usted?

W 18 a 24 afios
M 25 a 34 afios

35 a 44 afios

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Se evidencié que el 66% de los colaboradores se encuentra en el rango de edades
entre 18 y 24 afios. Por otro lado, un 29% tiene edades comprendidas entre 25 y 34 afios;
mientras que el 5% restante tiene edades entre 35y 44 afios. De este modo, se destac6 que
la mayoria de los participantes tienen edades comprendidas entre los 18 y 24 afios.

Tabla 11. ¢ Durante el dltimo afio, cuantas capacitaciones ha recibido?
Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje
Mas de 3
Cuantas capacitaciones han Dos

recibido en el ultimo afio. Uno
Tres

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 26. ¢ Durante el dltimo afio, cuantas capacitaciones ha recibido?

B Mas de 3
B Dos
® Uno

Tres

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Se denota que, el 44% del total de la muestra ha recibido mas de 3 capacitaciones,
por otro lado, hay un 27% indica que ha recibido 2 capacitaciones, un 22% solamente una
capacitacion vy, finalmente, otro 7% indicé que ha recibido 3 capacitaciones; por lo que se
puede observar que actualmente predomina un mayor porcentaje de colaboradores que han
recibido méas de 3 capacitaciones.

Tabla 12. ¢ Cual es su nivel de escolaridad?
Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje
Bachiller en Secundaria
Nivel de escolaridad Técnico

de la persona. Universidad Incompleta
Universidad

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 27. ¢ Cual es su nivel de escolaridad?

M Bachiller en Secundaria
H Técnico
B Universidad Incompleta

Universidad

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

De acuerdo con la muestra, se puede observar que, el 49% cuentan con bachillerato
en secundaria, un 27% tienen formacion de técnica, un 17% indica tener bachillerato
universitario incompleto y un 7% tienen formacién universitaria.

Tabla 13. ¢ Cual es el cargo que ocupa en el Contact Center?
Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje

Asesor
Cargo actual que ocupa la Telefénico

persona.

Supervisor

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 1. ¢ Cudl es el cargo que ocupa en el Contact Center?

N

H Asesor Telefénico

Supervisor

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Segun la muestra, el 93% de los colaboradores son asesores telefonicos, y otro 7%
son supervisores. Por lo tanto, se observé un predominio de los asesores telefénicos, con un

porcentaje mayor que respecto a los supervisores.

4.2.2. VARIABLE 1. Programa de Capacitacion

4.2.2.1. INDICADOR 1: Organizacion

Tabla 14. ¢ Considera que el programa de capacitacion en el Contact Center esta bien planificado
disefiado?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
Si
No estoy seguro
No, ¢Por qué?

El Programa de capacitacion esta bien

Planificado y Disefiado

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 29. ¢Considera que el programa de capacitacion en el Contact Center esti bien
planificado y disefiado?

| Si
M No estoy seguro

No, éPor qué?

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

El 66% de los encuestados respondieron afirmativamente, indicando que si consideran
que el programa esta bien planificado y disefiado. Por otro lado, un 27% expreso
incertidumbre al respecto, seleccionando la opcion "No estoy seguro”. Finalmente, un
pequefio porcentaje del 7% respondié negativamente, indicando que el programa no esta bien
planificado y disefiado, y se les ofrecio la oportunidad de explicar por qué no lo consideraban
asi e indicaron lo siguiente:

¢ En numerosas ocasiones ingresan consultas que no se encuentran alineadas
con el contenido abordado en el programa de capacitacion.

e Las tareas adicionales asignadas a la capacitadora interfieren con la ejecucién
completa y eficiente del programa de capacitacion.

Tabla 15. ¢Conoce si el Departamento de Recursos Humanos de la Empresa Telecable S.A.
cuenta con normativa gue rige la materia de capacitacion?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje

El departamento de Recursos Humanos No
cuenta con normativa que regule la materia
de capacitacion. Si ¢, Cuél?

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 2. ¢ Conoce si el Departamento de Recursos Humanos de la Empresa Telecable S.A.
cuenta con normativa que rige la materia de capacitacién?

\

H No

Si éCual?

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

La mayoria de los encuestados 93% indicaron que no tienen conocimiento de una
normativa especifica sobre capacitacion en el Departamento de Recursos Humanos de
Telecable S.A., mientras que el 7% restante afirmd tener conocimiento, pero especificaron
normativas que son incorrectas como las siguientes:

¢ Universidad Corporativa de Telecable
e Norma COPC
Tabla 16. ¢Para la elaboracion del programa de capacitacién implementado por Telecable en el

departamento del Contact Center, se le consultdé sobre necesidades que tenia en su area de
trabajo para la capacitacion? Sila respuesta es no o no estoy seguro/a, pasar a la pregunta 12

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

i No 51,22%
Para la elaboracion del programa de

capacitacion se consulté sobre sus Si 24,39%

necesidades. No estoy 24.39%
seguro/a '

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 31. ¢ Para la elaboracion del programa de capacitacion implementado por Telecable
en el departamento del Contact Center, se le consulté sobre necesidades que tenia en su
area de trabajo para la capacitacion? Sila respuesta es no o no estoy seguro/a, pasar a la pregunta
12

H No
mSi

No estoy seguro/a

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Se observa que el 51.22% de los encuestados respondieron que no se consultaron
sobre sus necesidades, mientras que el 24.39% indicé que si se realizé dicha consulta.
Ademas, un 24.39% manifestd no estar seguro/a respecto a si se habia consultado sobre sus
necesidades para la elaboracion del programa de capacitacion.

Tabla 17. ¢ Esta satisfecho/a con la comunicacion y transparencia en el proceso de elaboracién e

implementacién del programa de capacitacién? Soélo responden esta pregunta los que en la pregunta
anterior indicaron que si.

Descripcion Distribucién  Frecuencia Porcentaje

Esta satisfecho/a con comunicaciény  Satisfecho

transparencia en la elaboracion del
programa.

Muy Satisfecho
Insatisfecho

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 32. ¢Esta satisfecho/a con la comunicacién y transparencia en el proceso de
elaboracion e implementacién del programa de capacitacidon? Solo responden esta pregunta los
que en la pregunta anterior indicaron que si.

M Satisfecho
B Muy Satisfecho

Insatisfecho

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

El 70% de los encuestados indicaron estar satisfechos, el 20% manifesté estar muy
satisfecho, y solo el 10% expreso estar insatisfecho. Esto sugiere que la mayoria de los
encuestados se sienten satisfechos o muy satisfechos con la comunicacién y transparencia
en la elaboracién del programa de capacitacion.

Tabla 18. ¢Considera que ha habido oportunidades suficientes para proporcionar
retroalimentacion y sugerencias durante el desarrollo del programa de capacitacion? Solo
responden esta pregunta los que en la tabla 15 respondieron gue si.

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje

Se le brindé la oportunidad suficiente para Si
proporcionar retroalimentacion y sugerencias estoy seguro/a

durante el desarrollo del programa.

No ¢ Por qué?

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 3. ¢Considera que ha habido oportunidades suficientes para proporcionar
retroalimentacién y sugerencias durante el desarrollo del programa de capacitacién? Solo
responden esta pregunta los que en la tabla 15 respondieron que si.

mSi
B No estoy seguro/a

No ¢Por qué?

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Se visualiza que el 70% de los encuestados respondieron afirmativamente, indicando
que si consideran que ha habido oportunidades suficientes. El 20% respondié que no esta
seguro/a, mientras que el 10% indic6 que no ha habido suficientes oportunidades. Esto
sugiere que la mayoria de los encuestados perciben que si han tenido la oportunidad de dar
retroalimentacion y sugerencias durante el desarrollo del programa de capacitacion. Ademas
se indica la siguiente apreciacién respecto a la persona que indica que no:

e Se realizan cambios sin previo aviso de procesos, lo cual nos desfavorece
laboralmente, dado que no se da un tiempo oportuno para acoplarse al cambio,

ademas, de que no toman nuestra opinion para dichos cambios.
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Tabla 19. ¢ Considera que se ha consultado adecuadamente a los diferentes niveles jerarquicos
de la organizacion para identificar las necesidades de capacitacion?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Se ha consultado de manera apropiada
a los distintos niveles jerarquicos de la
organizacion

No estoy seguro/a

Si

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Figura 4. ¢Considera que se ha consultado adecuadamente a los diferentes niveles
jerarquicos de la organizacién para identificar las necesidades de capacitacion?

No estoy seguro/a

M Si

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Cuando se pregunté a los encuestados si consideraban que se les habia consultado a
los diferentes niveles jerarquicos sobre las necesidades de capacitacién, un 57% respondio
gue no esta seguro/a, sin embargo, un 46% indicé que si considera que se les haya

consultado a los diferentes niveles.
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Tabla 20. ¢Considera que el programa de capacitacién actual esta alineado con los objetivos y
valores de la organizacion?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
Si

No estoy

seguro/a

El programa actual esté alineado con
los objetivos y valores de la

organizacion.
No, ¢Por qué?

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Figura 5. ¢ Considera que el programa de capacitacion actual esta alineado con los objetivos
y valores de la organizacion?

]
B No estoy seguro/a

No, ¢Por qué?

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Segun la encuesta realizada, un 63% de la muestra indica que si considera que el
programa de capacitacion esta alineado con los objetivos y valores de la organizaciéon; no
obstante, el otro 32% indica que no esta seguro/a, mientras un 5% indicé que no, cuando
justificaron su respuesta sefialaron lo siguiente:

e Se brinda demasiada teoria, pero ninguna esté alineada o especifica algo a nivel de
los valores u objetivos de la organizacion.
e Seria bueno que nos brinden mas casos practicos durante la capacitacion, asi

podriamos brindarle experiencias distintas al cliente, como se establece en los valores.
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Tabla 11. ¢Cree que el contenido del programa de capacitacion refleja fielmente la cultura
organizacional de nuestra empresa?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje

Si
El programa de capacitacion refleja la No estoy

cultura organizacional de la empresa. seguro/a
No, ¢Por qué?

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Figura 36. ¢ Cree que el contenido del programa de capacitacion refleja fielmente la cultura
organizacional de nuestra empresa?

uSi
H No estoy seguro/a

No, éPor qué?

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

En cuanto a la percepcion sobre si contenido del programa de capacitacion refleja
fielmente la cultura organizacional de nuestra empresa, el 71% de los encuestados sostuvo
que si. Por otro lado, el 24% restante manifest6é que no esta seguro/a, mientras un 5% indicé
que no, y complementa su respuesta con el siguiente comentario:

e Falta mucho apoyo a nivel general, en dadas ocasiones hay temas mas
complicados que otros, pero no se le brinda ese apoyo mas especifico que se
requiere.

¢ No hay mucha similitud en lo que quiere reflejar la cultura organizacional vs el

programa de capacitacion.
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Tabla 22. ¢Cree que se han asignado los recursos adecuados (tiempo, personal, presupuesto)
para el programa de capacitacion en funcion de las necesidades organizativas?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
Se han aS|gn_ado los recursos Sj 21 510
adecuados (tiempo, personal,
presupuesto) para el programa de No estoy sequrofa 15 37%

capacitacion en funcion de sus
necesidades.

No, ¢Por qué? 5 12%
Total 41 100%

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Figura 7. ¢(Cree que se han asignado los recursos adecuados (tiempo, personal,
presupuesto) para el programa de capacitacion en funcion de las necesidades organizativas?

B Si
B No estoy seguro/a

No, éPor qué?

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

El 51% de los encuestados respondieron Si, el 37% respondieron "No estoy seguro/a”,

y el 12% respondieron No, Esto indica que hay una percepciéon mixta entre los encuestados

sobre si los recursos asignados para el programa de capacitacion son adecuados para

satisfacer sus necesidades, los colaboradores que indicaron que no justificaron su respuesta
con base a los siguiente:

e Considero que no porqué a pesar de que la capacitadora es excelente, no se

le da el tiempo suficiente para abarcar todos los temas. Adicional a eso, cada
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vez que hay un cambio o actualizacién, se manda Unicamente una foto vy listo,
no hay mayor capacitacion.

e Creo que falta mucha informacién a nivel del programa de capacitacion, la
tecnologia avanza y no se le da mucho énfasis a diferentes procesos,
conceptos o indicadores referente a la tecnologia de FTTH, esto nos ayudaria
a sonar mas profesional a la hora de conversar con un cliente.

e Siempre se interrumpe la capacitacion, por diferentes temas, lo cual no se
puede brindar ese acompafiamiento que se requiere por falta de tiempo o de
personal, ademas no hay suficientes Headset dobles para temas de escuchas
de llamadas, lo cual, en una capacitacion de 7 personas, no hay forma que se
abarque en su totalidad.

Tabla 33. ¢ Considera que se han establecido indicadores claros para evaluar el éxito y el impacto
del programa de capacitacién en la organizacion?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje

Se establecieron indicadores claros que Si
evallen el éxito e impacto del programa de

N No estoy seguro/a
capacitacion.

No, ¢ Por qué?

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 8. ¢Considera que se han establecido indicadores claros para evaluar el éxito y el
impacto del programa de capacitacion en la organizacién?

mSi
B No estoy seguro/a

No, ¢Por qué?

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Se visualiza que un 66% de los encuestados respondieron si consideran que se
establecieron indicadores claros para evaluar el éxito del programa de capacitacion, mientras
un 29% respondieron que no estan seguro/a, y el 5% respondieron que no, los colaboradores
que indicaron que no justificaron su respuesta con base a los siguiente:

e Indica desconocimiento de los indicadores.
¢ No cree que sean exitosos del todo.

Tabla 44. ¢Ha observado una mejora en la eficiencia y efectividad de los procesos
organizacionales como resultado del programa de capacitacion implementado?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Se ha percibido mejoras en la eficiencia y Si

efectividad de los procesos organizacionales

No estoy seguro/a

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 9. ¢Ha observado una mejora en la eficiencia y efectividad de los procesos
organizacionales como resultado del programa de capacitacién implementado?

| Si

No estoy seguro/a

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Relacionado si los colaboradores han observado una mejora en la eficiencia y
efectividad de los procesos organizacionales como resultado del programa de capacitacion
implementado, el 71% de los participantes manifesté que si han observado una mejora,
mientras el 29% restante indicé que no esta seguro/a.

Tabla 55. ¢Siente que el programa de capacitacion ha sido disefiado con flexibilidad suficiente
para adaptarse a los cambios organizacionales futuros?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje

Se percibe que el programa de capacitacion Si

ha sido disefiado con la flexibilidad para No estoy seguro/a
adaptarse a cambios futuros.

Ios Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 10. ¢Siente que el programa de capacitacion ha sido disefiado con flexibilidad
suficiente para adaptarse a los cambios organizacionales futuros?

m Si
B No estoy seguro/a

No, éPor qué?

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Se puede determinar que un 63% de las personas encuestadas si siente que el
programa de capacitacion ha sido disefiado con flexibilidad suficiente, el 32% indica que no
esta seguro/a, mientras un 5% indic6 que no, y complementa su respuesta con el siguiente
comentario:

¢ En ocasiones hay cambios repentinos que no dan tiempo de acoplarse bien.
¢ Muchos procesos no estan 100% claros o no estan modernizados, lo cual nos

imposibilita a tomar acciones en pro del cliente.

4.2.2.2. INDICADOR 2: Las Tareas

Tabla 66. ¢ Considera que el programa de capacitacién ha abordado de manera adecuada las
areas de mejora identificadas en sus tareas y responsabilidades laborales?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

El programa de capacitacion ha abordado de Si
forma adecuada las areas de mejora No estoy seguro/a

identificadas en las tareas y responsabilidades.
No, ¢Por qué?

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 11. ¢ Considera que el programa de capacitacion ha abordado de manera adecuada
las 4reas de mejora identificadas en sus tareas y responsabilidades laborales?

mSi
M No estoy seguro/a

No, éPor qué?

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

En relacion con la consulta realizada sobre Considera que el programa de capacitacion

ha abordado de manera adecuada las areas de mejora identificadas en sus tareas y

responsabilidades, se denota que predomina autorrealizacién con un 61% el si, un 37% indica

no estar seguro/a, mientras un 2% indico que no, y complementa su respuesta con el siguiente
comentario:

e Se debe mejorar mucho en tema de sistemas, en la capacitacién solo nos

ensefian visualmente los sistemas, pero no los utilizamos hasta el momento de

ya atender una llamada, lo cual no es lo vimos verlos que utilizarlos, lo cual nos

afecta indirectamente en otras métricas.
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Tabla 77. ¢Ha recibido capacitacion especifica para enfrentar los desafios y demandas
particulares de sus tareas dentro de su departamento o equipo de trabajo?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje

A veces
Ha recibido capacitacion especifica para Si, siempre

abordar los desafios y demandas Rara vez

Nunca

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Figura 12. ¢Ha recibido capacitacién especifica para enfrentar los desafios y demandas
particulares de sus tareas dentro de su departamento o equipo de trabajo?

W A veces
H Si, siempre
M Rara vez

Nunca

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

De acuerdo con la muestra, un 41% de los encuestados indican que a veces han
recibido capacitacion especifica para enfrentar los desafios y demandas, un 34% indicé que

si, siempre, otro 20% indicO que rara vez, mientras que un 5% sefiala que nunca ha recibido

capacitaciones especificas.
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Tabla 88. ¢Considera que dentro del desarrollo de las actividades de capacitacion se incluye
suficiente tiempo y espacios practicos para la aplicacion de los conocimientos en funcién a sus
tareas diarias?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje

- Si 19 46%

Durante el desarrollo de las actividades de No estoy °
capacitacion se dedica suficiente tiempo y se seguro/a 15 37%

ofrecen espacios précticos.

No, ¢Por qué? 7 17%
Total 41 100%

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Figura 13. ¢ Considera que dentro del desarrollo de las actividades de capacitacion se incluye
suficiente tiempo y espacios practicos para la aplicacion de los conocimientos en funcién a
sus tareas diarias?

mSi
B No estoy seguro/a

No, éPor qué?

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

El 46% de los encuestados manifestd que si considera que, dentro del desarrollo de
las actividades de capacitacion, se incluye suficiente tiempo y espacios practicos, mientras
qgue el 37% indic6 no estar seguro/a, ademas, un 17% menciona que no. Aquellos que
expresaron que no en su respuesta proporcionaron las siguientes apreciaciones:

¢ No se brindan con tiempo suficiente, dentro del desarrollo de las actividades y

las practicas.
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¢ Falta mejoras en la organizacién, muchas capacitaciones suelen ser virtuales
y no se brinda el tiempo requerido, para las practicas.

¢ Hace falta tiempo en el uso de sistemas, o0 en las escuchas de llamadas en el
uso de headshet dobles.

o A veces no se da el tiempo para poder realizar las capacitaciones de manera
tranquila y suelen ser muy apresuradas.

e Muchas capacitaciones sobre actualizacion de procesos suelen darse en
tiempo de atencién de llamadas, como ver un video en e-learning, por lo cual
no tenemos el tiempo requerido o espacio para ver los videos con calma, poder
entender correctamente el contenido.

Tabla 99. ¢ Se hatenido en cuenta la complejidad y variedad de sus tareas al disefar y desarrollar
el contenido del programa de capacitacion?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Se considera la complejidad y variedad de Si

las tareas para disefiar y desarrollar el No estoy seguro/a
contenido del programa

No, ¢Por qué?

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 14. ¢Se ha tenido en cuenta la complejidad y variedad de sus tareas al disefiar y
desarrollar el contenido del programa de capacitacion?

u Si
B No estoy seguro/a

No, éPor qué?

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

El 56% de los colaboradores encuestados revelé que si ha tenido en cuenta la
complejidad y variedad de sus tareas al disefiar y desarrollar el contenido del programa de
capacitacion, mientras que un 42% sefial6 no estar seguro/a y el restante 2% indic6é que no.
Aquellos que indicaron no se ha tenido en cuenta la complejidad y variedad de sus tareas,
respaldaron su respuesta con el siguiente comentario:

¢ No se hatomado en cuenta, no se tiene un espacio adecuado para el desarrollo
de las capacitaciones, muchas son virtuales y en el espacio de trabajo de uno,
por lo tanto hay mucho ruido en el ambiente, y es muy complicado
concentrarse.
Tabla 30. ¢,Considera que el programa de capacitaciéon ha mejorado su capacidad para enfrentar

situaciones desafiantes 0 nuevas en el desempefio de sus tareas?
Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Ha mejorado la capacidad para enfrentar Si

situaciones desafiantes o nuevas en el No estoy seguro/a
desempefio de sus tareas.

No, ¢Por qué?

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 15. ¢Considera que el programa de capacitacion ha mejorado su capacidad para
enfrentar situaciones desafiantes o nuevas en el desempefio de sus tareas?

| Si
B No estoy seguro/a

No, éPor qué?

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

El 66% de los colaboradores sefial6 que si considera que el programa de capacitacion
ha mejorado su capacidad para enfrentar situaciones desafiantes o nuevas en el desempefio
de sus tareas. Por su parte, el 29% indicé no estar seguro/a, mientras que el 5% revel6 que
no y justifico su respuesta con el siguiente comentario:

e No, se debe actualizar a escenarios mas acordes, que nos permitan y nos
preparen al crecimiento personal y profesional.

¢ No, practicamente me auto gestiono con lo que tengo, por lo tanto, no me ha
ayudado a mejorar.

Tabla 101. ¢Ha notado una mayor eficacia en la ejecucion de sus tareas como resultado directo
de participar en las actividades del programa de capacitacion?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
Si
Ha notado una mayor eficacia en la ejecucion
de sus tareas.

No estoy seguro/a

No, ¢Por qué?

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 16. ¢Ha notado una mayor eficacia en la ejecucion de sus tareas como resultado
directo de participar en las actividades del programa de capacitacion?

mSi
B No estoy seguro/a

No, éPor qué?

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

En relacion con la consulta realizada si ha notado una mayor eficacia en la ejecucion

de sus tareas como resultado directo de participar en las actividades del programa de
capacitacion un 61% menciona que Si, un 34% sefiala no estar seguro/a; y por ultimo, un 5%
indica que no, justificando sus respuestas con el siguiente comentario:

e No, en ciertas ocasiones siento un retroceso en mis conocimientos.

e Las actividades suelen ser muy cuadradas, lo cual no genera un valor

agregado.

Tabla 112. ¢ Ha recibido retroalimentacién o seguimiento por parte de su jefatura o capacitador

sobre su progreso en la aplicacion de los conocimientos adquiridos en el programa de capacitacion
a sus tareas diarias?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Ha recibido retroalimentacion o seguimiento

por parte de su jefatura o capacitado

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 17. ¢ Harecibido retroalimentacion o seguimiento por parte de su jefatura o capacitador
sobre su progreso en la aplicaciébn de los conocimientos adquiridos en el programa de
capacitacion a sus tareas diarias?

