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La capacitacion laboral es un tema que se debe tomar mas en cuenta
en el ambito empresarial, no solo por los beneficios que trae al interior
del entorno empresarial, sino también, al incremento de las capacidades
propias del trabajador. La investigacion que se realiza es de tipo aplicada
a nivel descriptivo y disefio no experimental, la cual permite identificar
las necesidades en la capacitacion laboral, y mas especificamente en el
proceso administrativo llevado a cabo en TDA telecomunicaciones, se
tiene un disefio instruccional ASSURE, el cual ayuda a desarrollar el
curso en linea de capacitaciéon cumpliendo con los objetivos estable-
cidos, se identifican en la metodologia las necesidades especificas que
se tienen y se establece la mejor forma de cubrirlas, el curso en linea
se desarrolla en Google Classroom por ser una plataforma de uso libre
lo cual ayuda a que la empresa disminuya gastos administrativos en la
capacitacion y provoca a su vez un aumento del personal administrativo
de TDA Telecomunicaciones por el tipo de capacitacién que se brinda,
incrementando la motivacion dentro de los departamentos mostrando
una extension significativa en la productividad del mismo, y del mismo
modo se dejan establecidas las bases para futuras capacitaciones dentro
de la empresa.

Introduccion

El proceso de capacitacién dentro de una empresa es uno de los mas
complicados, principalmente por la rotacion de personal que se tiene en
el departamento de administracion, aunado a esto los cambios constantes
en los procedimientos, hace que la capacitacion sea compleja, ademas
siendo esta actualmente ineficiente y lenta, ya que no cuenta con un es-
quema estandar que permita realizar el proceso de capacitacion al nuevo
personal o actualizacién del mismo.

En el uso de diferentes herramientas tecnol6gicas educativas muestran
una enorme cantidad de opciones que permiten satisfacer las necesidades
de la empresa de una manera mas eficiente, desde el uso de materiales
multimedia, transmisién de contenidos de manera sincrénica o asincroni-
ca, hasta el uso de plataformas educativas, como Google Classroom, las
cuales son capaces de integrar todas estas opciones dentro de un entorno
optimizado para la educacion a distancia.
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El uso de Google Classroom, como herramienta tecnoldgica educativa
de gestién de contenidos, permite llegar a todo el personal disperso en
las oficinas de TDA Telecomunicaciones, ofreciendo la posibilidad de
alcanzar estos recursos de manera facil, lo cual promueve una cultura
de aprendizaje mas efectiva, incrementado asi el nivel de competencia
dentro de su sitio de trabajo, en especifico de los auxiliares administra-
tivos que son por los cuales el curso en linea es creado y se concentra
en la capacitacion de los mismos.

Antecedentes

El informe presentado por Fiszbein A, et al. (2016), donde se recopi-
16 informacion a través de encuestas realizadas a empresas, hogares y
prestadores de servicios, en varios paises de América Latina (Argentina,
Brasil, Chile Colombia, Ecuador, El Salvador y Paraguay), solo el 10 %
de la poblacion econémicamente activa recibe capacitacion, siendo el
tramo de los mas jévenes el mas afectado mostrando un crecimiento ya
entre los participantes de 31 a 40 afios. En cuanto al nivel de educacion
en paises como Brasil, la tendencia aumenta en las personas con estudios
profesionales, mostrando que al menos el 46 % de esta poblacién han
recibido algtn tipo de preparacién. En este mismo estudio se puede ob-
servar que las empresas pequefias son las que menos formacion laboral
cuenta, y entre las grandes empresas son las que mas disposicién, con un
80.4 %, siendo las que prestan servicios las que mas instruccién laboral
proporcionan a sus empleados, seguidas por la industria, por ejemplo,
la manufacturera, agua, gas, electricidad, y finalmente el comercio. Se-
gun las encuestas realizadas, los factores que mas influyen en la falta
de aprendizajes laborales son la falta de presupuesto, con un 26 % y la
falta de tiempo disponible con un 28 % (pp. 6-11)

Problema

En la actualidad el problema es precisamente que esas capacitaciones
presenciales, ya no pueden llevarse a cabo de la manera que hasta ahora
se habia hecho, es decir, moviendo fisicamente a una persona a cada
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sede donde se requeria instruccion o bien agrupando varias personas en
una sede central.