M Si

No

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

El 83% de los colaboradores indic6 que si ha recibido retroalimentacion o seguimiento
por parte de su jefatura o capacitador sobre su progreso en la aplicacion de los conocimientos
adquiridos. Por otro lado, el 17% sefialé no haber recibido retroalimentacién o seguimiento
por parte de su jefatura o capacitador.

Tabla 123. ¢Considera que el programa de capacitacion contempla las tendencias y avances
relevantes en el campo de su trabajo al disefar el contenido del curso?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Se contempla las tendencias y avances Sj
relevantes en el campo de su trabajo al disefiar !

os Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 18. ¢ Considera que el programa de capacitacion contempla las tendencias y avances
relevantes en el campo de su trabajo al disefiar el contenido del curso?

M Si

No estoy seguro/a

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

El 63% de los colaboradores sefial6 que si considera que el programa de capacitacion
contempla las tendencias y avances relevantes en el campo de su trabajo al disefiar el

contenido del curso, mientras que el 37% indicé no estar seguro/a.

4.2.2.3. INDICADOR 3: Las Personas

Tabla 134. ¢Cree que sus necesidades de capacitacién y desarrollo fueron consideradas al
disefiar el programa de capacitacion?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje
Si
Cree que sus necesidades de capacitacion y No estoy

desarrollo fueron consideradas seguro/a
No, ¢Por qué?

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 19. ¢ Cree que sus necesidades de capacitacion y desarrollo fueron consideradas al
disefiar el programa de capacitacion?

HSi
M No estoy seguro/a

No, ¢Por qué?

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

En cuanto a la pregunta si cree que sus necesidades de capacitacion y desarrollo
fueron consideradas al disefiar el programa de capacitacion, el 64% de la muestra respondié
que si, el 34% indic6 que no estar seguro/a y un 2% sefialé6 que no. Las personas que
indicaron que no cree que sus necesidades de capacitacion y desarrollo fueron consideradas,
expresaron lo siguiente:

¢ No se toma en cuenta las necesidades de las personas, no todos aprendemos
de la misma forma, por lo cual se deberia buscar diferentes métodos de
ensefianza.

Tabla 145. ¢ Se le consultd o se le dio la oportunidad de expresar sus opiniones y sugerencias al
finalizar las actividades de capacitacién?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje
Si, siempre
Se le consulto o expreso opiniones y sugerencias A veces

al finalizar las actividades de capacitacion Nunca

Rara vez

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 20. ¢ Se le consult6 o se le dio la oportunidad de expresar sus opiniones y sugerencias
al finalizar las actividades de capacitacion?

B Si, siempre
W A veces
B Nunca

Rara vez

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

De acuerdo con la muestra, un 51% de los encuestados indican que si, siempre se le
ha consultado o se le dio la oportunidad de expresar sus opiniones y sugerencias al finalizar
las actividades de capacitacion, un 27% sefial6 que a veces, otro 12% indicé que nunca,
mientras que un 10% sefiala que rara vez se le ha consultado o se le dio la oportunidad de
expresar sus opiniones y sugerencias.

Tabla 156. ¢ Considera que el programa de capacitacion aborda adecuadamente las areas en las
gue necesito mejorar o desarrollar habilidades?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje
A veces
Se aborda adecuadamente las areas en las que  Si, siempre

necesito mejorar o desarrollar habilidades Rara vez
Nunca

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 21. ¢ Considera que el programa de capacitacién aborda adecuadamente las areas en
las que necesito mejorar o desarrollar habilidades?

W A veces
H Si, siempre
M Rara vez

Nunca

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

De acuerdo con la muestra, un 46% de los encuestados indican que a veces,
Considera que el programa de capacitacion aborda adecuadamente las areas en las que
necesita mejorar o desarrollar habilidades, un 44% sefal6 que si, siempre, otro 5% indic6 que
rara vez, mientras que un 5% sefiala que nunca se ha abordado adecuadamente las areas
en la que necesita mejorar.

Tabla 167. ¢ El primer dia que inicia la actividad de capacitacion, el capacitador le informa sobre
el programa de capacitacion, su metodologia y otros aspectos?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Se le informa sobre el programa de capacitacion, su

metodologia y otros aspectos

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 22. ¢El primer dia que inicia la actividad de capacitacion, el capacitador le informa
sobre el programa de capacitacion, su metodologia y otros aspectos?

W Si

No

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

El 90% de los colaboradores destac6 que, si se le informa el primer dia que inicia la
actividad de capacitacion, sobre el programa de capacitacion, su metodologia y otros,
mientras que el 10% restante indicé que no se les informa.

Tabla 178. ¢ Se me proporcioné el apoyo necesario durante el programa de capacitacion para
superar cualquier desafio o dificultad que enfrenté?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Se proporcioné el apoyo necesario durante el

programa de capacitacion

100%

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 23. ¢ Se me proporciond el apoyo necesario durante el programa de capacitacion para
superar cualquier desafio o dificultad que enfrenté?

W Si

No

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

De acuerdo con lo observado, el 85% de la muestra indica que si se le proporciono el
apoyo necesario durante el programa de capacitacion, pero un 15% indica que no se le brindo
el apoyo necesario durante el programa de capacitacion.

Tabla 189. ¢ Senti que mi participacion y contribucién durante la capacitacion fueron valoradas y
reconocidas?

Descripcién Distribucién  Frecuencia Porcentaje
Si, siempre
Su participacion y contribucién durante la A veces

capacitacion fueron valoradas Rara vez

Nunca

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 24. ¢ Senti que mi participacion y contribucion durante la capacitacion fueron valoradas
y reconocidas?

H Si, siempre
W A veces
W Rara vez

Nunca

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

De acuerdo con la muestra, un 61% de los encuestados indican que si, siempre, sintié
que la participacién y contribucion como colaborador durante la capacitacion fue valorada y
reconocida, un 27% sefald que a veces, otro 7% indicé que rara vez, mientras que un 5%
sefala que nunca sintié que su participacion y contribucién en la capacitacion fue valorada y
reconocida.

Tabla 19. ¢ Considera que en las actividades de capacitacion se promovié un ambiente de
aprendizaje inclusivo y colaborativo entre los participantes?

Descripcion Distribucién  Frecuencia Porcentaje

Se promovié un ambiente de aprendizaje inclusivo Si

y colaborativo No estoy
seguro/a

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 25. ¢ Considera que en las actividades de capacitacion se promovié un ambiente de
aprendizaje inclusivo y colaborativo entre los participantes?

M Si

m No estoy seguro/a

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

El 88% de los colaboradores sefial6 que si considera que en las actividades de
capacitacién se promovié un ambiente de aprendizaje inclusivo y colaborativo entre los

participantes, mientras que el 12% indicd no estar seguro/a.
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4.2.3. VARIABLE 2. Programa de Capacitacion

4.2.3.1. INDICADOR 1: Factores de la participacién y el compromiso.

Tabla 201. ¢;Qué factor considera que han contribuido positivamente a su participacion en el
programa de capacitacion del Contact Center de Telecable?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
La relevancia de los temas tratados con mis
responsabilidades laborales. 6 15%
El apoyo y la orientacion proporcionados por los
instructores. 6 15%
El ambiente de trabajo positivo y colaborativo
Fact generado durante el programa de capacitacion. 6 15%
actores que La claridad en los objetivos 5 12%
considera que . . .
= Las oportunidades para aplicar lo aprendido en
han contribuido : : .
e situaciones practicas. 5 12%
positivamente . wvidad v dinamicas d N,
la participacion La interactividad y dinamicas de participacion
’ durante las sesiones de capacitacion. 4 10%
Beneficios del programa de capacitacion. 3 7%
El reconocimiento y valoracion del esfuerzo de
capacitacion por parte de la empresa. 3 7%
La posibilidad de compartir experiencias y

conocimientos con mis companeros de equipo. 3 7%
Total 41 100%

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Figura 26. ¢ Qué factor considera que han contribuido positivamente a su participaciéon en el
programa de capacitacion del Contact Center de Telecable?

LA POSIBILIDAD DE COMPARTIR EXPERIENCIAS Y...

EL RECONOCIMIENTO Y VALORACION DEL ESFUERZO DE...
BENEFICIOS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION.

LA INTERACTIVIDAD Y DINAMICAS DE PARTICIPACION...

LAS OPORTUNIDADES PARA APLICAR LO APRENDIDO EN...
LA CLARIDAD EN LOS OBJETIVOS

EL AMBIENTE DE TRABAJO POSITIVO Y COLABORATIVO... 159

EL APOYO Y LA ORIENTACION PROPORCIONADOS POR... 15%

LA RELEVANCIA DE LOS TEMAS TRATADOS CON MIS... 15%

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16%

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Con relacién a los factores que han contribuido positivamente a su participacion en el
programa de capacitacion, el 15% de los colaboradores mencioné la relevancia de los temas
tratados con mis responsabilidades laborales. Asimismo, otro 15% atribuyé a el apoyo y la
orientacion proporcionados por los instructores, otro 15% al factor del ambiente de trabajo
positivo y colaborativo generado durante el programa de capacitacion, el 12% a la claridad en
los objetivos, otro 12% menciona las oportunidades para aplicar lo aprendido en situaciones
practicas, el 10% al factor de la interactividad y dindmicas de participacion durante las
sesiones de capacitacion, el 7% al factor de beneficios del programa de capacitacion.;
igualmente el 7% al factor de reconocimiento y valoracion del esfuerzo de capacitacién por
parte de la empresa y, por Ultimo, otro 7% al indicé que la posibilidad de compartir

experiencias y conocimientos con mis comparfieros de equipo.

Tabla 42. ¢ Cudl de los siguientes factores le han dificultado participar de manera activa en el
programa de capacitacion del Contact Center de Telecable?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
Falta de tiempo debido a la carga de trabajo en
el Contact Center. 25 60,98%
Desmotivacion debido a la percepcién de falta
de progresion o reconocimiento laboral. 4 9,76%
Falta de claridad sobre los beneficios o
= relevancia del programa de capacitacion. 3 7,32%
actores que . N -
" Horarios de capacitacion fuera de mi jornada
han dificultado laboral 3 0
articipar de avorat. otz
P Otro (especifique) 3 7,32%

manera activa
en el programa
de capacitacion

Ausencia de apoyo por parte de los superiores
jerarquicos para participar en la capacitacion. 1 2,44%
Dificultades para concentrarse o participar
activamente en las sesiones de capacitacion
virtuales. 1 2,44%
Falta de feedback o retroalimentacion efectiva
por parte de los instructores durante la

capacitacion. 1 2,44%
Total 41 100%

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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Figura 277. ¢ Cuél de los siguientes factores le han dificultado participar de manera activa en
el programa de capacitacion del Contact Center de Telecable?

FALTA DE FEEDBACK O RETROALIMENTACION EFECTIVA
POR PARTE DE LOS INSTRUCTORES DURANTE LA...
DIFICULTADES PARA CONCENTRARSE O PARTICIPAR
ACTIVAMENTE EN LAS SESIONES DE CAPACITACION...
AUSENCIA DE APOYO POR PARTE DE LOS SUPERIORES
JERARQUICOS PARA PARTICIPAR EN LA CAPACITACION.

2,44%

2,44%

2,44%

OTRO (ESPECIFIQUE)

HORARIOS DE CAPACITACION FUERA DE MI JORNADA
LABORAL.
FALTA DE CLARIDAD SOBRE LOS BENEFICIOS O
RELEVANCIA DEL PROGRAMA DE CAPACITACION.
DESMOTIVACION DEBIDO A LA PERCEPCION DE FALTA DE
PROGRESION O RECONOCIMIENTO LABORAL.
FALTA DE TIEMPO DEBIDO A LA CARGA DE TRABAJO EN EL
CONTACT CENTER.

I I I I
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

En relacién con la pregunta realizada a los encuestados sobre los factores que le han
dificultado participar de manera activa en el programa de capacitacién, el 60,98%% indica que la
falta de tiempo debido a la carga de trabajo en el Contact Center, asi mismo un 9,76% sefiala que
la desmotivacion debido a la percepcién de falta de progresién o reconocimiento laboral, luego
existe un 7,32% que expresa la falta de claridad sobre los beneficios o relevancia del programa
de capacitacion, también un 7.32% menciona que los horarios de capacitaciéon fuera de mijornada
laboral, luego otro 7,32% indico que otros, ademas un 2,44% expresa que la ausencia de apoyo
por parte de los superiores jerarquicos para participar en la capacitacion, mientras otro 2,44%
indic6 que las dificultades para concentrarse o participar activamente en las sesiones de
capacitacion virtuales; por ultimo el 2,44% expresa que la falta de feedback o retroalimentacion
efectiva por parte de los instructores durante la capacitacion.

En relacion con el apunto anterior, las personas encuestadas que indicaron otro
(especifique) mencionaron los siguientes comentarios:

e Brindar una misma capacitacion a deferentes colaboradores de otras &reas.
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¢ Realizar capacitacion sin tener un espacio adecuado, para recibir la misma.

Tabla 213. ¢En qué medida se siente motivado/a para comprometerse con el programa de
capacitacion?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
Motivado
En qué medida se siente motivado para Muy motivado

comprometerse. Desmotivado
Muy desmotivado

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Figura 288. ¢ En qué medida se siente motivado/a para comprometerse con el programa de
capacitacion?

B Motivado
B Muy motivado
H Desmotivado

Muy desmotivado

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

El 56% de los encuestados se sienten "Motivados”, el 34% se sienten "Muy
motivados", el 7% se sienten "Desmotivados”, y el 3% se sienten "Muy desmotivados". Esto
indica que la mayoria de los encuestados se sienten motivados o muy motivados para
comprometerse, aunque existe un pequefio porcentaje que se encuentra desmotivado o muy

desmotivado.
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4.2.4. VARIABLE 3. Percepciones de las personas colaboradas

4.2.4.1. INDICADOR 1: Efectividad del programa de capacitacién

Tabla 224. ¢ Como calificaria la efectividad del programa de capacitacion en prepararme para
enfrentar los desafios y demandas de mi trabajo?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje

Bueno
Cdmo calificaria la efectividad del programa Muy bueno

de capacitacion Regular
Malo

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Figura 59. ¢ Como calificaria la efectividad del programa de capacitacion en prepararme para
enfrentar los desafios y demandas de mi trabajo?

W Bueno
B Muy bueno
m Regular

Malo

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Relacionado con la percepcion de como calificaria la efectividad del programa de
capacitacion en prepararme para enfrentar los desafios y demandas de mi trabajo, el 51% de
los participantes manifestd que bueno, un 34% sefiala que muy bueno, asi mismo un 12%

indica que regular, mientras el 3% indic6 que malo.
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Tabla 235. ¢ Consideras que el programa de capacitacion en el Contact Center de Telecable ha
sido efectivo para mejorar tus habilidades, conocimiento y desempefio laboral?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje

Si
No estoy
seguro/a

Efectividad del programa de capacitacién ha sido
efectivo para mejorar tus habilidades,
conocimiento y desempefio laboral

No, ¢ Por qué?

Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Figura 29. ¢ Consideras que el programa de capacitacion en el Contact Center de Telecable
ha sido efectivo para mejorar tus habilidades, conocimiento y desempefio laboral?

]
H No estoy seguro/a

No, éPor qué?

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

El 71% de los encuestados respondieron "Si", indicando que consideran que el
programa de capacitacion ha sido efectivo para mejorar sus habilidades, conocimientos y
desempefio laboral. ElI 24% respondié "No estoy seguro/a”, y el 5% respondié “No”,
justificando su respuesta mediante los siguientes comentarios:

¢ No me ha aportado nada profesionalmente.
e Falta mucho desarrollo y tiempo a nivel del programa de capacitacion, por lo

cual en estos momentos no me aporta nada.
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Tabla 246. ¢ Como calificaria la relevancia de los temas tratados en el programa de capacitacion
para sus responsabilidades laborales?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje

Bueno
Cdmo califica la efectividad del programa de Muy bueno

capacitacion Regular

Malo

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Figura 301. ¢Cbémo calificaria la relevancia de los temas tratados en el programa de
capacitacion para sus responsabilidades laborales?

M Bueno
B Muy bueno
m Regular

Malo

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Relacionado con la percepcion de como calificaria la relevancia de los temas tratados
en el programa de capacitacion para sus responsabilidades laborales, el 44% de los
participantes manifestd que bueno, un 34% sefiala que muy bueno, asi mismo un 12% indica

gue regular, mientras el 10% indic6 que malo.
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Tabla 257. ¢ Ha podido aplicar los conocimientos adquiridos durante el programa de capacitacion
en su trabajo diario en el Contact Center?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje

Si, siempre
Ha aplicado los conocimientos adquiridos durante el A veces
programa de capacitacion Rara vez

Nunca

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Figura 31. ¢Sentirse seguro en su entorno de trabajo en términos de salud y seguridad
ocupacional le motiva para desempefiar sus tareas y comprometerse con su trabajo?

H Si, siempre
W A veces
W Rara vez

Nunca

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

De acuerdo con la muestra, un 61% de los encuestados indican que si, siempre, se
sintié seguro en su entorno de trabajo en términos de salud y seguridad ocupacional le motiva
para desempenfar sus tareas y comprometerse con su trabajo, un 32% sefial6é que a veces,
otro 5% indicO que rara vez, mientras que un 2% sefala que nunca se sinti6 seguro en su

entorno de trabajo en términos de salud y seguridad ocupacional.
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Tabla 268. ¢Qué aspectos especificos del programa de capacitacion consideras que podrian
mejorarse para aumentar su efectividad en el futuro?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

Qué aspectos consideras que se podrian mejorar ~ Respondio

para aumentar su efectividad en el futuro
No Respondio

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Figura 632. ¢Sentirse seguro en su entorno de trabajo en términos de salud y seguridad
ocupacional le motiva para desempefiar sus tareas y comprometerse con su trabajo?

H Respondio

No Respondid

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

A la consulta realizada sobre aspectos especificos del programa de capacitacion
consideras que podrian mejorarse para aumentar su efectividad en el futuro, un 98% la
respondid y el otro 2% no lo hizo.

En cuanto a los colaboradores de la empresa que expresaron los aspectos especificos
del programa de capacitacion que consideran que podrian mejorarse para aumentar su
efectividad en el futuro, manifestaron los siguientes comentarios:

e Mas tiempo para la realizacion de capacitaciones y exdmenes.
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Coordinar espacios respectivos para la realizacion de capacitacion y
evaluaciones, dado que muchas veces, se hace mientras uno esta en llamada
y se debe de estar haciendo pausas para atender al cliente y después
continuar.

Al ser un servicio de soporte, brindar mas préacticas y no hacer las
capacitaciones tan teéricas.

Mejorar la informacidn sobre cambios en los procesos, las infografias estan
bien disefiadas, pero con tantos cambios uno siente que quizas una
capacitacion general para abordar dudas o futuros cambios estaria mejor.
Escucharnos mas, nosotros como asesores, somos la primera linea de
atencion, por lo cual sabemos mas de las necesidades del cliente.

Realizar mas capacitaciones presenciales, la virtualidad es buena, pero hay
temas en especificos, que requieren ser tratados presencialmente.

Validar los programas de capacitacion, falta mucha informacién, se nos brinda
lo basico, pero al momento de la gestidn hay ciertos temas que no se validaron
en capacitacion.

Que se realicen mas escuchas de llamadas en la capacitacion, asi nos
ayudaria a tener presente mas escenarios de los que pueden ingresar en las
llamadas.

Que las capacitaciones sean continuas, que no haya interrupciones en las
mismas.

Contar con una sala de capacitaciones, donde se tenga acceso a los equipos,
sistemas y demas informacién, dado que uno utiliza la computadoray sistemas,

hasta el dia que tiene que contestar llamadas.
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e Tener claro los escenarios que son mas recurrentes y los puedan presentar en
las capacitaciones, dado que uno llega a produccion y no llega con el 100% del

conocimiento.

e Actualizar los archivos que se tienen con informacion, dado que debido a

muchos cambios de procesos los mismos se encuentran desactualizados.

4.2.4.2. INDICADOR 2: Bienestar Laboral

Tabla 49. ¢ Considera que el programa de capacitacion ofrecido en el Contact Center contribuye
positivamente a su bienestar laboral?
Descripcion Distribucién  Frecuencia Porcentaje
Si
No estoy
seguro/a
No, ¢Por qué?

Contribuye positivamente a su bienestar laboral

s Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Figura 64. ¢Considera que el programa de capacitacion ofrecido en el Contact Center
contribuye positivamente a su bienestar laboral?

B Si
B No estoy seguro/a

No, éPor qué?

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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El 73% de los encuestados respondieron que "Si", indicando que consideran que el
programa de capacitacion ofrecido en el Contact Center contribuye positivamente a su
bienestar laboral. El 24% respondié "No estoy seguro/a”, y el 3% respondi6 “No”, justificando
su respuesta mediante el siguiente comentario:

e No contribuye adecuadamente a mi bienestar, dado que al no tener toda la
informacién actualizada, me genera estrés al no tener el 100% del

conocimiento.

Tabla 50. En una escala del 1 al 4, ¢ como calificaria el impacto del programa de capacitacion en
su nivel de estrés laboral?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje
2- Alto

Escala de la importancia de su nivel de estrés 3- Regular

laboral 1- Muy Alto
4- Bajo

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Figura 33. En una escala del 1 al 4, ¢, como calificaria el impacto del programa de capacitacion
en su nivel de estrés laboral?

H 2- Alto

M 3- Regular

H 1- Muy Alto
4- Bajo

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.
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En una escala del 1 al 4, donde 1 representa la mayor importancia y 4 la menor, se
consulté a los colaboradores acerca de la importancia de como calificaria el impacto del
programa de capacitacién en su nivel de estrés laboral, el 42% de los colaboradores asigné
la puntuacién 2 siendo alta, un 24% asigné un valor de 3 siendo regular. Asimismo, el 22%
asigno una puntuacion de 1 siendo muy alto, por ultimo, el restante de los colaboradores el
12% asigno una calificacion de 4 siendo esta bajo.

Tabla 51. ¢Siente que el programa de capacitacion aborda adecuadamente aspectos
relacionados con el bienestar mental, Intelectual y emocional en el trabajo?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje

Aborda adecuadamente aspectos relacionados NO €stoy seguro/a

con el bienestar mental, Intelectual y emocional Si

. [
en el trabajo ’
No, ¢ Por qué?

os Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Figura 34. ¢Siente que el programa de capacitacion aborda adecuadamente aspectos
relacionados con el bienestar mental, Intelectual y emocional en el trabajo?