En el sector privado, un enorme problema es la rotacion de personal,
ya que esto conlleva invertir recursos en contratar a uno nuevo y volver
a invertir tiempo y recursos para capacitarlo, aunque el proceso de ca-
pacitacion no es solo para el nuevo personal, sino que también hay que
actualizar en los nuevos procesos, nuevos materiales, y nuevas practicas
a todo el personal administrativo.

Por otro lado, las capacitaciones tienen como fin contar con personal
mas humanizado, con alto potencial de trabajo en equipo y apto para
tomar decisiones en el momento oportuno. En el mundo globalizado de
los negocios las empresas altamente competitivas son aquellas que tienen
a su personal altamente motivado, y hay muchas razones para mantenerlo
asi. Entre ellas se encuentra el grado de conocimiento y capacitacién
que este personal tenga, y la empresa debe tener mucha apertura para su
capacitacion. (Bermuidez 2015, p. 5).

Objetivos

General

Implementar un curso en linea de TDA Telecomunicaciones para mejorar
las habilidades practicas del personal administrativo.

Especificos

1. Analizar las necesidades y capacidades del personal a través de diag-
nosticos iniciales con el proposito de conocer las capacidades actuales
del personal.

2. Describir las estrategias para llevar a cabo el proceso de facturacion
dentro del sistema administrativo, mediante videos y descripcion de
pasos a seguir de cada funcion, de tal forma que el personal sea capaz
de seguir fielmente los procesos establecidos, sin omisiones u olvidos.

3. Disefar actividades para los administrativos a través de ejercicios
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practicos que ilustren como se crea una factura y el proceso que se
debe tener dentro del almacén, de tal forma que ellos sean capaces de
llevar a la practica ordenadamente cada paso del proceso realizado.

4. Implementar las actividades disefiadas que guien paso a paso al per-
sonal administrativo a través del ciclo de facturacion.

5. Evaluar los conocimientos adquiridos con el fin de autoevaluar sus
avances mediante ejercicios propuestos, de tal forma que el personal
sea capaz de identificar cuéles son los procesos que les causan mayor
problema e identificar las mejores soluciones.

Propuesta

Las empresas privadas ven la capacitacion como un gasto, por esta ra-
z6n una vez identificadas las necesidades de capacitacion del area ad-
ministrativa se evidencian las necesidades de los otros departamentos,
como almacén, mesa de control e incluso ejecutivos comerciales, de esta
manera, se podra trabajar mas adelante en un proyecto mas integral de
capacitacion mas alla de solo el area administrativa.

Se trata el tema de la capacitacion laboral y como influiria en ella la
implantacion de un LMS como Google Classroom para una empresa de
Telecomunicaciones, para definir si el rendimiento en el personal admi-
nistrativo mejora al presentarles una plataforma donde puedan revisar los
contenidos referentes a su area de trabajo, mas especificamente, conteni-
dos acerca de como realizar su proceso administrativo usando un paquete
comercial como AdminPaq. Y también si estas capacitaciones apoyan
en la disminucién de costos relacionados con los errores cometidos por
los administrativos y si influye esto en la motivacion para el personal.

Fundamento teodrico

Capacitacion laboral

La capacitacion no solo permite aumentar las capacidades del personal,
sino que ademas estas habilidades que ahora adquieren dentro de una
empresa, para un futuro se vuelven en educacion para la vida ya que
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estos conocimientos y destrezas adquiridos los acompafiaran a donde
quiera que vayan. En consecuencia, segun Camarena Adame (2019), todo
esto se ve reflejado en un mejor clima laboral ademas en el aumento de
los resultados en la empresa y, en definitiva, en el mejoramiento de la
comunicacion de la organizacion (p.86).