B No estoy seguro/a
mSi

No, ¢Por qué?

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

El 49% de los encuestados respondieron que no esta seguro/a, sobre si siente que el

programa de capacitacion aborda adecuadamente aspectos relacionados con el bienestar
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mental, Intelectual y emocional en el trabajo. El 34% respondi6 si y el 17% respondié “No”,
justificando su respuesta mediante los siguientes comentarios:
¢ No se tiene en cuenta el bienestar de las personas, no se realizan descansos
activos, entre otros aspectos, donde uno como colaborar pueda despajarse
mentalmente, aunque sea 5 minutos.
e Se debe priorizar la salud mental de las personas, dado que no se enfatiza en
ningun aspecto.
e Solo se brindan capacitaciones referentes a temas laborales, no se brinda nada
respecto al bienestar.

Tabla 52. ¢(Qué tan efectivas consideras las estrategias proporcionadas en el programa de
capacitacion para manejar situaciones de estrés en el trabajo?

Descripcién Distribucién  Frecuencia Porcentaje
Poco efectivas
Estrategias proporcionadas en el programa de Efectivas

capacitacion para manejar el estrés laboral Muy efectivas
Nada efectivas

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Figura 35. Qué tan efectivas consideras las estrategias proporcionadas en el programa de
capacitacion para manejar situaciones de estrés en el trabajo?

M Poco efectivas
M Efectivas
B Muy efectivas

Nada efectivas

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.



171

Se observa que el 34% de los encuestados considera que las estrategias son "Poco
efectivas”, el 32% las califica como "Efectivas"”, el 24% las percibe como "Muy efectivas”, y el
10% las evalia como "Nada efectivas". Con estos resultados se visualiza que existe una
variedad de percepciones sobre la eficacia de las estrategias proporcionadas en el programa
de capacitacion para manejar el estrés laboral, con una proporcion considerable de
encuestados que las consideran efectivas 0 muy efectivas.

Tabla 273. ¢ Siente que el programa de capacitacién aborda adecuadamente sus hecesidades de
desarrollo profesional y crecimiento dentro de la empresa?

Descripcion Distribuciébn  Frecuencia Porcentaje
Si
Se aborda adecuadamente sus necesidades de No estoy

desarrollo profesional y crecimiento seguro/a
No, ¢Por qué?

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Figura 36. ¢ Siente que el programa de capacitacion aborda adecuadamente sus necesidades
de desarrollo profesional y crecimiento dentro de la empresa?

mSi
B No estoy seguro/a

No, éPor qué?

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Se visualiza que el 59% de los encuestados respondio afirmativamente, indicando que

sus necesidades son abordadas adecuadamente. Mientras que el 39% manifestd estar "No



172

estoy seguro/a" al respecto, y solo el 2% expres6 que no se abordan adecuadamente,

ofreciendo una justificacion que indica lo siguiente:

e Las capacitaciones no abordan adecuadamente el desarrollo profesional ni el

crecimiento, dado que no se ensefa cosas fuera de la materia ya vista.

4.2.4.3. INDICADOR 3: Satisfaccion Laboral

Tabla 284. ¢ Cémo describirias el nivel de satisfaccién general en su trabajo en el Contact Center
de Telecable?
Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
Satisfecho
Muy Satisfecho
Insatisfecho
Muy insatisfecho

Nivel de satisfaccion general en su trabajo

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Figura 379. ¢ Cémo describirias el nivel de satisfaccion general en su trabajo en el Contact
Center de Telecable?

B Satisfecho
B Muy Satisfecho
M Insatisfecho

Muy insatisfecho

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Se observa que el 51% de los encuestados se encuentran "Satisfechos", mientras que
el 37% se declaran "Muy Satisfechos". Por otro lado, el 10% indica sentirse "Insatisfechos", y

solo el 2% manifiesta estar "Muy insatisfecho". Estos resultados se entienden como que la
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mayoria de los encuestados experimentan niveles relativamente altos de satisfaccion en su
trabajo, con una proporcion considerable que se encuentra muy satisfecha, aunque existe
una minoria que reporta niveles de insatisfaccion.

Tabla 295. ¢Cree que el programa de capacitacion ha mejorado su satisfaccion general en el
trabajo en el Contact Center?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
Si
El programa de capacitaciéon ha mejorado su No estoy

satisfaccion general seguro/a
No, ¢Por qué?

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Figura 38. ¢ Cree que el programa de capacitacion ha mejorado su satisfaccion general en el
trabajo en el Contact Center?

mSj
M No estoy seguro/a

No, éPor qué?

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Los resultados obtenidos en relacion con la percepcion de los encuestados sobre si el
programa de capacitacion ha mejorado su satisfaccion general en el trabajo. Se observa que
el 51% de los encuestados respondieron afirmativamente, indicando que el programa de
capacitacion ha mejorado su satisfaccion general. Mientras que el 44% manifestdé no estar
seguro/a al respecto, y solo el 5% indic6 que no ha mejorado su satisfaccion general,

proporcionando una razon especifica para ello. Estos resultados sefialan una division en las
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opiniones de los encuestados, con una proporcion significativa que reconoce mejoras en su
satisfaccion laboral debido al programa de capacitacion, aunque una parte considerable
manifiesta incertidumbre al respecto. Respecto a los colaboradores que respondieron
negativamente comentaron lo siguiente:

¢ Las capacitaciones no intentan mejorar la satisfaccion de los agentes, solo se

central en ensefiar lo que funciona a nivel de la operativa.

Tabla 306. ¢En qué medida el programa de capacitacibn ha mejorado sus habilidades y
competencias para realizar tu trabajo de manera satisfactoria?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje
Ha mejorado 17 41%
El programa de capacitacion ha : H_a_ me_jorado
: i significativamente 11 27%
mejorado sus habilidades y . .
competencias No ha tenido un impacto
P significativo 11 27%

No estoy seqguro/a 2 5%
Total 41 100%

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Figura 391. ¢En qué medida el programa de capacitacion ha mejorado tus habilidades y
competencias para realizar tu trabajo de manera satisfactoria?

B Ha mejorado
W Ha mejorado significativamente
 No ha tenido un impacto significativo

No estoy seguro/a

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Este grafico muestra la evaluacién de los encuestados sobre el impacto del programa
de capacitacion en sus habilidades y competencias. Se observa que el 41% de los

encuestados indicaron que el programa ha mejorado sus habilidades y competencias,



175

mientras que el 27% expresd que ha mejorado significativamente. Por otro lado, otro 27%
menciond que el programa no ha tenido un impacto significativo en sus habilidades y
competencias. Ademas, un pequefio porcentaje del 5% manifest6 no estar seguro/a al
respecto. Estos resultados reflejan una variedad de percepciones entre los encuestados, con
una parte significativa que reconoce mejoras en sus habilidades y competencias como

resultado del programa de capacitacion.

Tabla 317. En una escala de 1 al 10 siendo 10 el mas probable y 1 el menos probable indique
¢, Qué tan probable es que le recomiende esta empresa a un amigo o conocido para trabajar.

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje
10 17 41%
8 11 27%
Recomendacion de la empresa a un 7 5 12%
amigo o conocido 9 5 12%
5 2 5%
1 1 2%
Total 41 100%

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

Figura 402. En una escala de 1 al 10 siendo 10 el méas probable y 1 el menos probable indique
¢, Qué tan probable es que le recomiende esta empresa a un amigo o conocido para trabajar

50%
45% 41%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los Asesores y Supervisores del Contact Center
de Telecable, abril, 2024.

En una escala del 1 al 10, donde 10 representa la probabilidad mas alta y 1 la menos
probable, se les pregunté a los colaboradores sobre la posibilidad de recomendar la empresa

a amigos o conocidos para trabajar. Se observa que el 41% de los encuestados otorgaron
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una calificacién de 10, seguido por un 27% que dio una calificacion de 8. Ademas, el 12% de
los encuestados seleccionaron la calificacion 9 y otro 12% la calificacion de 7,
respectivamente. Solo un pequefio porcentaje, el 5%, selecciond la calificacion 5, y un solo
encuestado, el 2%, selecciond la calificacion mas baja, que es 1. Estos resultados indican
gue la mayoria de los encuestados tienen una alta probabilidad de recomendar la empresa

como lugar de trabajo a otros.

4.3. ENCUESTA APLICADA A LOS CAPACITADORES

4.3.1. Datos generales

Tabla 58. ¢ Cuanto tiempo lleva trabajando como Capacitador en el Contact Center de Telecable?
Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Tiempo que lleva trabajando como de 1 afio a 3 afios
Capacitador Mas de 3 afios

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024,

Figura 73. ¢Cuéanto tiempo lleva trabajando como Capacitador en el Contact Center de
Telecable?

B de 1 afio a 3 afios

Mas de 3 afios

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.



177

Se observa que el 50% de los encuestados indicaron que llevan entre 1 y 3 afios
trabajando como capacitadores, mientras que otro 50% sefialé que llevan mas de 3 afios en

esta funcion.

Tabla 59. ¢ Cual es su identidad de género?
Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

Identidad de género Mujer 2 100%

2 100%
Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.

Figura 74. ¢ Cual es su identidad de género?

B Mujer

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.

De acuerdo con los datos, se puede determinar que el 100% de los capacitadores son
mujeres. Por lo que se puede observar que el total de los capacitadores que participaron en
la encuesta son mujeres.

Tabla 60. ¢ En cual rango de edad se encuentra usted?
Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Rango de edad de la persona 25 a 34 afios 2 100%

Total 2 100%
Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.
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Figura 75. ¢ En cudl rango de edad se encuentra usted?

W 25 a 34 afios

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.

Todos los encuestados el 100% se encuentran en el rango de edad de 25 a 34 afios.
Esto indica que no hay representacion de otros rangos de edad en el departamento de
capacitacion.

Tabla 61. ¢ Durante el Gltimo afio, cuantas capacitaciones ha brindado?
Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Cuantas capacitaciones han impartido en Mas de 3 5 100%

el dltimo afno.

Total 2 100%
Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.
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Figura 76. ¢ Durante el dltimo afio, cuantas capacitaciones ha recibido?

B Mas de 3

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.

Este grafico muestra la cantidad de capacitaciones impartidas en el ultimo afio por los
capacitadores. Se observa que el 100% de los encuestados indicaron que han impartido méas
de 3 capacitaciones en el ultimo afio.

Tabla 62. ¢ Cual es su nivel de escolaridad?
Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Nivel educativo de la persona. Universidad

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.
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Figura 77. ¢ Cual es su nivel de escolaridad?

B Universidad

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.

Este dato indica el nivel educativo de las personas encuestadas. Se observa que el
100% de los capacitadores tienen educacion universitaria. Esto sefiala que poseen un nivel
educativo mas avanzado, lo que puede influir en su capacidad para desempefar rol de

capacitador dentro de la organizacion.

4.3.2. VARIABLE 1. Programa de Capacitacion

4.3.2.1. INDICADOR 1: Organizacion

Tabla 63. ¢ Considera que el programa de capacitacion en el Contact Center esté bien planificado
disefiado?
Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje
Programa de capacitacion esté bien Planificado

y Disefiado Si 100%

Total 100%
Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.
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Figura 78. ¢Considera que el programa de capacitacion en el Contact Center estid bien
planificado y disefiado?

M Si

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024,

Esta informacién nos indica la percepcién de los encuestados sobre si el programa de
capacitacion esta bien planificado y disefiado. Se observa que el 100% de los capacitadores
respondieron afirmativamente a esta pregunta. Esto sefiala que hay una percepcion positiva
por parte de ellos con respecto al disefio y la planificacion del programa de capacitacién en
la organizacion.

Tabla 64. ¢Conoce si el Departamento de Recursos Humanos de la Empresa Telecable S.A.
cuenta con normativa gue rige la materia de capacitacion?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

El departamento de Recursos Humanos cuenta con

normativa que regule la materia de capacitacion.

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.
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Figura 41. ¢ Conoce si el Departamento de Recursos Humanos de la Empresa Telecable S.A.
cuenta con normativa que rige la materia de capacitacién?

H No

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.

Este dato revela que el 100% de los capacitadores indicaron que el Departamento de
Recursos Humanos no cuenta con una nhormativa que regule la materia de capacitaciéon. Esta
informacion sefiala una falta de regulacion formal en cuanto a la capacitacion dentro del
departamento de recursos humanos de la empresa.

Tabla 65. ¢Para la elaboracion del programa de capacitacion implementado por Telecable en el
departamento del Contact Center, se le consulto a los asesores o personal de apoyo, sobre las
necesidades que tenia en su area de trabajo para elaborar la capacitacion? Si la respuesta es no o
no estoy seguro/a, pasar a la pregunta 11

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

En la elaboracion del programa de
capacitacion se le consulto sobre las

necesidades a los asesores o personal de

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.
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Figura 80. ¢ Para la elaboracién del programa de capacitacion implementado por Telecable en el
departamento del Contact Center, se le consultd a los asesores o personal de apoyo, sobre las
necesidades que tenia en su area de trabajo para elaborar la capacitacion? Sila respuesta es no
0 Nno estoy seguro/a, pasar a la pregunta 11

mSi

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024,

Se observa que el 100% de los capacitadores afirmaron que si consultaron sobre las
necesidades en la elaboracién del programa de capacitacion. Esto sefial6 que hubo un

proceso de consulta activo con el personal de apoyo o asesores durante la planificacion del

programa de capacitacion.

Tabla 66. ¢ Cudles son los métodos o canales empleados para recabar la retroalimentacion de los
asesores 0 personal de apoyo en relacion con las necesidades en sus respectivas areas de
trabajo, con el proposito de disefiar programas de capacitacion adecuados y efectivos? Sélo
responden estd pregunta los que en la pregunta anterior indicaron que si. Puede escoger mas de una
opcion.

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje

Encuestas 33,33%

Cuales son los métodos que se utilizan
Mesa de comando 33,33%

para pedir retroalimentacion
Correo 33,33%

Fuente: elaboracidn propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.
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Figura 80. ¢ Cuales son los métodos o canales empleados para recabar la retroalimentacion
de los asesores o personal de apoyo en relacién con las necesidades en sus respectivas
areas de trabajo, con el propésito de disefiar programas de capacitaciébn adecuados y
efectivos? Soélo responden esta pregunta los que en la pregunta anterior indicaron que si. Puede
escoger mas de una opcion.

W Encuestas
Mesa de comando

Correo

33,33%;

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.

Este dato revela que se utilizan varios métodos para solicitar retroalimentacion. El
33.33% de los encuestados indico que se utilizan encuestas, otro 33.33% menciond la mesa
de comando y el restante 33.33% sefial6 el correo como método de solicitud de
retroalimentacion.
Tabla 67. ¢Ha habido oportunidades suficientes para proporcionar retroalimentacién y

sugerencias durante el desarrollo del programa de capacitacion? Solo responden esta pregunta los
gue en la tabla 63 respondieron que si.

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Hay oportunidad de retroalimentacion y

sugerencias durante el desarrollo del No estoy seguro/a
programa

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.
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Figura 421. ¢Ha habido oportunidades suficientes para proporcionar retroalimentacion y
sugerencias durante el desarrollo del programa de capacitacién? Solo responden esta pregunta
los que en la tabla 63 respondieron que si.

B No estoy seguro/a

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.

Este dato nos indica que todos los capacitadores expresaron incertidumbre respecto
a si hubo oportunidades suficientes para proporcionar retroalimentacion y sugerencias
durante el desarrollo del programa de capacitacion, dado que el 100% indicé no estar
seguro/a.

Tabla 68. ¢ Ha realizado una consulta exhaustiva y efectiva a los distintos niveles jerarquicos de
la organizacion con el fin de identificar las necesidades de capacitacion de manera adecuada?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje
Si

No estoy

seguro/a

Se ha consultado de manera apropiada a los

distintos niveles jerarquicos de la organizacion

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.
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Figura 82. ¢ Ha realizado una consulta exhaustiva y efectiva a los distintos niveles jerarquicos
de la organizacion con el fin de identificar las necesidades de capacitacion de manera
adecuada?

M Si

No estoy seguro/a

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024,

Cuando se preguntd a los capacitadores si consideraban si han consultado
exhaustivamente a los diferentes niveles jerarquicos sobre las necesidades de capacitacion,
un 50% indicé que si considera que se ha consultado a los diferentes niveles, sin embargo,
el restante 50% respondié que no esta seguro/a.
Tabla 329. ¢ El programa de capacitacion actual esta alineado con los objetivos y valores de la
organizacién?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje
El programa actual esta alineado con los

objetivos y valores de la organizacion.

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.
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Figura 433. ¢ El programa de capacitacion actual esta alineado con los objetivos y valores de
la organizacién?

M Si

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a colaboradores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.

Segun la encuesta realizada, un 100% de los capacitadores, si considera que el
programa de capacitacion esta alineado con los objetivos y valores de la organizacion.

Tabla 70. ¢ El contenido del programa de capacitacién refleja fielmente la cultura organizacional
de la empresa?
Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

El programa de capacitacion refleja la cultura Si 50%

organizacional de la empresa. No estov sequro/a 50%

Total 100%
Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.
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Figura 84. ¢El contenido del programa de capacitacion refleja fielmente la cultura
organizacional de la empresa?

u Si

No estoy seguro/a

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.

En cuanto a la percepcion sobre si contenido del programa de capacitacion refleja
fielmente la cultura organizacional de la empresa, el 50% de los capacitadores sostuvo que
si. Por otro lado, otro 50% restante manifesté que no esta seguro/a.

Tabla 331. ¢(Se han asignado los recursos adecuados (tiempo, personal, presupuesto) para el
programa de capacitacion en funcion de las necesidades organizativas?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Se han asignado los recursos adecuados (tiempo, Si

personal, presupuesto) para el programa de
capacitacion en funcion de sus necesidades. No, ¢ Por qué?

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.
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Figura 445. ¢ Se han asignado los recursos adecuados (tiempo, personal, presupuesto) para
el programa de capacitacion en funcién de las necesidades organizativas?

mSi

No, ¢Por qué?

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024,

El 50% de los capacitadores respondieron Si, asi mismo el otro 50% respondieron "No
estoy seguro/a”. Los colaboradores que indicaron que no justificaron su respuesta con base
a los siguiente:
e Se ha tenido que brindar capacitacion a areas distintas y esto ha entorpecido
el proceso de capacitacion para los chicos, ya que el tiempo se limita y no es
suficiente el personal para mas de 170 personas que hay en todo Experiencia
al cliente.
Tabla 342. ¢ Se han establecido indicadores claros para evaluar el éxito y el impacto del programa

de capacitacion en la organizacién?
Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Se establecieron indicadores claros que . ,
Si. ¢ Cuales?

evalluen el éxito e impacto del programa de
capacitacion. No

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.
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Figura 456. ¢Se han establecido indicadores claros para evaluar el éxito y el impacto del
programa de capacitacion en la organizacion?

W Si. ¢Cudles?

No

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.

Se visualiza que un 50% de los encuestados respondieron si consideran que se
establecieron indicadores claros para evaluar el éxito del programa de capacitacion, mientras
otro 50% respondieron que no, los colaboradores que indicaron que si justificaron su
respuesta con base a los siguiente:

e El programa de capacitacién nos exige realizar 5 evaluaciones, ademas role
play de manera continua, con un check listo y poder identificar si estan
cumpliendo todos los puntos vistos. De manera diaria con la estrategia de
realizar la clase dinamica esto le permite a la facilitadora poner a prueba de

manera distinta el conocimiento que tiene los asesores durante la capacitacion.
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Tabla 353. ¢Ha observado una mejora en la eficiencia y efectividad de los procesos
organizacionales como resultado del programa de capacitacién implementado?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

Se ha percibido mejoras en la eficiencia y
efectividad de los procesos

organizacionales

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a colaboradores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.

Figura 467. ¢Ha observado una mejora en la eficiencia y efectividad de los procesos
organizacionales como resultado del programa de capacitacién implementado?

M Si

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.

Relacionado si los capacitadores han observado una mejora en la eficiencia y
efectividad de los procesos organizacionales como resultado del programa de capacitacion

implementado, el 100% de los capacitadores manifesté que si han observado una mejora en

la eficiencia y efectividad.
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Tabla 364. ¢El programa de capacitacion ha sido disefiado con flexibilidad suficiente para
adaptarse a los cambios organizacionales futuros?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Ha percibido que el programa de capacitacion

ha sido disefiado con la flexibilidad No estoy seguro/a

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.

Figura 478. ¢ El programa de capacitacion ha sido disefiado con flexibilidad suficiente para
adaptarse a los cambios organizacionales futuros?

B No estoy seguro/a

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.

Se puede determinar que un 100% de los capacitadores no esta seguro/a que el

programa de capacitacion ha sido disefiado con flexibilidad suficiente.
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4.3.2.2. INDICADOR 2: Las Tareas

Tabla 375. ¢ El programa de capacitacion ha abordado de manera adecuada las areas de mejora
identificadas en las tareas y responsabilidades laborales de los Asesores y Supervisores?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje

El programa de capacitacién ha abordado
de forma adecuada las areas de mejora

Si

identificadas en las tareas y
responsabilidades. No estoy seguro/a

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024,

Figura 48. ¢ El programa de capacitacion ha abordado de manera adecuada las areas de

mejora identificadas en las tareas y responsabilidades laborales de los Asesores y
Supervisores?

M Si

No estoy seguro/a

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.

En relacién con la consulta realizada sobre Considera que el programa de capacitacion
ha abordado de manera adecuada las areas de mejora identificadas en las tareas y

responsabilidades laborales de los Asesores y Supervisores, el 50% dijo que si, y otro 50%

indica no estar seguro/a.
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Tabla 386. ¢Ha brindado capacitaciones especificas para enfrentar los desafios y demandas

particulares de las tareas de los asesores y Supervisores dentro del departamento del Contact
Center?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
Ha brindado capacitaciones especificas para

0,
abordar los desafios y demandas A veces 2 100%

Total 2 100%

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.

Figura 490. ¢ Ha brindado capacitaciones especificas para enfrentar los desafios y demandas

particulares de las tareas de los asesores y Supervisores dentro del departamento del Contact
Center?

M A veces

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.

De acuerdo con la muestra, el 100% de los capacitadores indican que a veces han

brindado capacitaciones especificas para enfrentar los desafios y demandas.
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Tabla 397. ¢ Dentro del desarrollo de las actividades de capacitacion se incluye suficiente tiempo
y espacios practicos para la aplicacién de los conocimientos de los asesores y Supervisores en
funcion a sus tareas?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Durante el desarrollo de las actividades Si
de capacitacion se dedica suficiente
tiempo y se ofrecen espacios practicos. No, ¢ Por qué?

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.

Figura 501. ¢ Dentro del desarrollo de las actividades de capacitacion se incluye suficiente
tiempo y espacios practicos para la aplicacion de los conocimientos de los asesores y
Supervisores en funcién a sus tareas?

uSi

No, ¢Por qué?

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a colaboradores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024

Un 50% de los capacitadores manifest6 que si considera que, dentro del desarrollo de
las actividades de capacitacion, se incluye suficiente tiempo y espacios practicos, mientras el
otro 50% indic6 no. Aquellos que expresaron que no en Su respuesta proporcionaron las
siguientes apreciaciones:

e Tiempo si, pero espacio adecuando para poder cumplir el programa no, ya que
hay diversas actividades que se requieren un espacio mayor y de momento

contamos con un espacio pequefio.
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Tabla 408. ¢Ha tomado en cuenta la complejidad y variedad de las tareas de los asesores y
Supervisores al disefar y desarrollar el contenido del programa de capacitacion?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Se considera la complejidad y variedad de Si
las tareas para disefiar y desarrollar el

contenido del programa No estoy seguro/a

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.

Figura 512. ¢ Ha tomado en cuenta la complejidad y variedad de las tareas de los asesores y
Supervisores al disefiar y desarrollar el contenido del programa de capacitacién?

| Si

No estoy seguro/a

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.

El 50% de los capacitadores encuestados reveld que si ha tenido en cuenta la
complejidad y variedad de las tareas al disefiar y desarrollar el contenido del programa de

capacitacién, mientras que otro 50% sefialé no estar seguro/a.
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Tabla 419. ¢Ha recibido retroalimentacion por parte de areas de apoyo o de los asesores sobre

el progreso en la aplicacion de los conocimientos adquiridos en el programa de capacitacion a las
tareas diarias de estos?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje

Se recibe retroalimentacion sobre el proceso

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024,

Figura 523. ¢ Ha recibido retroalimentacion por parte de &reas de apoyo o de los asesores
sobre el progreso en la aplicacion de los conocimientos adquiridos en el programa de
capacitacion a las tareas diarias de estos?

H No

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada a los capacitadores de Contact Center de Telecable,
abril, 2024.

El 100% de los capacitadores sefiald6 que no ha recibido retroalimentacién por parte
de las areas de apoyo o de los asesores sobre el progreso en la aplicacion de los

conocimientos adquiridos en el programa de capacitacion.
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Tabla 80. ¢El programa de capacitacién contempla las tendencias y avances relevantes en el
campo de las telecomunicaciones al disefiar el contenido del curso?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje

Se contempla las tendencias y avances
relevantes en el campo de las
telecomunicaciones

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

Figura 534. ¢ El programa de capacitacién contempla las tendencias y avances relevantes en
el campo de las telecomunicaciones al disefiar el contenido del curso?

M Si

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

El 100% de los capacitadores sefial6 que si considera que el programa de capacitacion
contempla las tendencias y avances relevantes en el campo de su trabajo al disefiar el

contenido del curso.
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4.3.2.3. INDICADOR 3: Las Personas

Tabla 421. ¢Fueron tomadas en cuenta las necesidades de capacitacién y desarrollo de los
asesores y Supervisores al disefar el programa de capacitacion?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
Necesidades de capacitacion y

Si 2 100%
desarrollo

Total 2 100%

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

Figura 545. ¢ Fueron tomadas en cuenta las necesidades de capacitacion y desarrollo de los
asesores y Supervisores al disefiar el programa de capacitacion?

uSi

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

En cuanto a la pregunta si cree que las necesidades de capacitacion y desarrollo de
los supervisores y asesores fueron consideradas al disefar el programa de capacitacion, el
100% de los capacitadores respondi6 que si.

Tabla 432. ¢ En las actividades de capacitacion una vez que se finalizan, se evalla la misma, con
el fin de obtener comentarios y sugerencias de los participantes.
Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje
Al finalizar las actividades de
capacitacion, se evalua la misma, con
el fin de obtener comentarios y
sugerencias de los participantes

Si, siempre

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024.
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Figura 556. ¢ En las actividades de capacitacion una vez que se finalizan, se evallGa la misma,
con el fin de obtener comentarios y sugerencias de los participantes.

B Si, siempre

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

De acuerdo con la informacién recabada, el 100% de los capacitadores indican que si,
siempre se les consulta 0 se les brinda la oportunidad de expresar sus comentarios y
sugerencias al finalizar las actividades de capacitacion.

Tabla 443. ¢ El primer dia que inicia la actividad de capacitacion, se les informa a los participantes
sobre el programa de capacitacion, su metodologia y otros aspectos?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Se informa sobre el programa de capacitacion,

su metodologia y otros aspectos

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024
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Figura 567. ¢El primer dia que inicia la actividad de capacitacion, se les informa a los
participantes sobre el programa de capacitacién, su metodologia y otros aspectos?

W Si

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

El 100% de los capacitadores destaco que si se les informa el primer dia que inicia la
actividad de capacitacion sobre el programa de capacitacion, su metodologia y otros
aspectos.

Tabla 454. ¢ Se proporcioné el apoyo necesario durante el programa de capacitacion para que los
asesores y supervisores puedan superar cualquier desafio o dificultad que enfrenté?

Descripcion Distribucién  Frecuencia Porcentaje

Se proporcion6 el apoyo necesario durante el Sj 5 100%

programa de capacitacion

Total 2 100%

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024
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Figura 578. ¢ Se proporcioné el apoyo necesario durante el programa de capacitacion para
que los asesores y supervisores puedan superar cualquier desafio o dificultad que enfrenté?

M Si

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

De acuerdo con lo observado, el 100% de los capacitadores indica que si se le
proporcion6 el apoyo necesario a los asesores y supervisores para que puedan superar
cualquier desafio o dificultad durante el programa de capacitacion.

Tabla 465. ¢ En las actividades de capacitacion se promovié un ambiente de aprendizaje inclusivo
colaborativo entre los participantes?

Descripcién Distribucién Frecuencia  Porcentaje

Se promovié un ambiente de aprendizaje

inclusivo y colaborativo

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024
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Figura 58. ¢En las actividades de capacitacion se promovidé un ambiente de aprendizaje
inclusivo y colaborativo entre los participantes?

W Si

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

El 100% de los capacitadores sefial6 que si considera que en las actividades de

capacitacién se promovié un ambiente de aprendizaje inclusivo y colaborativo entre los

participantes.
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4.3.3. VARIABLE 2. Programa de Capacitacion

4.3.3.1. INDICADOR 1: Factores de la participacién y el compromiso.

Tabla 476. ¢ Qué factores considera que han contribuido positivamente en la participacién de los
asesores y supervisores en el programa de capacitacién del Contact Center de Telecable? Puede
escoger mas de una opcion

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
La interactividad y dinamicas de participacion durante
las sesiones de capacitacion. 2 20%
SR I L_as oportunidade_s para aplicar lo aprendido en
: situaciones practicas. 2 20%
consﬁera Y€ £l ambiente de trabajo positivo y colaborativo
an. generado durante el programa de capacitacion. 2 20%
contribuido . T .
positivamente La cIa_nQad en los objetivos o 1 10%
la E:anefluos _dgl programla de_capc?clltacflon. . 1 10%
Iy, reconocimiento y valoracion del esfuerzo de
participacion. capacitacion por parte de la empresa. 1 10%
La posibilidad de compartir experiencias y

conocimientos con mis companeros de equipo. 1 10%
Total 10 100%

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

Figura 590. ¢Qué factores considera que han contribuido positivamente en la participacion
de los asesores y supervisores en el programa de capacitacion del Contact Center de
Telecable? Puede escoger mas de una opcion

Porcentaje

LA POSIBILIDAD DE COMPARTIR EXPERIENCIAS Y
CONOCIMIENTOS CON MIS COMPANEROS DE EQUIPO.

EL RECONOCIMIENTO Y VALORACION DEL ESFUERZO DE
CAPACITACION POR PARTE DE LA EMPRESA.

BENEFICIOS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION.

LA CLARIDAD EN LOS OBJETIVOS

EL AMBIENTE DE TRABAJO POSITIVO Y COLABORATIVO
GENERADO DURANTE EL PROGRAMA DE CAPACITACION.
LAS OPORTUNIDADES PARA APLICAR LO APRENDIDO EN
SITUACIONES PRACTICAS.
LA INTERACTIVIDAD Y DINAMICAS DE PARTICIPACION
DURANTE LAS SESIONES DE CAPACITACION.

| | |
0% 5% 10% 15% 20% 25%

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024
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Con relacién a los factores que han contribuido positivamente en la participacién de
los asesores y supervisores en el programa de capacitacion, el 20% de los colaboradores
menciond la interactividad y dinamicas de participacion durante las sesiones de capacitacion.
Asimismo, otro 20% atribuy6 las oportunidades para aplicar lo aprendido en situaciones
practicas, otro 20% al factor del ambiente de trabajo positivo y colaborativo generado durante
el programa de capacitacion, el 10% a la claridad en los objetivos, otro 10% beneficios del
programa de capacitacion, también otro 10% al factor del reconocimiento y valoracion del
esfuerzo de capacitacion por parte de la empresa y, por ultimo, otro 10% al indicé que la
posibilidad de compartir experiencias y conocimientos con mis compafieros de equipo.
Tabla 87. ¢ Cuales de los siguientes factores han dificultado la participacion de los asesores y

supervisores de manera activa en el programa de capacitacion del Contact Center de Telecable?
Puede escoger mas de una opcion

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Falta de tiempo debido a la carga de

o rabajo en el Con nter.
Factores que han dificultado trabajo en el Contact Cente 2 67%

participar de manera activa.  Aysencia de apoyo por parte de los
superiores jerarquicos para
participar en la capacitacion. 1 33%
Total 3 100%
Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024.
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Figura 101. ¢ Cudles de los siguientes factores han dificultado la participacién de los asesores
y supervisores de manera activa en el programa de capacitaciéon del Contact Center de
Telecable? Puede escoger mas de una opcion

AUSENCIA DE APOYO POR PARTE DE LOS SUPERIORES
JERARQUICOS PARA PARTICIPAR EN LA CAPACITACION.

FALTA DE TIEMPO DEBIDO A LA CARGA DE TRABAJO EN EL
CONTACT CENTER.

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

En relaciéon con la pregunta realizada a los encuestados sobre los factores que le han
dificultado la participaciéon de los asesores y supervisores de manera activa en el programa de
capacitacion, asi mismo un 67% sefiala que la falta de tiempo debido a la carga de trabajo en el
Contact Center, luego existe un 33% que expresa la ausencia de apoyo por parte de los superiores
jerarquicos para participar en la capacitacion.

Tabla 88. ¢En qué medida siente que los asesores y supervisores se encuentran motivado/as
para comprometerse con el programa de capacitacion?
Descripcién Distribucién  Frecuencia Porcentaje
En qué medida se siente los asesores y
supervisores motivados para

comprometerse con el programa de
capacitacion. Muy motivado

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024
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Figura 102. ¢En qué medida siente que los asesores y supervisores se encuentran
motivado/as para comprometerse con el programa de capacitacion?

B Muy motivado

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

El 100% de los capacitadores indicé que siente que los asesores y supervisores se

encuentran muy motivados para comprometerse con el programa de capacitacion.

4.3.4. VARIABLE 3. Percepciones de las personas colaboradas

4.3.4.1. INDICADOR 1: Efectividad del programa de capacitacién

Tabla 89. ¢Cémo calificaria la efectividad del programa de capacitacion para preparar a los
asesores y supervisores a enfrentar los desafios y demandas de mi trabajo?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje
Cdmo calificaria la efectividad del Muy bueno 50%

programa de capacitacion. Bueno 50%

Total 100%

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024
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Figura 103. ¢, Como calificaria la efectividad del programa de capacitacion para preparar a los
asesores y supervisores a enfrentar los desafios y demandas de mi trabajo?

B Muy bueno

Bueno

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

Relacionado con la percepcion de como calificaria la efectividad del programa de
capacitacion para preparar a los asesores y supervisores a enfrentar los desafios y demandas
de mi trabajo, el 50% de los capacitadores manifesté que muy bueno, otro 50% sefala que
bueno.

Tabla 90. ¢ El programa de capacitacion en el Contact Center de Telecable ha sido efectivo para
mejorar las habilidades, conocimiento y desempefio laboral de los asesores y supervisores?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje
La efectividad del programa de capacitacion

ha sido efectiva para mejorar las habilidades,
conocimiento y desempefio laboral

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024
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Figura 604. ¢ El programa de capacitacion en el Contact Center de Telecable ha sido efectivo
para mejorar las habilidades, conocimiento y desempefo laboral de los asesores y
supervisores?

uSi

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

El 100% de los capacitadores respondieron "Si", indicando que consideran que el
programa de capacitacion ha sido efectivo para mejorar las habilidades, conocimientos y
desemperio laboral de los asesores y supervisores.

Tabla 91. ¢ Como calificaria la relevancia de los temas tratados en el programa de capacitacion
para las responsabilidades laborales de los asesores y supervisores?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje

Cémo califica la efectividad del programa de Muy bueno

capacitacion

Bueno

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024
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Figura 105. ¢Cbmo calificaria la relevancia de los temas tratados en el programa de
capacitacion para las responsabilidades laborales de los asesores y supervisores?

B Muy bueno

Bueno

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

Relacionado con la percepcion de cédmo calificaria la relevancia de los temas tratados
en el programa de capacitacion para para las responsabilidades laborales de los asesores y
supervisores, el 50% de los capacitadores manifesté que muy bueno, otro 50% sefiala que
bueno.

Tabla 92. ¢Una vez finalizadas las diferentes actividades de capacitacion, aplican la evaluacion
para cada uno de los temas brindados?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Se aplican evaluaciones al finalizar
temas brindados.

Si, ¢ Cuales instrumentos?

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024
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Figura 616. ¢Una vez finalizadas las diferentes actividades de capacitacion, aplican la
evaluacion para cada uno de los temas brindados?

M Si, ¢ Cudles instrumentos?

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

De acuerdo con la informacion, un 100% de los capacitadores indican que si, una vez
finalizadas las diferentes actividades de capacitacion, se aplican evaluaciones para cada uno
de los temas brindados, ademas mencionan las siguientes:

¢ Encuestas por medio de Surveymonkey.

Tabla 93. ¢(Como capacitador aplica las sugerencias brindadas para mejorar la efectividad del
programa de capacitacion?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje

Qué aspectos consideras que se podrian mejorar
para aumentar su efectividad en el futuro

Respondi6

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024
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Figura 107. ¢ Como capacitador aplica las sugerencias brindadas para mejorar la efectividad
del programa de capacitacion?

M Respondid

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

A la consulta realizada sobre si aplica las sugerencias brindadas para mejorar la efectividad del
programa de capacitacion, un 100% la respondié la pregunta.

En cuanto a los capacitadores de la empresa que manifestaron los siguientes
comentarios:
e Siaplico sugerencias, siempre y cuando estén al alcance de la operativa.
e Las trato de aplicar al maximo, dado que eso nos hace mejorar, pero muchas

veces, no se pueden realizar por temas de tiempo y espacios.

4.3.4.2. INDICADOR 2: Bienestar Laboral

Tabla 94. ¢ El programa de capacitacion ofrecido en el Contact Center contribuye positivamente
al bienestar laboral de los asesores y supervisores?
Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje
El programa de capacitacion Si

contribuye positivamente a su
bienestar laboral No estoy seguro/a

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024
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Figura 108. ¢El programa de capacitacion ofrecido en el Contact Center contribuye
positivamente al bienestar laboral de los asesores y supervisores?

M Si

No estoy seguro/a

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

El 50% de los capacitadores respondié que "Si", indicando que consideran que el
programa de capacitacion ofrecido en el Contact Center contribuye positivamente a su
bienestar laboral de los asesores y supervisores. El otro 50% respondi6 "No estoy seguro/a".

Tabla 95. En una escala del 1 al 4, ¢ cémo calificaria el impacto del programa de capacitaciéon a
nivel del estrés laboral de los asesores y supervisores?
Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Escala de la importancia de su nivel de 3- Regular 2 100%

estrés laboral

Total 2 100%
Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024
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Figura 62. En una escala del 1 al 4, ¢,como calificaria el impacto del programa de capacitacion
a nivel del estrés laboral de los asesores y supervisores?

M 3- Regular

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

En una escala del 1 al 4, donde 1 representa la mayor importancia y 4 la menor, se
consulté a los capacitadores acerca de la importancia de como calificaria el impacto del
programa de capacitacion a nivel del estrés laboral de los asesores y supervisores, el 100%
de los capacitadores asigno la puntuacion 3 siendo esta regular.

Tabla 96. ¢El programa de capacitacion aborda adecuadamente aspectos relacionados con el
bienestar mental, Intelectual y emocional de los asesores y supervisores?
Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje
El programa de capacitacion aborda
adecuadamente aspectos relacionados con el

bienestar mental, Intelectual y emocional en
el trabajo

No estoy seguro/a

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024
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Figura 630. ¢El programa de capacitacion aborda adecuadamente aspectos relacionados
con el bienestar mental, Intelectual y emocional de los asesores y supervisores?

B No estoy seguro/a

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

El 100% de los capacitadores respondieron que no esta seguro/a, sobre si programa
de capacitacion aborda adecuadamente aspectos relacionados con el bienestar mental,
Intelectual y emocional de los asesores y supervisores.

Tabla 487. ¢Qué tan efectivas consideras las estrategias proporcionadas en el programa de
capacitacion para manejar situaciones de estrés en el trabajo?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Estrategias proporcionadas en el programa de Efectivas

capacitacion para manejar el estrés laboral

Poco efectivas

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024
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Figura 641. Qué tan efectivas consideras las estrategias proporcionadas en el programa de
capacitacion para manejar situaciones de estrés en el trabajo?

M Efectivas

Poco efectivas

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

Se observa que el 50% de los capacitadores considera que las estrategias
proporcionadas en el programa de capacitacion para manejar situaciones de estrés en el
trabajo son "efectivas", y otro 50% las califica como "poco efectivas".

Tabla 498. ¢ El programa de capacitacién aborda adecuadamente las necesidades de desarrollo
profesional y crecimiento dentro de la empresa?
Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Se aborda adecuadamente sus necesidades No estoy seguro/a

de desarrollo profesional y crecimiento

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024
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Figura 652. ¢ El programa de capacitacion aborda adecuadamente las necesidades de desarrollo
profesional y crecimiento dentro de la empresa?

M No estoy seguro/a

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

Se visualiza que el 100% de los capacitadores manifesté estar "No estoy seguro/a” al
respecto, sobre si programa de capacitacion aborda adecuadamente las necesidades de

desarrollo profesional y crecimiento dentro de la empresa.

4.3.4.3. INDICADOR 3: Satisfacciéon Laboral

Tabla 99. ¢ Como describirias el nivel de satisfaccion general en su trabajo en el Contact Center
de Telecable?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje

Nivel de satisfaccion general en su trabajo Satisfecho

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024
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Figura 663. ¢ Como describirias el nivel de satisfaccion general en su trabajo en el Contact
Center de Telecable?

B Satisfecho

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

Se observa que el 100% de los capacitadores se encuentran "Satisfechos", con la
satisfaccion general en su trabajo en el Contact Center de Telecable.

Tabla 100. ¢ El programa de capacitacion ha mejorado la satisfaccion general en el trabajo en el
Contact Center?

Descripcién Distribucién Frecuencia Porcentaje
El programa de capacitacién ha mejorado su Si 50%

satisfaccion general No estoy seguro/a 50%

Total 100%
Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024
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Figura 674. ¢ El programa de capacitacion ha mejorado la satisfaccion general en el trabajo
en el Contact Center?

M Si

No estoy seguro/a

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

Los resultados obtenidos en relacién con la percepcion de los capacitadores sobre si
el programa de capacitacion ha mejorado la satisfaccién general en el trabajo en el Contact
Center. Se observa que el 50% de los encuestados respondieron afirmativamente, indicando
que el programa de capacitacién ha mejorado su satisfaccion general. Mientras que otro 50%
manifestd no estar seguro/a al respecto.

Tabla 101. ¢En qué medida el programa de capacitacibn ha mejorado las habilidades y
competencias para realizar el trabajo de manera satisfactoria de los asesores y supervisores?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
El programa de capacitacion ha

mejorado tus habilidades y Ha mejorado
competencias

Fuente: elaboracién propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024



220

Figura 685. ¢ En qué medida el programa de capacitaciéon ha mejorado las habilidades y
competencias para realizar el trabajo de manera satisfactoria de los asesores y supervisores?

W Ha mejorado

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

Este grafico muestra la evaluacién de los capacitadores sobre en qué medida el
programa de capacitacion ha mejorado las habilidades y competencias para realizar el trabajo
de manera satisfactoria de los asesores y supervisores. Se observa que el 100% de los
encuestados indicaron que el programa ha mejorado las habilidades y competencias de los
asesores y supervisores.

Tabla 502. En una escala de 1 al 10 siendo 10 el mas probable y 1 el menos probable indique
¢, Qué tan probable es que le recomiende esta empresa a un amigo o conocido para trabajar

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje

Recomendacioén de la empresa a un amigo

0 conocido

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024
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Figura 696. En una escala de 1 al 10 siendo 10 el m&s probable y 1 el menos probable indique
¢, Qué tan probable es que le recomiende esta empresa a un amigo o conocido para trabajar

60%

50% 50%
50% @] ©
40%
30%
20%
10%

0%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fuente: elaboracion propia, encuesta aplicada los capacitadores del Contact Center de Telecable,
abril, 2024

En una escala del 1 al 10, donde 10 representa la probabilidad mas alta y 1 la menos
probable, se les pregunté a los capacitadores sobre la posibilidad de recomendar la empresa
a amigos o conocidos para trabajar. Se observa que el 50% de los capacitadores otorgaron
una calificacion de 9, seguido por otro 50% que dio una calificacion de 8Estos resultados
indican que la mayoria de los capacitadores tienen una alta probabilidad de recomendar la

empresa como lugar de trabajo a otros.



222

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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5.1 CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos en esta investigacion, se presentan las
conclusiones con el fin de poder sintetizar los resultados de toda la investigacion realizada a
lo largo de los capitulos previos, en relacién con la pregunta de investigacion: ¢ Cémo influye
la implementacion de un programa de capacitacion y el bienestar de las personas
colaboradoras de la empresa Telecable ubicada en San José, Sabana Este, durante el primer
cuatrimestre del 20247 Segun los resultados obtenidos la implementacién de un programa de
capacitacion en Telecable influye positivamente en multiples dimensiones de la organizacion.
No solo mejora el desarrollo profesional, la motivacién, la satisfaccién y el bienestar integral
de los colaboradores, sino que también se refleja en una mayor productividad, retencién del
talento y mejora de la calidad del servicio. Estos beneficios, en conjunto, contribuyen de
manera significativa al éxito y sostenibilidad de la empresa, posicionandola de manera
favorable en el mercado y asegurando su crecimiento a largo plazo.

En relacion con lo anterior, la capacitacion incrementa la motivacion y el compromiso
de los empleados. Al invertir en el desarrollo de su personal, la empresa demuestra su
compromiso con el crecimiento profesional de sus colaboradores, lo que a su vez fomenta un
sentido de lealtad y pertenencia. Los empleados motivados y comprometidos estan mas
dispuestos a esforzarse y a contribuir de manera significativa al éxito de la organizacion.

Ademas, el desarrollo profesional de los colaboradores es uno de los beneficios mas
evidentes. A través de la capacitacion, los empleados adquieren nuevas habilidades y
conocimientos que les permiten desempefiar sus funciones de manera mas eficiente y
efectiva. Esta mejora en el desempefio individual contribuye directamente a la eficiencia
operativa de la empresa, aumentando su capacidad para alcanzar sus objetivos estratégicos.

También, El bienestar integral de los colaboradores es otro aspecto crucial que se ve

favorecido por la capacitacion. Al abordar no solo las habilidades técnicas, sino también
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aspectos como la gestion del estrés y el equilibrio entre la vida laboral y personal, los
programas de capacitacion contribuyen a la satisfaccion personal y la salud mental de los
empleados. Un personal sano y equilibrado es mas productivo y presenta menores indices de
ausentismo y rotacion.

Finalmente, la mejora de la calidad del servicio es una consecuencia directa de la
capacitacion continua. Colaboradores bien formados son capaces de ofrecer un servicio de
mayor calidad, lo que se traduce en una mayor satisfaccion del cliente y una ventaja
competitiva en el mercado. Esto es especialmente importante para una empresa como
Telecable, que opera en un sector altamente competitivo y en constante evolucion.

A continuacion, se exponen las conclusiones obtenidas a partir de los objetivos
especificos planteados en esta investigacién, con el objetivo de ampliar los resultados
derivados de los instrumentos de estudio.

El objetivo especifico uno que consiste en determinar si el programa de capacitacién
implementado por Telecable en su departamento del Contact Center, fue elaborado con base
en la informacién de la deteccion de necesidades de capacitacién, tomando en cuenta el
analisis de la organizacién, de las tareas y las personas, en la cual se concluye que:

1. En la tabla 14, que aborda la percepcion sobre si consideran que el programa de
capacitacion en el Contact Center estd bien planificado y diseflado, la mayoria
respondié que si esta bien planificado y disefiado, este alto porcentaje refleja una
percepcién positiva entre los empleados, indicando que las estrategias implementadas
en la capacitacién estan alineadas con sus expectativas y necesidades laborales,
aunqgue la mayoria de los colaboradores del Contact Center de Telecable tienen una
percepcion favorable sobre el programa de capacitacién, existe un porcentaje
significativo que no esta completamente seguro de su eficacia o que lo considera
inadecuado debido a que el contenido no esté acorde a las funciones o en numerosas

ocasiones las capacitaciones se ven interrumpidas. En esa misma linea, al consultar
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a los capacitadores, todos concuerdan que el programa de capacitacion si esti bien
planificado y disefiado, segun lo muestra la tabla 63. Esta unanimidad entre los
capacitadores es un indicio positivo, ya que su perspectiva es fundamental para
evaluar la calidad y eficacia de las estrategias de capacitaciébn implementadas. Los
capacitadores, al estar directamente involucrados en el disefio y ejecucion del
programa, tienen una vision privilegiada sobre su funcionamiento y su capacidad para
satisfacer las necesidades de los colaboradores.

Respecto sobre si conocen que el departamento de Recursos Humanos cuenta con
una normativa que rige la materia de capacitacién, tanto los capacitadores como los
asesores y supervisores del Contact Center de Telecable S.A. concuerdan que no
conocen una normativa que regule la materia de capacitacién, solo una minoria indicé
gue si conocen una normativa, pero al indicarlas las mismas son erréneas, segun los
resultados reflejados en las tablas 15 y 64, este hallazgo sugiere una falta de
comunicacion o de difusion adecuada de las politicas y normativas internas
relacionadas con la capacitacion. La ausencia de conocimiento sobre tales normativas
puede generar incertidumbre y desorganizacién en los procesos de capacitacion,
afectando potencialmente la eficacia de los programas formativos implementados.
Con relacion a los resultados presentados en las tablas 16 y 65, que menciona si en
la elaboracion del programa de capacitacion se les consulté sobre las necesidades
gue se tienen en su area de trabajo, los datos revelan una discrepancia notable entre
la percepcion de los capacitadores, la de los asesores y supervisores en relacién con
la consulta sobre las necesidades de capacitacién en el Contact Center de Telecable.
Mientras que la totalidad de los capacitadores afirman que se consultaron las
necesidades del personal para la elaboracion del programa de capacitacién, una
mayoria significativa de los asesores y supervisores no comparte esta percepcion.

Abordar esta discrepancia es crucial para mejorar la efectividad de los programas de
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capacitacion y fortalecer la satisfaccién y el compromiso de los colaboradores con la
empresa.

En cuanto a que tan satisfecho/a estd con la comunicacion y transparencia en los
procesos de elaboracion e implementacion del programa de capacitacion, se muestra
en la tabla 17, que la mayoria se encuentra satisfecho. Este alto nivel de satisfaccion
refleja que los esfuerzos de la empresa en mantener una comunicacion clara y
transparente han sido bien recibidos por la mayoria de los empleados. Sin embargo,
el pequefio porcentaje de insatisfaccién sugiere que adn existen areas que podrian
mejorar para asegurar una percepcion totalmente positiva y uniforme entre todos los
colaboradores. En esa misma linea en la tabla 66, al consultar a los capacitadores
cudles son los métodos o canales empleados para recabar la retroalimentacion de los
asesores o personal de apoyo, se observa una diversidad en los canales empleados.
Las encuestas, las mesas de comando y el correo electrénico son los métodos
mencionados, cada uno representando con la misma importancia. Esta variedad de
métodos indica un esfuerzo por parte de los capacitadores para recoger opiniones y
sugerencias de diferentes maneras, o que podria contribuir a una percepcién de
inclusién y consideracién de las necesidades de los empleados.

Sobre la percepcibn de la existencia de oportunidades para proporcionar
retroalimentacion y sugerencias durante el desarrollo del programa de capacitacion en
el Contact Center de Telecable S.A. muestra una interesante divergencia entre los
asesores y supervisores, y los capacitadores, segun se muestra en las tablas 18 y 67.
Mientras que la mayoria de los asesores y supervisores perciben que existen
oportunidades para proporcionar retroalimentacion y sugerencias, la incertidumbre
entre los capacitadores indica una necesidad de mejorar la comunicacion y la claridad

de estos procesos.
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6. Conrespecto a la percepcion de la adecuacion de las consultas a los diferentes niveles
jerérquicos de la organizacion para identificar necesidades de capacitacion en el
Contact Center de Telecable S.A. revela una division de opiniones significativa entre
los asesores y supetrvisores, asi como entre los capacitadores, segun se muestra en
las tablas 19 y 68, aunque una parte significativa de los asesores y supervisores
reconoce que se han realizado consultas adecuadas, mostrando una percepcion
positiva en casi la mitad de los participantes, aun asi la incertidumbre predominante y
la division de opiniones entre los capacitadores destacan areas clave para mejorar.

7. Segun se muestra en las tablas 20 y 69, sobre si el programa actual esta alineado con
los objetivos y valores de la organizacion, desde la perspectiva de los asesores y
supervisores, la mayoria percibe que el programa de capacitacion actual esta alineado
con los objetivos y valores de la organizacion. Sin embargo, existe una minoria que
no esta completamente seguro al respecto, y una pequefia proporcion considera que
no esta alineado, indicando que se suele ver mucha teoria y falta de practica. Por otro
lado, desde el punto de vista del capacitador, la totalidad de los encuestados considera
que el programa actual esta alineado con los objetivos y valores de la organizacion.
Estas percepciones divergentes pueden indicar la necesidad de una evaluacion méas
detallada y un dialogo continuo entre las partes interesadas para garantizar una
alineacion efectiva entre el programa de capacitacién y los objetivos y valores
organizacionales.

8. Seguln los resultados obtenidos en las tablas 21 y 70, sobre si el programa de
capacitacion refleja la cultura organizacional de la empresa, se puede concluir que,
desde la perspectiva de los asesores y supervisores, la gran mayoria considera que
el contenido del programa de capacitacion refleja fielmente la cultura organizacional
de la empresa. No obstante, un porcentaje significativo se muestra indeciso al

respecto, y una minoria no estd de acuerdo, indicando que se realizan cambios
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esporadicos, sin previo aviso. Por otro lado, desde el punto de vista del capacitador,
los resultados muestran una division equitativa: la mitad considera que el contenido
del programa refleja la cultura organizacional, mientras que la otra mitad se muestra
indecisa al respecto. Estas percepciones mixtas reflejan la necesidad de una
evaluacion més profunda para determinar si el contenido del programa de capacitacién
realmente manifiesta la cultura organizacional de la empresa de manera efectiva. Es
crucial abordar las preocupaciones y las incertidumbres expresadas por los asesores,
supervisores y capacitadores para garantizar que el programa de capacitacion esté
alineado con la identidad y los valores de la organizacién, lo que contribuira a su
eficacia y a la satisfaccion de los empleados.

Los datos recopilados indican que desde la perspectiva de los asesores y
supervisores, la mayoria cree que se han asignado los recursos adecuados (tiempo,
personal, presupuesto) para el programa de capacitacion en funcion de las
necesidades organizativas. Sin embargo, una parte considerable se muestra insegura
acerca de la adecuacion de estos recursos, y una minoria considera que no se han
asighado adecuadamente, donde recalcan la falta de tiempo de esta, segln se
muestra en la tabla 22. En esa misma linea en la tabla 71, desde el punto de vista del
capacitador, la opinién esta dividida, la mitad cree que se han asignado los recursos
adecuados, mientras que la otra mitad considera que no, indicando una preocupacion
significativa respecto a la adecuacion de los recursos. Estas opiniones variadas
reflejan que, aunque una mayoria reconoce un esfuerzo en la asignacién de recursos,
hay una proporcion significativa de incertidumbre y disconformidad. Esto pone de
manifiesto la necesidad de una revision exhaustiva de la distribucion de recursos para
el programa de capacitacion, considerando tanto las perspectivas de los asesores y

supervisores como las de los capacitadores.
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De acuerdo con lo visualizado en las Tablas 23 y 72, sobre si se establecieron
indicadores claros que evallen el éxito e impacto del programa de capacitacion, revela
importantes insights (aspectos o comportamientos) desde las perspectivas de los
asesores, supervisores y capacitadores. Desde el punto de vista de los asesores y
supervisores, mas de la mitad de los encuestados considera que se han establecido
indicadores claros para evaluar el éxito y el impacto del programa de capacitacion.
Este resultado muestra que una mayoria significativa de los empleados percibe una
estructura de evaluacion bien definida, lo cual es crucial para medir la efectividad y los
beneficios de los programas formativos. Sin embargo, otra parte de los encuestados
no esta seguro sobre la existencia de estos indicadores o que no se han establecido
indicadores claros, lo que indica una falta de claridad o comunicacién respecto a los
criterios y métodos de evaluacion utilizados. Desde la perspectiva de los
capacitadores, la percepcion esta dividida: la mitad afirma que si se han establecido
indicadores claros, mientras que la otra mitad indica que no. Esta division refleja una
falta de consenso incluso entre los responsables directos del disefio y ejecucion de
los programas de capacitacion. La falta de acuerdo entre los capacitadores puede ser
un indicativo de que los criterios de evaluacion no estan completamente definidos o
no se han comunicado de manera uniforme.

En cuanto a las percepciones sobre la mejora en la eficiencia y efectividad de los
procesos organizacionales como resultado del programa de capacitacion
implementado de acuerdo con las tablas 24 y 73, desde el punto de vista de los
asesores y supervisores, la gran mayoria de los encuestados ha percibido mejoras en
la eficiencia y efectividad de los procesos organizacionales tras la implementacion del
programa de capacitacion. Este alto porcentaje indica que la mayoria de los
colaboradores considera que la capacitacion ha tenido un impacto tangible y positivo

en sus operaciones diarias y en el desempefio general de la organizacién. Desde la
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perspectiva de los capacitadores, existe una unanimidad sobre la percepcién de
mejoras en la eficiencia y efectividad de los procesos organizacionales, con la totalidad
de los capacitadores afirmando que se han observado mejoras. Esta percepcion
positiva entre los capacitadores, quienes estan directamente involucrados en el disefio
y ejecucién del programa, refuerza la idea de que la capacitacion ha sido eficaz en
alcanzar sus objetivos. Es fundamental continuar trabajando en la comunicacién y el
seguimiento de estos resultados. Al hacerlo, Telecable S.A. puede asegurar que todos
los empleados comprendan y se beneficien plenamente de las iniciativas de
capacitacion implementadas, contribuyendo asi al éxito y sostenibilidad a largo plazo
de la organizacion.

Respecto a la percepcion de la flexibilidad del programa de capacitacion para
adaptarse a futuros cambios organizacionales revela interesantes diferencias entre los
asesores, supervisores y capacitadores, segin se muestra en las tablas 25 y 74.
Desde la perspectiva de los asesores y supervisores, la mayoria considera que el
programa de capacitacion ha sido disefiado con la flexibilidad suficiente para
adaptarse a cambios futuros. Este resultado positivo indica que la mayoria de los
colaboradores perciben que el programa es dinamico y capaz de evolucionar junto con
las necesidades de la organizacion. La flexibilidad en la capacitacion es crucial para
mantener la relevancia y eficacia del programa en un entorno empresarial en
constante cambio. Sin embargo otra parte de los encuestados no esta seguro o indica
que el programa no tiene la flexibilidad necesaria, lo que sugiere una falta de claridad
0 comunicaciéon sobre como el programa de capacitacion puede adaptarse a futuros
cambios. Por otro lado los capacitadores, en su totalidad indicaron que no esta segura
sobre la flexibilidad del programa de capacitacion. Esta falta de certeza entre los

capacitadores, quienes son los responsables de disefiar y ejecutar el programa,
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resalta una necesidad de mayor claridad y comunicacién sobre los elementos de
flexibilidad incorporados en el disefio del programa.

En relacibn en cuanto a si el programa de capacitacién ha abordado de forma
adecuada las areas de mejora identificadas en las tareas y responsabilidades, desde
las perspectivas de los asesores, supervisores y capacitadores. La mayoria de los
encuestados considera que el programa de capacitacion ha abordado de manera
adecuada las &areas de mejora en sus tareas y responsabilidades. Esta mayoria
sugiere que el programa esta alineado con las necesidades identificadas y esta
logrando resultados positivos en el desarrollo de competencias y habilidades
especificas. Por otro lado, una parte significativa de los encuestados no esta seguro
de si el programa ha abordado adecuadamente estas areas de mejora. Esta division
refleja una necesidad de mejorar la evaluacion interna del programay la comunicacion
entre los capacitadores y los participantes, hay una necesidad evidente de mejorar la
comunicacion y la evaluacion continua para asegurar que todas las necesidades sean
atendidas de manera efectiva, segun se muestra en las tablas 26 y 75.

Segun las tablas 27 y 76, sobre si se ha brindado o recibido capacitaciones especificas
para abordar los desafios y demandas, una parte significativa de los asesores y
supervisores percibe haber recibido capacitacion especifica en algunas ocasiones
para enfrentar los desafios de sus tareas, esto nos indica que, aunque la capacitacién
especifica se proporciona, no es constante ni sistematica, existe una clara necesidad
de aumentar la consistencia y regularidad de estas capacitaciones. La percepcion
uniforme de los capacitadores de que las capacitaciones se brindan solo
ocasionalmente refuerza la necesidad de un enfoque mas estructurado. Mejorar la
comunicacion, establecer un proceso continuo de evaluacién de necesidades y

asegurar un monitoreo constante contribuira a que el programa de capacitacion de
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Telecable S.A. sea mas efectivo y alineado con las demandas de los empleados y la
organizacion.

En el caso si durante el desarrollo de las actividades de capacitacion se dedica
suficiente tiempo y se ofrecen espacios practicos, las tablas 28 y 77 concluyen que
aungue una parte significativa de los asesores y supervisores percibe que se dedica
suficiente tiempo y se ofrecen espacios practicos durante las actividades de
capacitacion, existe una clara necesidad de mejorar estos aspectos para satisfacer
plenamente las necesidades de todos los colaboradores. Por otra parte, desde el
punto de vista de los capacitadores, las opiniones estan divididas, la mitad considera
gue se dedica suficiente tiempo y se ofrecen espacios practicos, mientras que la otra
mitad no esta de acuerdo. Esta division resalta la necesidad de una evaluacion mas
exhaustiva y de ajustar los programas de capacitacion segun las necesidades reales
y expectativas de los empleados. La implementaciébn de mejores recursos, la
separacion de las actividades de capacitacion del trabajo diario y la mejora de la
comunicacion interna seran claves para fortalecer el programa de capacitacion de
Telecable S.A. y asegurar su efectividad a largo plazo.

Los datos sobre la consideracion de la complejidad y variedad de las tareas al disefiar
y desarrollar el contenido del programa de capacitacion, revela diversas percepciones
entre asesores, supervisores y capacitadores, segun las tablas 29 y 78, dado que mas
de la mitad de los asesores y supervisores considera que se ha tenido en cuenta la
complejidad y variedad de sus tareas al disefiar el contenido del programa de
capacitacion. Esta mayoria indica una percepcion positiva de que el programa esta
alineado con la realidad de sus funciones diarias. Sin embargo, una parte considerable
de los encuestados no esta seguro de esta consideracion, lo cual sugiere una falta de
claridad o comunicacion sobre cdmo se integran sus necesidades y tareas especificas

en el disefio del programa. Ademas, una minoria de los participantes considera que
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no se ha tenido en cuenta la complejidad y variedad de sus tareas. Por otra parte los
capacitadores, tienen opiniones divididas, la mitad considera que se ha tenido en
cuenta la complejidad y variedad de las tareas, mientras que la otra mitad no esta
segura. Esta falta de consenso entre los capacitadores sugiere una posible
desconexion en la evaluacion y comunicacion de como se desarrollan los contenidos
de capacitacion. Existe una necesidad clara de mejorar la comunicacion y ajustar
ciertos aspectos operativos.

Sobre la percepcion de los capacitadores respecto a la recepcién de retroalimentacion
por parte de areas de apoyo o de los asesores sobre el progreso en la aplicacion de
los conocimientos adquiridos en el programa de capacitacion revela una falta total de
retroalimentacién. Segun los datos de la tabla 79, la totalidad de los capacitadores
indicaron que no reciben retroalimentacion sobre el proceso. La falta de
retroalimentacibn es una preocupacion significativa que debe ser abordada.
Establecer canales de retroalimentacion efectivos y fomentar una cultura de
retroalimentacion continua son pasos esenciales para mejorar la efectividad del
programa de capacitacion. Al hacerlo, la organizacién puede asegurar que los
programas de formacién sean relevantes, efectivos y alineados con las necesidades
de los empleados, promoviendo asi un entorno de aprendizaje y mejora continua.

En contexto si se ha notado una mayor eficacia en la ejecucién de sus tareas como
resultado directo de participar en las actividades del programa de capacitacion, la
mayoria de los asesores y supervisores ha notado una mayor eficacia en la ejecucion
de sus tareas gracias al programa de capacitacion, la presencia de una significativa
incertidumbre y algunas opiniones negativas subraya la necesidad de mejoras
continuas. Implementar un sistema de evaluacion y seguimiento personalizado,
mejorar la comunicacion de los resultados y objetivos de la capacitacion, y abordar las

criticas especificas contribuird a aumentar la efectividad del programa y a asegurar
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que todos los empleados puedan beneficiarse plenamente de las actividades
formativas ofrecidas por Telecable S.A. Estas conclusiones se respaldan con los
resultados obtenidos en la tabla 31.

En relaciébn con la percepcidon de los capacitadores sobre la integracion de las
tendencias y avances relevantes en el campo de las telecomunicaciones dentro del
programa de capacitacion, revela una opinién unanime y positiva. Segun los datos
recopilados en la tabla 80, la totalidad de los capacitadores confirma que el programa
de capacitacién contempla dichas tendencias y avances al disefiar el contenido del
curso. Esta unanimidad indica que el disefio del contenido del curso esta alineado con
las innovaciones y desarrollos actuales en el sector, asegurando que los empleados
reciban formacién actualizada y pertinente. Bajo esta misma linea en la tabla 33, la
mayoria de los asesores y supervisores considera que el programa de capacitacion
efectivamente incluye las tendencias y avances relevantes en su campo de trabajo.
Esta mayoria indica una percepcion positiva sobre la relevancia del contenido del
curso en relacion con las necesidades y demandas actuales del sector. Sin embargo,
una parte significativa de los encuestados no esta seguro de si estas tendencias y
avances estan siendo contemplados. Esta significativa proporcion de incertidumbre
sugiere que puede haber una falta de comunicacion clara o de visibilidad sobre cémo
se integran estos elementos en el programa de capacitacion. Esta falta de certeza
podria limitar el aprovechamiento pleno de la capacitacion por parte de los empleados.
En cuanto a la percepcion sobre la oportunidad de expresar opiniones y sugerencias
al finalizar las actividades de capacitacion, revela un panorama variado desde los
puntos de vista de los asesores, supervisores y capacitadores, segun los datos de las
tablas 35 y 82, aunque una mayoria de los asesores y supervisores perciben que
tienen la oportunidad de proporcionar feedback al finalizar las actividades de

capacitacion, la discrepancia con la percepcion de los capacitadores destaca la
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necesidad de mejorar la consistencia y la comunicacién sobre estos procesos. Este
resultado indica que la mayoria de los participantes percibe un esfuerzo consistente
por parte de la organizacién en recoger feedback, por otra parte sugiere que los
capacitadores creen estar implementando de manera efectiva los mecanismos de
evaluacion.

De acuerdo con los datos si se aborda adecuadamente las areas en las que se
necesita mejorar o desarrollar habilidades, una mayoria significativa de los asesores
y supervisores perciben que el programa de capacitacién aborda adecuadamente sus
areas de mejora, existe una notable proporcion que considera que esto ocurre solo
ocasionalmente. Esta alta proporcion sugiere que, aunque la capacitacion es efectiva
en ciertos aspectos, existe una variabilidad en la consistencia con la que se abordan
las necesidades especificas de los empleados. La presencia de una pequefia pero
importante percepcién negativa sugiere que hay margen para mejorar en términos de
consistencia y personalizacion del programa. Aunque estos porcentajes son bajos,
reflejan una preocupacién que debe ser abordada para asegurar que todos los
empleados se beneficien plenamente del programa de capacitacion. Estas
conclusiones se respaldan con los resultados obtenidos en la tabla 36.

En referencia a la percepcién sobre la informacion proporcionada el primer dia de las
actividades de capacitacién en el Contact Center de Telecable S.A. revela una alta
satisfaccion y consistencia en la comunicacion inicial del programa de capacitacion,
tanto desde la perspectiva de los asesores y supervisores como de los capacitadores.,
segulin se muestra en las tablas 37 y 83. Esta alta proporcion sugiere que la mayoria
de los participantes recibe la informacién necesaria para comprender el alcance y la
estructura del programa desde el inicio, lo cual es crucial para el éxito del proceso

formativo. Aunque es una minoria, este grupo destaca una oportunidad de mejora para
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asegurar que todos los participantes reciban la misma calidad de informacion al
comenzar la capacitacion.

De acuerdo con las tablas 38 y 84, sobre si se proporciond el apoyo necesario durante
el programa de capacitacion, la mayoria indica que se les proporcioné el apoyo
necesario durante el programa de capacitacion para superar cualquier desafio o
dificultad que enfrentaron. Este alto nivel de satisfaccion sugiere que el programa de
capacitacion es efectivo en brindar el soporte necesario a los participantes,
permitiéndoles aprovechar al maximo las oportunidades de aprendizaje y desarrollo.
También una minoria de los encuestados sefiala que no recibié el apoyo necesario
durante el programa de capacitacion. Aunque este porcentaje es relativamente bajo,
indica que hay margen para mejorar en términos de asegurar que todos los
participantes reciban el soporte adecuado para superar sus desafios y dificultades.
Los datos de las tablas 40 y 85, sobre la percepcién si se promovié un ambiente de
aprendizaje inclusivo y colaborativo en las actividades de capacitacion, la informacién
proporciona una perspectiva altamente positiva desde el punto de vista de los
asesores, supervisores y capacitadores. Este alto porcentaje sugiere que la mayoria
de los participantes siente que la capacitacion se llevé a cabo en un entorno que
fomenta la inclusion y la colaboracién, aspectos esenciales para el aprendizaje
efectivo y el desarrollo profesional. Aunque la mayoria de los asesores y supervisores
perciben que las actividades de capacitacion se llevaron a cabo en un ambiente
inclusivo y colaborativo, la presencia de una minoria que no esta segura subraya la
importancia de reforzar y comunicar claramente estos esfuerzos. Esta incertidumbre,
aunque minoritaria, indica la necesidad de reforzar y comunicar mas claramente los
esfuerzos de inclusion y colaboracién durante las sesiones de capacitacion. Desde el
punto de vista de los capacitadores, la totalidad afirma que siempre se promovié un

ambiente de aprendizaje inclusivo y colaborativo. Esta unanimidad muestra un
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compromiso soélido por parte del equipo de capacitacion para crear un entorno positivo

y participativo para todos los participantes.

En relacién con el segundo objetivo especifico sobre identificar los factores que contribuyen

o dificultan la participacién y el compromiso del personal en el programa de capacitacién de

Telecable en su Contact Center, durante el primer cuatrimestre del 2024, con el fin de conocer

aspectos de mejora se determiné que:

25.

26.

Los datos sobre los factores que han contribuido positivamente a la participacion en

el programa de capacitacion, desde el punto de vista de los asesores, supervisores y
capacitadores, ofrece una vision clara de los elementos més valorados y efectivos en

el proceso de formacion, tanto los asesores y supervisores como los capacitadores
identifican factores similares que han contribuido positivamente a la participacion en

el programa de capacitacion del Contact Center de Telecable S.A. La relevancia del
contenido, el apoyo y orientacién de los instructores, y un ambiente de trabajo positivo

y colaborativo son aspectos cruciales que deben mantenerse y fortalecerse. Mejorar

la comunicacion de los beneficios y continuar reconociendo el esfuerzo de
capacitacion ayudara a asegurar que el programa siga siendo efectivo y valioso para
todos los participantes. Estas conclusiones se respaldan con los resultados obtenidos
en las tablas 41y 86.

Con respecto a los factores que han dificultado la participacién activa en el programa de
capacitacion, desde el punto de vista de los asesores, supervisores y capacitadores,
revela varias barreras significativas que afectan la efectividad de la formacién, segun se
muestra en las tablas 42 y 87. La falta de tiempo debido a la carga de trabajo y la ausencia
de apoyo jerarquico son las principales barreras que dificultan la participacion activa en
el programa de capacitacion del Contact Center de Telecable S.A. Este alto porcentaje
sugiere que las responsabilidades laborales actuales interfieren considerablemente con

la disponibilidad para asistir y participar en las sesiones de capacitacion.
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27. En relacién con los resultados sobre en qué medida se siente motivado para
comprometerse con el programa de capacitacion. Existe una alineacion general entre la
percepcién de los capacitadores y la mayoria de los asesores y supervisores sobre la
motivacidén para comprometerse con el programa de capacitacion. La percepcion de alta
motivacién por parte de los capacitadores coincide con los altos porcentajes de
motivacién y muy motivacion expresados por los participantes. La mayoria de los
asesores y supervisores se sienten altamente motivados para comprometerse con el
programa de capacitacion, lo cual es una sefial positiva del éxito y la efectividad del
programa. Sin embargo, es crucial abordar la desmotivacion de una minoria de
participantes para asegurar que todos puedan beneficiarse plenamente del programa.
Estas conclusiones se respaldan con los resultados obtenidos en las tablas 42 y 88.

En cuanto al tercer objetivo especifico, sobre conocer las percepciones y opiniones de las
personas colaboradoras del Contact Center de Telecable sobre la efectividad y relevancia del
programa de capacitacion en relacion con su bienestar laboral y su satisfaccion en el trabajo, por
lo que se puede concluir lo siguiente:

28. Los datos de las tablas 44 y 89, sobre la percepcién de la efectividad del programa de
capacitacion. La mayoria de los asesores y supervisores califica la efectividad del
programa de capacitacién como "bueno" y una parte significativa como "muy bueno". Esto
indica que una gran mayoria de los participantes percibe el programa de manera positiva
y considera que los prepara adecuadamente para enfrentar los desafios y demandas de
su trabajo. Por otro lado una minoria de los encuestados califica la efectividad del
programa como "regular" o “malo”, lo que sugiere que, aunque el programa cumple con
sus objetivos basicos, hay areas que pueden mejorarse para aumentar su efectividad y
satisfaccion general entre los participantes, ademas, resalta la necesidad de identificar y
abordar las preocupaciones de este grupo para evitar que su experiencia negativa

impacte en su rendimiento y percepcion del programa. Desde el punto de vista de los
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capacitadores revela una valoracion mayoritariamente positiva. Esto insinda que los
capacitadores tienen una percepcion positiva de la efectividad del programa y creen que
preparan bien a los participantes para enfrentar los desafios laborales.

Se puede determinar en las tablas 45 y 90, si la efectividad del programa de capacitacion
ha sido efectivo para mejorar tus habilidades, conocimiento y desempefio laboral. Hay
una correlacién positiva entre la mayoria de los asesores y supervisores y la percepcion
de los capacitadores sobre la efectividad del programa de capacitacion. Ambos grupos
coinciden en que el programa es efectivo en general. Sin embargo, la diferencia en la
percepcion de efectividad por parte de un grupo minoritario de asesores y supervisores
(que mencionan falta de informacién y tiempo) indica areas donde se puede mejorar la
comunicacion y el desarrollo del programa. El programa de capacitacién del Contact
Center de Telecable S.A. es percibido mayoritariamente como efectivo por los asesores,
supervisores y capacitadores. No obstante, es esencial abordar las areas de mejora
relacionadas con la comunicacion, la profundidad del contenido y la duracion del
programa para asegurar que todos los participantes puedan beneficiarse plenamente.
Sobre la calificacion de la relevancia de los temas tratados en el programa de
capacitacion, segun los datos de las tablas 46 y 91. Es percibido como relevante y
efectivo por la mayoria de los asesores, supervisores y capacitadores, ambos grupos
coinciden en que los temas son, en general, relevantes y utiles. No obstante, es esencial
abordar las areas donde se percibe una falta de relevancia o adecuacién para mejorar la
experiencia y el impacto del programa. Mantener un enfoque en la actualizacion continua
y la personalizacion del contenido asegurara que el programa siga siendo pertinente y
valioso para todos los participantes, contribuyendo asi al desarrollo profesional y al éxito
general del Contact Center.

Con respecto a la aplicabilidad de los conocimientos adquiridos durante el programa

de capacitacion en el trabajo diario, desde la perspectiva de los asesores y
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supervisores, muestra resultados mayoritariamente positivos. La mayoria indicé que
han podido aplicar los conocimientos adquiridos durante el programa de capacitacion.
Este porcentaje alto sugiere que los contenidos del programa son préacticos y
relevantes, permitiendo a los empleados utilizar lo aprendido de manera efectiva en
sus tareas diarias. Por otra parte, un numero significativo de los participantes
manifesté que a veces pueden aplicar lo aprendido. Este grupo considerablemente
grande sugiere que, aunque el contenido es en general Util, podria haber ciertas areas
gue no se alinean completamente con todas las tareas o situaciones laborales, o que
podrian requerir mas refuerzo o practica. Por lo cual se puede decir que gran parte ha
podido aplicar los conocimientos adquiridos en el programa de capacitacion en su
trabajo diario, indicando una alineacion adecuada entre el contenido del programa y
las necesidades laborales. No obstante, para maximizar la efectividad del programa,
es crucial abordar las areas donde la aplicaciébn no es constante, ofreciendo mas
oportunidades de practica y ajustando el contenido para garantizar su relevancia

continua. Estas conclusiones se respaldan con los resultados obtenidos de la tabla 47.

En relacion de que aspectos consideran que se podrian mejorar para aumentar su
efectividad en el futuro, segin los datos de la tabla 48, mayoria de los asesores y
supervisores consideran que hay aspectos especificos del programa de capacitacion que
pueden mejorarse para aumentar su efectividad futura, si bien se repite la misma linea
sobre temas como falta de tiempo de las capacitaciones, duracion de estas, espacios
donde se brinda, un enfoque mas practico y menos teérico, entre otros. Estas
observaciones proporcionan una base soélida para ajustar y mejorar el programa de
capacitacion, asegurando que se aborden de manera efectiva las necesidades y

expectativas de los asesores y supervisores, lo cual es crucial para el éxito continuo del

Contact Center de Telecable.
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Segun se muestra en las tablas 49 y 94, sobre si considera que el programa de
capacitacion contribuye positivamente a su bienestar laboral, la mayoria de los asesores
y supervisores consideran que el programa de capacitacion contribuye positivamente a
su bienestar laboral. Este porcentaje mayoritario sugiere que la mayoria de los
participantes perciben beneficios tangibles en su ambiente de trabajo y desarrollo
profesional como resultado de la capacitacion recibida. No obstante, un ndmero
significativo de los encuestados expresan incertidumbre sobre el impacto del programa
en su bienestar laboral, indicando la necesidad de una evaluacién mas detallada para
entender y, potencialmente, abordar sus dudas o ambigledades. Desde la perspectiva
de los capacitadores, los resultados reflejan una division equitativa la mitad considera
que el programa contribuye positivamente al bienestar laboral, mientras que la otra mitad
no esta segura. Este equilibrio sugiere la necesidad de fortalecer la comunicacion y la
retroalimentacién entre capacitadores y personal para alinear las percepciones y
maximizar los beneficios del programa.

En relacién de cédmo calificaria el impacto del programa de capacitacion en su nivel de
estrés laboral, una mayoria significativa de asesores y supervisores reporta un impacto
positivo del programa de capacitacion en la reduccion de su estrés laboral, las
percepciones varian considerablemente. La evaluacion de los capacitadores también
refleja una opinion moderada sobre el impacto del programa. Estos hallazgos indican la
necesidad de un analisis mas profundo y posibles ajustes en el programa para maximizar
su efectividad y satisfacer mejor las necesidades de todos los participantes involucrados.
Segun se muestra en las tablas 50 y 95.

De acuerdo con las tablas 51 y 96, respecto a la percepcién sobre la adecuacion del
programa de capacitacion para abordar aspectos relacionados con el bienestar mental,
intelectual y emocional en el trabajo, la mayoria de los asesores y supervisores no esta

seguro de si el programa aborda adecuadamente estos aspectos, lo cual indica una
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considerable incertidumbre respecto a la eficacia del programa en estas areas cruciales.
Por otro lado, un numero relevante de los encuestados considera que el programa si
aborda adecuadamente estos aspectos, reflejando una percepcion positiva entre una
porcién significativa pero no mayoritaria de los participantes. Esta valoracion positiva
sugiere que, para una parte importante del personal, el programa cumple con las
expectativas relacionadas con el bienestar integral en el trabajo. Sin embargo, una
minoria de los encuestados considera que el programa no aborda adecuadamente el
bienestar mental, intelectual y emocional, o que sefiala areas especificas de mejora que
deben ser atendidas. Desde la perspectiva de los capacitadores, todos los encuestados
expresan incertidumbre sobre la eficacia del programa en abordar estos aspectos de
bienestar. Esta evaluaciéon uniforme resalta la necesidad de una revisién critica y
posiblemente una reformulacién de los componentes del programa relacionados con el
bienestar mental, intelectual y emocional, para asegurar que estos sean claros y
efectivamente transmitidos.

Respecto a como describiria el nivel de satisfaccion general en su trabajo, segun los
datos de las tablas 54, 55, 99 y 100, la mayoria de los encuestados indica que esta
satisfecho o muy satisfecho con su trabajo, pero no obstante la mayoria también
manifiesta no estar seguro sobre el impacto del programa de capacitacibn mejora su
satisfaccion general, lo que indica una falta de claridad o evidencia percibida sobre los
beneficios del programa. Esta incertidumbre subraya la necesidad de mejorar la
comunicacion y demostrar de manera mas evidente los beneficios del programa de
capacitacion. Desde la perspectiva de los capacitadores, el 100% de los encuestados
describe su nivel de satisfaccion general en el trabajo como "Satisfecho". Esta evaluacion
uniforme y positiva sugiere que, al menos para los capacitadores, el entorno laboral y
posiblemente el programa de capacitacion estdn cumpliendo con sus expectativas y

necesidades.
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En relacion si el programa de capacitacion ha mejorado las habilidades y competencias
para realizar el trabajo de forma satisfactoria. De acuerdo con los datos de las tablas 56
y 101, la mayoria de los asesores y supervisores considera que el programa ha mejorado
sus habilidades y competencias, mientras gue un numero relevante cree que estas han
mejorado significativamente. Estos resultados indican que una mayoria de los
participantes percibe mejoras en sus capacidades laborales gracias al programa de
capacitacion. Por otro lado los capacitadores consideran que el programa ha mejorado
las habilidades y competencias de los asesores y supervisores. Esta opinion uniforme y
positiva por parte de los capacitadores sugiere que, desde su punto de vista, el programa
de capacitacion cumple con sus objetivos de desarrollo de habilidades.

Sobre la probabilidad de recomendar la empresa a un amigo o conocido para trabajar en
el Contact Center, segun la escala de 1 a 10, revela una tendencia positiva entre los
participantes, la mayoria de los asesores, supervisores y capacitadores muestran una
alta disposicion a recomendar la empresa a amigos o conocidos, reflejando una
percepcion positiva general. Sin embargo, la presencia de calificaciones bajas destaca la
necesidad de abordar las areas de mejora para aumentar la satisfaccion y la

recomendacion entre todos los empleados. Segun los datos de las tablas 57 y 102.

LIMITACIONES

Durante el desarrollo de la investigacion, se presentd una limitacion respecto a los

antecedentes internacionales que se debian validar en otro idioma diferente al espafiol, dado

que por el tema investigado, fue mas compleja la busqueda.

5.3 RECOMENDACIONES

A continuacion, se presentan las recomendaciones que se consideran importantes

ante los resultados obtenidos durante la investigacion, con el fin de brindar alternativas de
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mejora para la implementacién de un programa de capacitacion en el Contact Center de la
empresa Telecable S.A 'y ayudar en el bienestar en las personas colaboradoras.

Con respecto al objetivo especifico uno que consiste en Determinar si el programa de
capacitacion implementado por Telecable en su departamento del Contact Center, fue elaborado
con base en la informacién de la deteccién de necesidades de capacitacion, tomando en cuenta
el analisis de la organizacion, de las tareas y las personas, se recomienda lo siguiente:

1. Mejora Continua del Programa de Capacitaciéon: La mejora continua asegura que el
programa de capacitacion de Telecable sea efectivo, relevante y beneficioso para el
desarrollo profesional de los empleados, contribuyendo a su bienestar y satisfacciéon
laboral, y manteniendo la competitividad de la empresa, dado que mucho de lo indicado
por los colaboradores era que el programa tenia muchos procesos desactualizados,
por lo cual se recomienda lo siguiente:

v' Revisiones Periddicas: Implementar revisiones periédicas del programa de

capacitacion para asegurar que sigue alineado con las necesidades y
expectativas de los empleados. Incluir en estas revisiones tanto el feedback de
los empleados como el de los capacitadores.

v' Actualizacién de Contenidos: Asegurar que los contenidos de la capacitacion

se actualicen regularmente para incluir las dltimas tendencias y avances
relevantes en el campo de las telecomunicaciones.

2. Comunicacion y Difusion de Normativas: Una comunicacién y difusién efectiva de
las normativas de capacitacion asegura claridad, confianza, consistencia y compromiso
entre los empleados, mejorando significativamente la efectividad y el impacto del
programa de capacitacion de Telecable, dado que los colaboradores desconocen si
hay alguna normativa de Recursos Humanos que rija la materia de capacitacién, con

base a lo anterior se recomienda:
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v' Materiales Informativos: Desarrollar y distribuir materiales informativos claros y

accesibles sobre las normativas de capacitacion. Estos materiales pueden
incluir manuales, infografias y videos explicativos.

v' Talleres Informativos: Realizar talleres o sesiones informativas especificas

sobre las normativas de capacitacion para garantizar que todos los empleados
comprendan las politicas y procedimientos.

v' Comunicacién y Claridad: La incertidumbre manifestada por una parte

significativa de los asesores y supervisores, asi como por los capacitadores,
subraya la importancia de mejorar la comunicacion sobre los objetivos
especificos del programa de capacitacion y los resultados alcanzados. Es
crucial que todos los participantes comprendan claramente como el programa
aborda sus necesidades especificas.

3. Consulta y Participacion en la Elaboracion del Programa: Las consultas y la
participacion de los empleados en la elaboracion del programa de capacitacion
aseguran que este sea relevante, eficaz y adaptable, al tiempo que aumentan el
compromiso, la satisfaccién y la confianza entre los empleados, mas en una
organizacion como Telecable dentro de las telecomunicaciones, dado que todo se
va actualizando constantemente, por eso la importancia de consultar y la
participacion de los colaboradores en la elaboracién de los planes de capacitacion,
ya que ellos son la primer linea de contacto con el cliente, por lo tanto se
recomienda:

v' Encuestas y Grupos Focales: Implementar encuestas periddicas y grupos

focales para obtener informacion de las necesidades de capacitacion
directamente de los empleados. Asegurar que estas consultas incluyan a

todos los niveles jerarquicos.
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v' Participacion Activa: Fomentar la participacion activa de los empleados en

el disefio del programa de capacitacion para asegurar que sus necesidades
y expectativas sean consideradas.

4. Oportunidades para Proporcionar Realimentacién: Proporcionar oportunidades
para realimentacion en el programa de capacitacion es crucial para mejorar
continuamente su efectividad, fomentar la participacién activa, construir confianza
y adaptar el contenido a las necesidades reales de los empleados. Esto no solo
mejora la calidad del programa, sino que también aumenta la satisfaccién y el
compromiso de los empleados con su desarrollo profesional, y una parte
significativa de los colaboradores no estaban conformes con los procesos de
retroalimentacién aplicados, por lo cual se recomienda lo siguiente:

v/ Canales de Retroalimentacion: Establecer y promover canales de

retroalimentacién continua donde los empleados puedan expresar sus
opiniones y recibir respuestas sobre el programa de capacitacion.

v'Incrementar las Oportunidades de Feedback: Aumentar las oportunidades

para que los empleados proporcionen retroalimentacion durante y después
de las sesiones de capacitacion. Facilitar plataformas en linea y sesiones
en persona para recoger feedback.

v Clarificacién de Procesos de Feedback: Mejorar la comunicacién sobre

como y cuando los empleados pueden proporcionar retroalimentacion.
Asegurar que los capacitadores comprendan la importancia del feedback y
estén preparados para actuar sobre él.
5. Asignacion de Recursos Adecuados: La asignacion de recursos adecuados es
vital para asegurar la eficacia, calidad y relevancia del programa de capacitacion
de Telecable. Ademés, reduce el estrés laboral, aumenta la participacion y el

compromiso de los empleados y fomenta una cultura de aprendizaje continuo,
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contribuyendo al éxito y sostenibilidad de la empresa, mucho de lo mencionado por
los colaboradores era temas de tiempo de las capacitaciones, y los espacios donde
se brindaban las mismas, por lo tanto se brindan las siguientes recomendaciones:

v Revision de la Distribuciéon de Recursos: Realizar una revision exhaustiva

de la distribucibn de recursos para el programa de capacitacion,
considerando tanto las perspectivas de los asesores y supervisores como
las de los capacitadores.

v' Garantia de Recursos Suficientes: Asegurar que se asignen los recursos

adecuados (tiempo, personal, presupuesto) para satisfacer las
necesidades organizativas y de capacitacion de los empleados.

6. Establecimiento de Indicadores Claros: El establecimiento de indicadores claros
es esencial para medir la efectividad, proporcionar transparencia, identificar areas
de mejora, alinear con los objetivos organizacionales, facilitar la evaluacion
continua y aumentar la motivacion y el compromiso de los empleados. Esto
asegura que el programa de capacitacion de Telecable sea eficaz y beneficioso
para todos los involucrados, dado que gran parte de los colaboradores indicaban
que desconoces los indicadores que se miden, muestran un desconocimiento de
los mismos, por lo cual recomienda lo siguiente:

v Definicién de Indicadores: Establecer indicadores claros y comunicarlos a

todos los empleados para evaluar el éxito y el impacto del programa de
capacitacion. Asegurar que estos indicadores sean comprensibles y

relevantes para todos los niveles de la organizacion.

v' Monitoreo y Evaluacidon Continuos: Implementar un sistema robusto de
monitoreo y evaluacion para medir la efectividad y los beneficios del
programa de capacitacion. Utilizar los resultados para realizar ajustes y

mejoras continuas.
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7. Flexibilidad del Programa de Capacitacion: La flexibilidad del programa de
capacitacion es crucial para adaptarse a cambios organizacionales, atender
diversas necesidades, manejar cargas de trabajo, incorporar retroalimentacion,
promover una cultura de aprendizaje y responder a contextos variables. Esto
asegura que el programa de Telecable sea relevante, efectivo y beneficioso para
todos los empleados, en este caso algunos de los colaboradores indicaros que el
programa de capacitacioén suele ser muy rigido a nivel de desafios futuros, por lo
cual se recomienda lo siguiente:

v' Disefio_Flexible: Asegurar que el programa de capacitacion sea lo

suficientemente  flexible para adaptarse a futuros cambios
organizacionales. Incluir modulos opcionales y personalizables que puedan
ajustarse segun las necesidades emergentes.

v" Comunicacién sobre Flexibilidad: Mejorar la comunicacion sobre cémo el

programa de capacitacion puede adaptarse a cambios futuros, asegurando
que todos los empleados comprendan las capacidades de ajuste del
programa.

8. Mejora de la Evaluacion: La mejora de la evaluaciébn en el programa de
capacitacion es fundamental para identificar areas de mejora, asegurar la calidad,
medir el impacto, alinear con los objetivos organizacionales, facilitar feedback
continuo y aumentar la motivacion y compromiso de los empleados. Esto garantiza
que el programa de Telecable sea eficaz, relevante y beneficioso para todos los
involucrados, esto debido a que un numero significativo no estaba seguro si se
evaluaba correctamente el programa de capacitacion, por lo tanto se recomienda
lo siguiente:

v' Evaluacién Continua: La percepcion dividida entre los capacitadores indica

la necesidad de implementar un sistema de evaluacion continua y



249

sistematica del programa de capacitacion. Este sistema debe incluir la
recopilacion regular de feedback de los participantes para ajustar y mejorar
continuamente el contenido y enfoque del programa.

v' Evaluacion de Necesidades: Implementar un proceso continuo de

evaluacion de necesidades puede ayudar a identificar de manera mas
precisa las areas donde se requiere capacitacibn especifica. Esta
evaluacion debe involucrar tanto a los empleados como a los capacitadores
para asegurar una comprensiéon completa de las necesidades.

Con respecto al segundo objetivo de identificar los factores que contribuyen o dificultan la
participacion y el compromiso del personal en el programa de capacitacion de Telecable en su
Contact Center, durante el primer cuatrimestre del 2024, con el fin de conocer aspectos de mejora.

9. Mantener la Relevancia del Contenido: Mantener la relevancia del contenido en

el programa de capacitacion es fundamental para asegurar la satisfaccion de los
participantes, la aplicabilidad en el trabajo diario, la adaptacion a cambios del
sector, el incremento de la motivacion y compromiso, la alineacion con los objetivos
organizacionales y la mejora continua del programa. Esto garantiza que la
capacitacion de Telecable sea eficaz y beneficiosa para todos los colaboradores,
en diferentes preguntas que eran semiabiertas, mencionaban siempre que los
contenidos se encontraban desactualizados, por lo cual se recomienda lo
siguiente:

v' Actualizacién _Continua: Asegurar que el contenido del programa de

capacitacion se mantenga actualizado y alineado con las necesidades y
tendencias del sector.

v' Personalizacién del Contenido: Adaptar los médulos de capacitacion a las

funciones especificas de los colaboradores para asegurar que el contenido

sea relevante y aplicable.
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v' Ajustes Basados en Feedback: Utilizar la retroalimentacién para hacer

ajustes en el contenido y la metodologia del programa, abordando las
preocupaciones de los participantes.

v" Incorporar _Nuevas Tendencias: Mantener el contenido del programa

actualizado con las ultimas tendencias y tecnologias del sector de

telecomunicaciones.
Ambiente de Trabajo Positivo y Colaborativo: un ambiente de trabajo positivo y
colaborativo es crucial para incrementar la participacion activa, mejorar el
aprendizaje, reducir el estrés, aumentar la motivacién y el compromiso, fomentar
la innovacién y mejorar el bienestar general de los empleados. Estos factores
aseguran que el programa de capacitacion de Telecable sea mas efectivo y
beneficioso para todos los colaboradores, aunque la gran mayoria respondié que
si cuentan con un ambiente positivo dentro de las actividades de capacitacion, una
minoria respondié lo contrario, por lo cual se brindan las siguientes
recomendaciones:

v' Fomentar la Colaboracién: Promover un ambiente de trabajo colaborativo

durante las sesiones de capacitacion mediante actividades grupales y
proyectos colaborativos.

v' Reconocimiento del Esfuerzo: Reconocer y celebrar los logros y esfuerzos

de los participantes en el programa de capacitacion para mantener un
ambiente positivo y motivador.
Gestién del Tiempo y Carga de Trabajo: Es esencial para mejorar la
participacion, reducir el estrés, aumentar la eficiencia, aumenta el compromiso, y
mejorar el bienestar general, ademas asegurar que la capacitacién se alinee con
los objetivos de aprendizaje. Esto garantiza que el programa de capacitacion de

Telecable sea mas efectivo y beneficioso para todos los empleados, dado que
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muchos mencionan en diferentes ocasiones del formulario aplicado, la falta de
tiempo y la carga de trabajo que tienen los capacitadores, por lo cual no se pueden
brindar las capacitaciones correctamente, siempre hay interrupciones en las
mismas, ademas que muchas veces se llegan agendar capacitaciones, virtuales y
se tienen que realizar en su area de trabajo (cubiculo) mientras estan gestionando
llamadas, por lo cual no se le brinda la importancia que requiere, por este motivo

se recomienda lo siguiente:

v' Horarios Flexibles: Ofrecer horarios de capacitacion mas flexibles para
adecuar las responsabilidades laborales de los empleados.

v' Micro-Aprendizaje: Implementar modulos de micro-aprendizaje que

permitan a los empleados aprender en intervalos cortos y manejables.

12. Apoyo Jerérquico: El apoyo jerarquico es crucial para fomentar la participacion
activa, validar la importancia de la capacitacibn, aumentar la moral y el
compromiso, facilitar recursos y tiempo, mejorar el desempefio y crear una cultura
de aprendizaje. Esto asegura que el programa de capacitacién sea mas efectivo y
beneficioso para todos los empleados, dado que la mayoria respondié no estar
seguro si se involucra a los niveles jerarquicos o si se les llega a consultar al
respecto sobre las necesidades del programa de capacitacion, por lo cual se
recomienda lo siguiente:

v Compromiso _de la Gerencia: Asegurar que la gerencia muestre un

compromiso activo hacia los programas de capacitacion y fomente la
participacion de los empleados.

v' Politicas de Capacitacidon: Establecer politicas claras que prioricen la

capacitacion y aseguren que los empleados dispongan del tiempo
necesario para participar en estas actividades sin penalizaciones en sus

responsabilidades laborales.
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13. Sistema de Recompensas e Incentivos: Es esencial para aumentar la motivacion
y el compromiso, reconocer el esfuerzo, fomentar una cultura de aprendizaje,
mejorar el desempefio, retener talento y proporcionar claridad en los objetivos.
Esto asegura que el programa de capacitacion sea mas efectivo y beneficioso para
todos los colaboradores, dado que si bien muchos manifestaron estar satisfechos
con el programa de capacitacién, una minoria no esté satisfecha o segura, por lo
cual es importante validar siempre todo de punta a punta, con el fin de promover
una satisfaccién general, se recomienda lo siguiente:

v' Reconocimiento e Incentivos: Implementar un sistema de recompensas e

incentivos que reconozca la participacion y el desempefio en el programa de
capacitacion.

v' Oportunidades de Crecimiento: Alinear el programa de capacitacion con

oportunidades de crecimiento profesional dentro de la empresa, mostrando
claramente como el desarrollo de habilidades puede llevar a promociones y
crecimiento profesional.
En cuanto al tercer objetivo especifico que es conocer las percepciones y opiniones
de las personas colaboradoras del Contact Center de Telecable sobre la efectividad y
relevancia del programa de capacitacion en relacion con su bienestar laboral y su satisfaccion
en el trabajo, se recomienda que:
14. Fortalecer la Relevanciay Aplicabilidad del Contenido: Fortalecer la relevancia
y aplicabilidad del contenido del programa de capacitacion es esencial para
mejorar la aplicacion practica de los conocimientos, alinear el programa con las

necesidades reales, incrementar la motivacion y compromiso, adaptarse a cambios



15.

253

del sector, aumentar la eficacia del programa y satisfacer a los empleados. Esto
con el fin de tomar en cuenta las opiniones de los colaboradores, dado que en
muchos casos indicaban que las capacitaciones llegan a ser muy tedricas, y no se
realizan las practicas necesarias a nivel de los escenarios que se requieren, dentro
de los procesos, por lo tanto se recomienda lo siguiente:

v/ Sesiones Practicas: Aumentar las sesiones practicas y simulaciones para

permitir que los empleados apliquen lo aprendido en un entorno controlado
antes de implementarlo en sus tareas diarias.

v' Proyectos Reales: Introducir proyectos y estudios de caso reales que

permitan a los participantes trabajar en problemas y situaciones reales del

Contact Center.
Sesiones Motivacionales: Son esenciales para aumentar la motivacion y el
compromiso, proporcionar refuerzo positivo, mejorar el bienestar emocional,
fomentar una cultura de aprendizaje, incrementar la productividad y facilitar el
cambio positivo. Esto asegura que el programa de capacitacion de Telecable no
solo sea efectivo en términos de desarrollo de habilidades, sino también en
mantener un ambiente de trabajo positivo y motivador, esto debido a que muchos
manifestaron estar inseguros si dentro del plan de capacitacion se toman en
cuentas temas referentes al bienestar, solamente una minoria manifesto estar de
acuerdo, por lo cual se recomienda lo siguiente:

v Temas de Bienestar: Integrar médulos sobre bienestar mental, emocional

e intelectual en el programa de capacitacion, proporcionando herramientas
y técnicas para manejar el estrés y mejorar el bienestar general.

v' Técnicas de Manejo del Estrés: Ofrecer sesiones y recursos sobre técnicas

de manejo del estrés y mindfulness, promoviendo un equilibrio saludable

entre el trabajo y la vida personal.
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16. Mejorar el Bienestar y Reducir el Estrés: Mejorar el bienestar y reducir el estrés
es crucial para aumentar la productividad, mejorar el ambiente laboral, fomentar la
salud mental y fisica, incrementar el compromiso y la moral, desarrollar habilidades
de manejo del estrés y mejorar el desempefio general. Esto asegura que el
programa de capacitacion de Telecable sea beneficioso no solo para el desarrollo
profesional, sino también para la salud y el bienestar integral de los colaboradores,
dado que al llegar a preguntar sobre el impacto del estrés a nivel del programa de
capacitacion una mayoria indicé que el mismo llega a generarle un estrés alto, por
consiguiente se recomienda los siguientes puntos:

v Temas de Bienestar: Integrar médulos sobre bienestar mental, emocional

e intelectual en el programa de capacitacion, proporcionando herramientas
y técnicas para manejar el estrés y mejorar el bienestar general.

v' Técnicas de Manejo del Estrés: Ofrecer sesiones y recursos sobre técnicas

de manejo del estrés y mindfulness, promoviendo un equilibrio saludable
entre el trabajo y la vida personal.

v' Evaluaciones Periédicas: Realizar evaluaciones periddicas para medir el

impacto del programa de capacitacion en el bienestar de los empleados,
ajustando el contenido y las estrategias segun los resultados obtenidos.

v" Apoyo Continuo: Establecer canales de apoyo donde los empleados

puedan buscar ayuda y recursos adicionales para manejar el estrés y

mejorar su bienestar laboral.
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ANEXOS

ANEXO 1. CUESTIONARIO REALIZADO A LOS ASESORES Y

SUPERVISORES.

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANO

UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA

A continuacion, se presenta el siguiente instrumento de medicion el cual tiene como objetivo: Analizar
las implicaciones de la implementacién de un programa de capacitacion y el bienestar de las personas
colaboradoras de la empresa Telecable ubicada en San José, durante el primer cuatrimestre del 2024.
Estimados Colaboradores:

Les envio un cordial saludo y les solicito su colaboracion para que participen en la siguiente encuesta.
Esta encuesta se enfoca en analizar las implicaciones de la implementacion de un programa de
capacitacion y el bienestar de las personas colaboradoras de la empresa Telecable ubicada en San
José, durante el primer cuatrimestre del 2024. Es importante destacar que su participacion en este
proceso es completamente voluntaria.

Es importante destacar que toda la informacién proporcionada en esta encuesta se mantendra en
estricta confidencialidad y se utilizara exclusivamente con fines académicos para optar por el grado
académico de Bachillerato en Administracion de Negocios con énfasis en Recursos Humanos. Sus
respuestas seran recopiladas de manera anénima, los resultados se presentaran de manera grupal.
garantizando asi su privacidad.

Para asegurar la calidad de los resultados, le pedimos que complete la encuesta con sinceridad y
honestidad, basdndose en su experiencia general en el periodo de estudio. Su opinién es crucial para

nosotros, por lo que le instamos a considerar una amplia gama de eventos y situaciones al responder.
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La encuesta consta de preguntas cerradas, abiertas y semiabiertas, disefiadas para obtener una vision
completa de su percepcion sobre el ambiente de trabajo. No existen respuestas correctas o incorrectas;
lo que se busca es comprender la realidad de su entorno laboral.

Su colaboracion es fundamental para obtener resultados significativos que contribuirdn a esta
investigacion. Le agradecemos de antemano por su tiempo y disposicion.

DATOS GENERALES

1- ¢Cuénto tiempo lleva trabajando como asesor/a telefonico/a en el Contact Center de Telecable?
a) Menos de 3 meses
b) De 3 a6 meses
¢) De 6 meses aun afio
d) Masde unafio
2- ¢Cudl es su identidad de género?
a) Hombre
b) Mujer
c) Intersex

3- ¢En cual rango de edad se encuentra usted?
a) 18-24 afos
b) 25-34 afios
c) 3544 afios
d) Mas de 45 afios

4- ¢ Durante el Ultimo afio, cuantas capacitaciones ha recibido?

d) Masde3
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¢,Cudl es su nivel de escolaridad?
a) Bachiller de Secundaria.
b) Técnico.
¢) Universitaria
d) Universidad Incompleta.
¢, Cudl es el cargo que ocupa en el Contact Center?
a) Asesor telefonico
b) Supervisor

VARIABLE 1. Programa de Capacitacion

INDICADOR 1: Organizacion

¢, Considera que el programa de capacitacion en el Contact Center esta bien planificado y
disefiado?

a) Si
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

¢, Conoce si el Departamento de Recursos Humanos de la Empresa Telecable S.A. cuenta
con normativa que rige la materia de capacitacion?

a) Si¢Cudl?
b) No

¢Para la elaboracion del programa de capacitacion implementado por Telecable en el
departamento del Contact Center, se le consulté sobre necesidades que tenia en su area
de trabajo para la capacitacién? (Si responde no, pasar a la pregunta 11)

a) Si
b) No
c) No estoy seguro/a

10- ¢ Esta satisfecho/a con la comunicacion y transparencia en el proceso de elaboracion e

implementacion del programa de capacitacion?
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a) Muy insatisfecho
b) Insatisfecho
c) Satisfecho
d) Muy satisfecho

11- ¢ Considera que ha habido oportunidades suficientes para proporcionar retroalimentacion
y sugerencias durante el desarrollo del programa de capacitacion?

a) Si
b) No ¢Por qué?
¢) No estoy seguro/a

12- ; Considera que se ha consultado adecuadamente a los diferentes niveles jerarquicos de
la organizacion para identificar las necesidades de capacitacion?

a) Si
b) No ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

13- ¢ Considera que el programa de capacitacion actual esta alineado con los objetivos y
valores de la organizacion?

a) Si
b) No ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

14- ;Cree que el contenido del programa de capacitacion refleja fielmente la cultura
organizacional de nuestra empresa?

a) Si
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

15- ¢ Cree que se han asignado los recursos adecuados (tiempo, personal, presupuesto) para
el programa de capacitacion en funcion de las necesidades organizativas?

a) Si
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a
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16- ¢ Considera que se han establecido indicadores claros para evaluar el éxito y el impacto
del programa de capacitacién en la organizacion?

a) Si¢Cuales?
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

17- ¢ Ha observado una mejora en la eficiencia y efectividad de los procesos organizacionales
como resultado del programa de capacitacion implementado?

a) Si
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

18- ¢ Siente que el programa de capacitacién ha sido disefiado con flexibilidad suficiente para
adaptarse a los cambios organizacionales futuros?

a) Si
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

B. INDICADOR 2: Las Tareas

19- ¢ Considera que el programa de capacitacion ha abordado de manera adecuada las areas
de mejora identificadas en sus tareas y responsabilidades laborales?

a) Si
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

20- ¢ Ha recibido capacitacion especifica para enfrentar los desafios y demandas particulares
de sus tareas dentro de su departamento o equipo de trabajo?

a) Si, siempre
b) A veces
c) Raravez

d) Nunca

21- ;Considera que dentro del desarrollo de las actividades de capacitacion se incluye
suficiente tiempo y espacios practicos para la aplicacién de los conocimientos en funcion
a sus tareas diarias?
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a) Si
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

22- ¢ Se ha tenido en cuenta la complejidad y variedad de sus tareas al disefiar y desarrollar
el contenido del programa de capacitacion?

a) Si
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

23- ¢ Considera que el programa de capacitacion ha mejorado su capacidad para enfrentar
situaciones desafiantes o nuevas en el desempefio de sus tareas?

a) Si
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

24- ¢ Ha notado una mayor eficacia en la ejecucion de sus tareas como resultado directo de
participar en las actividades del programa de capacitacién?

a) Si
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

25- ¢ Ha recibido retroalimentacién o seguimiento por parte de su jefatura o capacitador sobre
su progreso en la aplicacibn de los conocimientos adquiridos en el programa de
capacitacion a sus tareas diarias?

a) Si
b) No

26- ¢ Considera que el programa de capacitacion contempla las tendencias y avances
relevantes en el campo de su trabajo al disefiar el contenido del curso?

a) Si
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a
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C. INDICADOR 3: Las personas
27- ¢ Cree que sus necesidades de capacitacion y desarrollo fueron consideradas al disefiar el
programa de capacitacion?

a) Si
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

28-¢,Se le consulté o se le dio la oportunidad de expresar sus opiniones y sugerencias al
finalizar las actividades de capacitacion?

a) Si, siempre
b) A veces
c¢) Raravez
d) Nunca

29- ¢ Considera que el programa de capacitacién aborda adecuadamente las areas en las que
necesito mejorar o desarrollar habilidades?

a) Si, siempre
b) A veces
c) Raravez
d) Nunca

30- ¢ El primer dia que inicia la actividad de capacitacion, el capacitador le informa sobre el
programa de capacitacion, su metodologia y otros aspectos?

a) Si
b) No
c) No estoy seguro/a

31- ¢ Se me proporciond el apoyo necesario durante el programa de capacitacion para superar
cualquier desafio o dificultad que enfrenté?

a) Si
b) No
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32- Senti que mi participacion y contribucion durante la capacitacion fueron valoradas y
reconocidas?

a) Si, siempre
b) A veces

c) Rara vez
d) Nunca

33-¢Considera que en las actividades de capacitacion se promovié un ambiente de
aprendizaje inclusivo y colaborativo entre los participantes?

a)
b)
c)

Si
No, ¢ Por qué?
No estoy seguro/a

Il. VARIABLE 2. Programa de Capacitacion

INDICADOR 1: Factores de la participacion y el compromiso.

34- ¢ Qué factor considera que han contribuido positivamente a su participacion en el programa
de capacitacion del Contact Center de Telecable?

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

h)
)
)

35- ¢ Cual

La claridad en los objetivos

Beneficios del programa de capacitacion.

La relevancia de los temas tratados con mis responsabilidades laborales.

El apoyo y la orientacion proporcionados por los instructores.

La interactividad y dinamicas de participacién durante las sesiones de capacitacion.
Las oportunidades para aplicar lo aprendido en situaciones practicas.

El reconocimiento y valoracién del esfuerzo de capacitacion por parte de la
empresa.

El ambiente de trabajo positivo y colaborativo generado durante el programa de
capacitacion.

La posibilidad de compartir experiencias y conocimientos con mis compafieros de
equipo.

Otro especifique

de los siguientes factores le han dificultado participar de manera activa en el

programa de capacitacion del Contact Center de Telecable?

a)
b)

Falta de tiempo debido a la carga de trabajo en el Contact Center.
Falta de claridad sobre los beneficios o relevancia del programa de capacitacion.
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c) Ausencia de apoyo por parte de los superiores jerarquicos para participar en la
capacitacion.
d) Dificultades para concentrarse o participar activamente en las sesiones de
capacitacion virtuales.
e) Desmotivacién debido a la percepcién de falta de progresiébn o reconocimiento
laboral.
f) Falta de feedback o retroalimentacién efectiva por parte de los instructores durante
la capacitacion.
g) La actividad de capacitacion a la cual lo convocaron no tenia relacién con sus
funciones o responsabilidades.
h) Horarios de capacitacion fuera de mi jornada laboral.
i) Duracion de la capacitacion muy extensa y sin descansos activos.
j) Otro especifique
36-¢En gué medida se siente motivado/a para comprometerse con el programa de
capacitacion?
a) Muy motivado
b) Motivado
c) Desmotivado
d) Muy desmotivado

VARIABLE 3. Percepciones de las personas colaboradas

A. INDICADOR 1: Efectividad del programa de capacitacion

37-¢Como calificaria la efectividad del programa de capacitacion en prepararme para
enfrentar los desafios y demandas de mi trabajo?

a)
b)
c)
d)

Muy bueno
Bueno
Regular

Malo

38- ¢, Consideras que el programa de capacitacion en el Contact Center de Telecable ha sido
efectivo para mejorar tus habilidades, conocimiento y desempefio laboral?

a) Si
b) No, Por qué
c) No estoy seguro/a
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39- ¢, Como calificaria la relevancia de los temas tratados en el programa de capacitacion para
sus responsabilidades laborales?

a) Muy bueno
b) Bueno
c) Regular

d) Malo

40- ¢ Ha podido aplicar los conocimientos adquiridos durante el programa de capacitacién en
su trabajo diario en el Contact Center?

e) Si, siempre

f)  Aveces
g) Raravez
h) Nunca

41- ;Qué aspectos especificos del programa de capacitacion consideras que podrian
mejorarse para aumentar su efectividad en el futuro?

B. INDICADOR 2: Bienestar Laboral

42- ; Considera que el programa de capacitaciéon ofrecido en el Contact Center contribuye
positivamente a su bienestar laboral?

a) Si
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

43-En una escala del 1 al 4, ¢cémo calificaria el impacto del programa de capacitacion en su
nivel de estrés laboral?

a) 1-Muy alto
b) 2 - Alto
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c) 3-Regular
d) 4-Bajo

44- ; Siente que el programa de capacitacién aborda adecuadamente aspectos relacionados
con el bienestar mental, Intelectual y emocional en el trabajo?

a) Si
b) No ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

45- ;Qué tan efectivas consideras las estrategias proporcionadas en el programa de
capacitacion para manejar situaciones de estrés en el trabajo?

a) Muy efectivas
b) Efectivas

¢) Poco efectivas
d) Nada efectivas

46- ¢ Siente que el programa de capacitacion aborda adecuadamente sus necesidades de
desarrollo profesional y crecimiento dentro de la empresa?

a) Si
b) No ¢Por qué?
¢) No estoy seguro/a

C. INDICADOR 3: Satisfaccion Laboral

47- ; Cémo describirias el nivel de satisfaccion general en su trabajo en el Contact Center de
Telecable?

a) Muy Satisfecho
b) Satisfecho
c) Insatisfecho
d) Muy insatisfecho

48- ¢ Cree que el programa de capacitacion ha mejorado su satisfaccion general en el trabajo
en el Contact Center?

a) Si
b) No ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a




269

49- ¢ En qué medida el programa de capacitacion ha mejorado tus habilidades y competencias
para realizar tu trabajo de manera satisfactoria?

a) Ha mejorado significativamente

b) Ha mejorado

¢) No ha tenido un impacto significativo
d) Ha empeorado

e) No estoy seguro/a

50- De una escala de 1 al 10 siendo 10 el mas probable y 1 el menos probable indique ¢Qué
tan probable es que le recomiende esta empresa a un amigo o conocido para trabajar

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

ANEXO 2 CUESTIONARIO REALIZADO A LOS CAPACITADORES

UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANO

A continuacion, se presenta el siguiente instrumento de medicion el cual tiene como objetivo: Analizar
las implicaciones de la implementacién de un programa de capacitacion y el bienestar de las personas
colaboradoras de la empresa Telecable ubicada en San José, durante el primer cuatrimestre del 2024.
Estimados Colaboradores:

Les envio un cordial saludo y les solicito su colaboracion para que participen en la siguiente encuesta.
Esta encuesta se enfoca en analizar las implicaciones de la implementacion de un programa de
capacitacion y el bienestar de las personas colaboradoras de la empresa Telecable ubicada en San
José, durante el primer cuatrimestre del 2024. Es importante destacar que su participacién en este

proceso es completamente voluntaria.
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Es importante destacar que toda la informacién proporcionada en esta encuesta se mantendra en
estricta confidencialidad y se utilizara exclusivamente con fines académicos para optar por el grado
académico de Bachillerato en Administracion de Negocios con énfasis en Recursos Humanos. Sus
respuestas seran recopiladas de manera anénima, los resultados se presentaran de manera grupal.
garantizando asi su privacidad.

Para asegurar la calidad de los resultados, le pedimos que complete la encuesta con sinceridad y
honestidad, basdndose en su experiencia general en el periodo de estudio. Su opinién es crucial para
nosotros, por lo que le instamos a considerar una amplia gama de eventos y situaciones al responder.
La encuesta consta de preguntas cerradas, abiertas y semiabiertas, disefiadas para obtener una vision
completa de su percepcion sobre el ambiente de trabajo. No existen respuestas correctas o incorrectas;
lo que se busca es comprender la realidad de su entorno laboral.

Su colaboracién es fundamental para obtener resultados significativos que contribuiran a esta
investigacion. Le agradecemos de antemano por su tiempo y disposicion.

DATOS GENERALES

1- ¢ Cuanto tiempo lleva trabajando como Capacitador en el Contact Center de Telecable?
a) Menos de 6 meses
b) De 6 mesesalafio
¢) De unafioa3afios
d) Mas de 3 afios

2- ¢Cudl es su identidad de género?
a) Hombre
b) Mujer

c) Intersex

3

¢En cual rango de edad se encuentra usted?
a) 18-24 afos
b) 25-34 afios
c) 35-44 afios
d) Mas de 45 afios

4

¢ Durante el Ultimo afio, cuantas capacitaciones ha brindado?
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a 1
by 2
c) 3
d) Masde3

¢, Cual es su nivel de escolaridad?
a) Bachiller de Secundaria.
b) Técnico.
¢) Universitaria

d) Universidad Incompleta.

VARIABLE 1. Programa de Capacitacion

A. INDICADOR 1: Organizacion

¢ Considera que el programa de capacitacion en el Contact Center esta bien planificado y
disefiado?

a) Si
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

¢ Conoce si el Departamento de Recursos Humanos de la Empresa Telecable S.A. cuenta
con normativa que rige la materia de capacitacion?

a) Si¢Cudl?
b) No

¢Para la elaboracion del programa de capacitacién implementado por Telecable en el
departamento del Contact Center, se le consultd a los asesores o personal de apoyo, sobre
las necesidades que tenia en su area de trabajo para elaborar la capacitacion? (Si
responde no, pasar a la pregunta 11)

a) Si
b) No ¢Por qué
c) No estoy seguro/a

¢, Cudles son los métodos o canales empleados para recabar la retroalimentacion de los
asesores o0 personal de apoyo en relacién con las necesidades en sus respectivas areas
de trabajo, con el propésito de disefiar programas de capacitacion adecuados y efectivos?

a) Mesas de comando
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b) Correo electronico

c) Encuestas

d) Foros

e) Solicitudes de las Jefaturas

f) Otro

10- ¢ Ha habido oportunidades suficientes para proporcionar retroalimentacién y sugerencias
durante el desarrollo del programa de capacitacion?

a) Si
b) No ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

11- ¢ Ha realizado una consulta exhaustiva y efectiva a los distintos niveles jerarquicos de la
organizacién con el fin de identificar las necesidades de capacitacibn de manera
adecuada??

a) Si
b) No ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

12- ¢ El programa de capacitacion actual estd alineado con los objetivos y valores de la
organizacién?

a) Si
b) No ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

13- ¢ El contenido del programa de capacitacion refleja fielmente la cultura organizacional de
la empresa?

a) Si
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

14- ;Se han asignado los recursos adecuados (tiempo, personal, presupuesto) para el
programa de capacitacion en funcién de las necesidades organizativas?
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a) Si
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

15- ¢ Se han establecido indicadores claros para evaluar el éxito y el impacto del programa de

capacitacion en la organizacién?

a) Si¢Cuales?
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

16- ¢ Ha observado una mejora en la eficiencia y efectividad de los procesos organizacionales

como resultado del programa de capacitacién implementado?

a) Si¢Cuales?
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

17- ¢ El programa de capacitacién ha sido disefiado con flexibilidad suficiente para adaptarse

a los cambios organizacionales futuros?

a) Si
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

B. INDICADOR 2: Las Tareas

18- ¢ El programa de capacitacion ha abordado de manera adecuada las areas de mejora

identificadas en las tareas y responsabilidades laborales de los Asesores y Supervisores?

a) Si
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

19- ;Ha brindado capacitaciones especificas para enfrentar los desafios y demandas

particulares de las tareas de los asesores y Supervisores dentro del departamento del
Contact Center?

a) Si, siempre
b) A veces

c) Raravez
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d) Nunca

20- ¢ Dentro del desarrollo de las actividades de capacitacion se incluye suficiente tiempo y
espacios practicos para la aplicacién de los conocimientos de los asesores y Supervisores
en funcién a sus tareas?

a) Si
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

21- ¢Ha tomado en cuenta la complejidad y variedad de las tareas de los asesores y
Supervisores al disefiar y desarrollar el contenido del programa de capacitacion?

a) Si
b) No, ¢Por qué?
¢) No estoy seguro/a

22- ¢ Ha recibido retroalimentacion por parte de areas de apoyo o de los asesores sobre el
progreso en la aplicacién de los conocimientos adquiridos en el programa de capacitacion
a las tareas diarias de estos?

a) Si
b) No

23- ¢ El programa de capacitacion contempla las tendencias y avances relevantes en el campo
de las telecomunicaciones al disefiar el contenido del curso?

a) Si
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

C. INDICADOR 3: Las personas

24- ¢ Fueron tomadas en cuenta las necesidades de capacitacion y desarrollo de los asesores
y Supervisores al disefiar el programa de capacitacién?

a) Si
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a




275

25- ¢ En las actividades de capacitacion una vez que se finalizan, se evalla la misma, con el

fin de obtener comentarios y sugerencias de los participantes.
a) Si, siempre
b) A veces
c) Raravez

e) Nunca

26- ¢ El primer dia que inicia la actividad de capacitacion, se les informa a los participantes

sobre el programa de capacitacion, su metodologia y otros aspectos?

a) Si
b) No ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

27- ¢, Se proporciond el apoyo necesario durante el programa de capacitacién para que los

asesores y supervisores puedan superar cualquier desafio o dificultad que enfrenté?

a) Si

b) No

28- ¢ En las actividades de capacitacién se promovié un ambiente de aprendizaje inclusivo y

A.
29

colaborativo entre los participantes?

a) Si
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

Il. VARIABLE 2. Programa de Capacitacién
INDICADOR 1: Factores de la participacion y el compromiso.

- ¢ Qué factores considera que han contribuido positivamente en la participacion de los

asesores y supervisores en el programa de capacitacioén del Contact Center de Telecable?

a) La claridad en los objetivos

b) Beneficios del programa de capacitacion.

c) Larelevancia de los temas tratados con mis responsabilidades laborales.

d) El apoyo vy la orientacion proporcionados por los instructores.

e) Lainteractividad y dinamicas de participacién durante las sesiones de capacitacion.

f) Las oportunidades para aplicar lo aprendido en situaciones practicas.

g) EIl reconocimiento y valoracion del esfuerzo de capacitacion por parte de la
empresa.
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El ambiente de trabajo positivo y colaborativo generado durante el programa de
capacitacion.

La posibilidad de compartir experiencias y conocimientos con mis compafieros de
equipo.

Otro especifique

30- ¢, Cuales de los siguientes factores han dificultado la participacion de los asesores y
supervisores de manera activa en el programa de capacitacion del Contact Center de
Telecable?

a)
b)
c)

d)
e)
f)
9)
h)

)
)

Falta de tiempo debido a la carga de trabajo en el Contact Center.

Falta de claridad sobre los beneficios o relevancia del programa de capacitacion.
Ausencia de apoyo por parte de los superiores jerarquicos para participar en la
capacitacion.

Dificultades para concentrarse o participar activamente en las sesiones de
capacitacion virtuales.

Desmotivacion debido a la percepcion de falta de progresion o reconocimiento
laboral.

Falta de feedback o retroalimentacién efectiva por parte de los instructores durante
la capacitacion.

La actividad de capacitacion a la cual lo convocaron no tenia relacion con sus
funciones o responsabilidades.

Horarios de capacitacién fuera de mi jornada laboral.

Duracion de la capacitacion muy extensay sin descansos activos.

Otro especifique

31- ¢ En qué medida siente que los asesores y supervisores se encuentran motivado/as para
comprometerse con el programa de capacitacion?

a)
b)
c)
d)

Muy motivado
Motivado
Desmotivado
Muy desmotivado

VARIABLE 3. Percepciones de las personas colaboradas

A. INDICADOR 1: Efectividad del programa de capacitacion

32- ¢ Como calificaria la efectividad del programa de capacitacion para preparar a los asesores
y supervisores a enfrentar los desafios y demandas de mi trabajo?

a)

b)

Muy bueno

Bueno
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¢) Regular

d) Malo

33- ¢ El programa de capacitacion en el Contact Center de Telecable ha sido efectivo para

mejorar las habilidades, conocimiento y desempefio laboral de los asesores y
supervisores?

d) Si

e) No, Por qué

f)  No estoy seguro/a

34- ¢ Como calificaria la relevancia de los temas tratados en el programa de capacitacién para

las responsabilidades laborales de los asesores y supervisores?
a) Muy bueno

b) Bueno
¢) Regular

d) Malo

35- ¢, Una vez finalizadas las diferentes actividades de capacitacién, aplican la evaluacién para

B.

cada uno de los temas brindados?

a) Si ¢Cuales instrumentos?

b) No

36- ¢ Como capacitador aplica las sugerencias brindadas para mejorar la efectividad del
programa de capacitacion?

INDICADOR 2: Bienestar Laboral

37- ¢ El programa de capacitaciéon ofrecido en el Contact Center contribuye positivamente al

bienestar laboral de los asesores y supervisores?
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a) Si
b) No, ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

38- En una escala del 1 al 4, ¢,como calificaria el impacto del programa de capacitacion a nivel

del estrés laboral de los asesores y supervisores?

a) 1-Muy alto
b) 2-Alto
c) 3-Regular
d) 4-Bajo

39- ¢ El programa de capacitacion aborda adecuadamente aspectos relacionados con el

bienestar mental, Intelectual y emocional de los asesores y supervisores?

a) Si
b) No ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

40- ;Qué tan efectivas consideras las estrategias proporcionadas en el programa de

capacitacion para manejar situaciones de estrés en el trabajo?

a) Muy efectivas
b) Efectivas

c) Poco efectivas
d) Nada efectivas

41- ; El programa de capacitacion aborda adecuadamente las necesidades de desarrollo

C.

profesional y crecimiento dentro de la empresa?

a) Si
b) No ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

INDICADOR 3: Satisfaccion Laboral

42- ; Como describirias tu nivel de satisfaccién general en tu trabajo en el Contact Center de

Telecable?
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a) Muy Satisfecho
b) Satisfecho
c) Insatisfecho
d) Muy Insatisfecho

43- ¢ El programa de capacitacion ha mejorado la satisfaccion general en el trabajo en el
Contact Center?

a) Si
b) No ¢Por qué?
c) No estoy seguro/a

44- ; En qué medida el programa de capacitacion ha mejorado las habilidades y competencias
para realizar el trabajo de manera satisfactoria de los asesores y supervisores?

a) Ha mejorado significativamente

b) Ha mejorado

¢) No ha tenido un impacto significativo
d) Ha empeorado

e) No estoy seguro/a

45- De una escala de 1 al 10 siendo 10 el mas probable y 1 el menos probable indique ¢Qué
tan probable es que le recomiende esta empresa a un amigo o conocido para trabajar

2 3 4 5 6 7 8 9 10
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ANEXO 3 DECLARACION JURADA

DECLARACION JURADA

Yo Roidy Jafeth Sequeira Mendez mayor de edad, portader de la cédula de identidad
numero §-0426-0921 egresado de la carrera de Administracién de Negocios con
énfasis en Recursos Humanos de la Universidad Hispanoamericana, hago constar por
medio de éste acto y debidamente apercibido y entendido de las penas y

consecuencias con las que se castiga en el Cédigo Penal el delito de perjurio, ante
quienes se constituyen en el Tribunal Examinador de mi trabajo de tesis para optar
por el titulo de Bachillerato, juro solemnemente que mi trabajo de investigacion

José, durante el Primer Cuatrimestre Del 2024, es una obra original que ha respetado
todo lo preceptuado per las Leyes Penales, asi como la Ley de Derecho de Autor y
Derecho Conexos nimero 6683 del 14 de octubre de 1982 y sus reformas, publicada
en la Gaceta numero 226 del 25 de noviembre de 1882; incluyendo el numeral 70 de
dicha ley que advierte; articulo 70. Es permitido citar a un autor, transcribiendo los
pasajes pertinentes siempre que éstos no sean tantos y seguidos, que puedan
considerarse como una produccidn simulada y sustancial, que redunde en perjuicio
del autor de la obra original. Asimismo, quedo advertido que la Universidad se reserva
el derecho de protocolizar este documento ante Notario Publico.

En fe de lo anterior, firmo en la ciudad de Heredia, a los 03 dias del mes de junio del
afio dos mil veinticuatro.

i

~
Firma del estudiante
Nombre completo: Roidy Jafeth Sequeira Mendez
Cédula; 8-0426-0921
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ANEXO 4 CARTA DE AUTORIZACION DE LA ENTIDAD DONDE SE

REALIZO LA INVESTIGACION

San José, 05 de febrero de 2024.
Sefioras y sef\ores
Facultad de Ciencias Econdmicas
Universidad Hispanoamericana

Estimadas autoridades:

Por medio de la presente hago constar que, en mi condicién de jefa de Calidad y
Capacitacién en Telecable S.A, brindo autorizacién para que el estudiante Roidy Jafeth
Sequeira Mendez, cédula de identidad 6-0426-0921, desarrolle en esta empresa el
trabqo de mvasbgaclbn titulado: Las Implica ggng;, de la Imglemeggggn de un

Telecable Ubicada en San i stre Del 2

Ademas, indico que en la presentacién de los resultados, de manera escrita y oral,
puede utilizarse publicamente el nombre de esta empresa.

Cualquier consulta, sirvanse contactarme al correo electrénico

nathalie.sanchez@telecablecr.com o al teléfono 8704-7180.
Atentamente,

Nathalie Tatiana Sanchez Castro.
Jefa de Calidad y Capacitacién.

Telecable S.A.
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ANEXO 5 CARTA DE AUTORIZACION DE TUTORA

Heredia, 10 de junio 2024

Sefioras y sefiores
Facultad de Ciencias Econémicas Departamento de Servicios Estudiantiles
Universidad Hispanoamericana Universidad Hispanoamericana

Estimadas personas:

El estudiante Roidy Jafeth Sequeira Méndez, cédula de identidad nimero 6-0426-
0921, me ha presentado para efectos de revision y aprobacidn, el trabaje de
investigacion denominado “LAS IMPLICACIONES DE LA IMPLEMENTACION DE UN
PROGRAMA DE CAPACITACION Y EL BIENESTAR DE LAS PERSONAS
COLABORADORAS DE LA EMPRESA TELECABLE UBICADA EN SAN JOSE,
DURANTE EL PRIMER CUATRIMESTRE DEL 2024, el cual ha elaborado para optar
por el grade académico de Bachillerato en Administracion de Negocios con énfasis en
Recursos Humanos.

En mi calidad de Tutora, he verficado que se han hecho las correcciones indicadas durante
el proceso de tutoria y he evaluado los aspectos relativos a la elaboracion del problema,
objetivos, justificacion; antecedentes, marco teodrico, marco metodologico, tabulacién,
analisis de datos; conclusicnes y recomendaciones.

De los resultados obtenidos por la postulante, se obtiene la siguiente calificacion:

Rubro de evaluacion P:;g."ﬂf P:‘::::::i:f
a) Original del tema 10% 10%
b) Cumplimiento de entrega de avances 20% 20%
c) Coherencia entre los objetivos, los instrumentos 20% 30%
aplicados v los resultados de la investigacion ’
d) Relevancia de las conclusiones y recomendaciones 20% 20%
e) Calidad, detalle del marco tedrico 20% 20%
Total 100% 100%

En virtud de la calificacion obtenida, se avala el traslado al proceso de lectura.

Atentamente,

Firmadao digitalmente
CARMEN SUSANA o ssanA
ABAYA ZAMORA ARAYA ZAMORA (FIRMA)

Fecha: 2024.06.10

(FIRMA) 21:30:06 06007
Susana Araya Zamora

Cédula de identidad 4-0140-0573
Camné Colegio Profesional N* 011457
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ANEXO 6 CARTA DE APROBACION DEL LECTOR

CARTA DE LECTOR

4 de julio de 2024

Sefiores
Servicios Estudiantiles
Universidad Hispanoamericana

Estimado sefior

La estudiante Roidy Jafeth Sequeira Méndez, cedula de identidad 0604260921

me ha presentado para efecios de revision y aprobacion, el irabajo de
investigacion denominado “Las implicaciones de la implementacién de
un programa de capacitacién y el bienestar de las personas
colaboradoras de la empresa Telecable ubicada en San José,
durante el primer cuatrimestre del 2024~, el cual ha elaborado para

obtener su grado de Bachillerato en Administracién de Negocios con énfasis
en Recursos Humanos.

He revisado y he hecho las observaciones relativas al contenido analizado,
conclusiones; asimismo, la aplicabilidad y originalidad de las recomendaciones, en
términos de aporte de la investigacion. He verificado que se han hecho las
modificaciones correspondientes a las observaciones indicadas.

Por consiguiente, este trabajo cuenta con mi aval para ser presentado en la
defensa puablica.

Atentamente,

LUIS ALBERTO VARGAS Firmado digitaimente por LUIS
- ALBERTO VARGAS ZURIGA (FIRMA)

ZUNIGA (FIRMA) Fecha: 2024.07.04 19:04:27 -06'00°

Lic. Luis Vargas Zafiga.

Cédula de identidad 0107090057

Numero carné Colegio Profesional, CPCECR # 33896.
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ANEXO 7. LICENCIA Y AUTORIZACION AL CENIT

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT)
CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA, LA
REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y PUBLICACION ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

Heredia, 08 de julio de 2024

Sefores:
Universidad Hispanoamericana
Centro de Informacion Tecnolégico (CENIT)

Estimados Sefiores:

El suscrito Roidy Jafeth Sequeira Mendez con niimero de identificacion 6-0426-0921
autor (a) del trabajo de graduacion titulado Las Implicaciones De La
Implementacién De Un Programa De Capacitacion Y El Bienestar De Las
Personas Colaboradoras De La Empresa Telecable Ubicada En San José,
Durante El Primer Cuatrimestre Del 2024, presentado y aprobado en el afio 2024
como requisito para optar al titulo de Bachillerato en Administracién de Negocios con
énfasis en Recursos Humanos; Si autorizo al Centro de Informacién Tecnolégico
(CENIT) para que con fines académicos, muestre a la comunidad universitaria la
produccién intelectual contenida en este documento.

De conformidad con lo establecido en la Ley sobre Derechos de Autor y Derechos
Conexos N° 6683, Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica.

Cordialmente,

M
f\' £-0424- 0921

Firma y Documento de Identidad