El desarrollo del personal abarca capacitacion continua creando espa-
cios de aprendizaje y planes de carrera que permitan al personal tener la
oportunidad de ampliar a cargo gerenciales y en si mejoras en su labor
profesional (Ramirez et al., 2018, p. 2086).

Plataformas educativas

Dentro de las plataformas educativas Google Classroom se ha destacado
como uno de los mejores entornos de aprendizaje, gracias a que Google
for Education puede ser habilitado mediante cuentas de G Suite y de
esta manera implementar nuevas técnicas y estrategias para afrontar la
educacion a distancia (Prado Prado et al. 2020, p. 6).

Google Classroom como herramienta de aprendizaje a distancia, por
medio de G Suite y Chrome ha tomado ventaja sobre todo en los sectores
rurales y en aquellas instituciones que no poseen una plataforma propia
lo que facilita la implementacion de soluciones impactantes y de calidad
en los aprendizajes digitales (Prado Prado et al. 2020, p. 7).

Sector Empresarial

Segun Mero Veléz (2018) la empresa se define como una organizacion
que persigue objetivos de caracter econémico, dirigidos a satisfacer las
necesidades de la sociedad en cuanto a servicios o productos (p.86).
Desde la creacién de la empresa un factor de mucha importancia es el
humano, y es tarea de la administraciéon armonizar los intereses de sus
integrantes (p. 88).

El proceso administrativo se refiere a los pasos que se deben seguir con
el fin de aprovechar los recursos de la empresa cuya importancia radica
en el hecho que permite identificar errores o desvios (Cortés 2019, p. 22).
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Diseiio metodolégico

La investigacion es de tipo aplicada porque busca el uso de la tecnolo-
gia para resolver el tema de capacitaciéon en administracion del perso-
nal administrativo. El nivel de la investigacion es descriptivo debido a
que tiene como objetivo indagar como afecta el desempefio del perso-
nal al implementar un curso en linea de capacitacién dirigido a elevar
sus competencias administrativas. El disefio de la investigacién es No
experimental, se describe la situacion del personal administrativo con
respecto al proceso administrativo usando AdminPaq, de este modo se
compara el dominio de este y el nivel de motivacién en conjunto con su
rendimiento dentro de la empresa, en este caso la investigacion se centra
en evaluar las relaciones del personal dentro del contexto empresarial.
De este modo se clasifica como transeccional o transversal ya que esta
evaluacion se especifica con respecto al desempefio del personal una vez
que se realiza el curso en linea.

Es una muestra no probabilistica, se aplica a 25 personas que corres-
ponde exclusivamente al personal administrativo usuario de AdminPagq.
24 mujeres y 1 hombre, con grados de estudio entre bachillerato general
y licenciatura, con edades muy variadas entre 25 y 50 afios.

A continuacion se enlistan los pasos del disefio instruccional que se
utiliza el cual es el modelo ASSURE y como se desarrolla para la puesta
en marcha del curso de capacitacién.
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Figura 1. Modelo ASSURE

Analizar las caracteristicas del
estudiante

Establecimiento de objetivos de
aprendizaje

Seleccion de estrategias,
tecnologias, medios y materiales

Organizar el escenario de
aprendizaje

Participacion de los estudiantes

Evaluacion y revision de la
implementacion y resultados del
aprendizaje

Nota. En esta imagen se desarrolla el modelo ASSURE, estableciendo los pasos a
desarrollar en el curso en linea.

Resultados

El curso en linea de capacitacién se desarroll6 durante el periodo de
octubre a noviembre de 2021, teniendo como base la ciudad de Aguas-
calientes, desde donde se coordinaron las actividades con el personal
administrativo participante. El desarrollo del examen de evaluacion se
desarrolla usando como base los contenidos analizados en cada mddulo
del curso de capacitacion.

Durante el examen para la evaluacion final, se concluye que el curso
impact6 de manera correcta en el personal, los resultados indican que
la mayoria de los contenidos fueron asimilados correctamente, salvo el
modulo de reportes que requiere un poco mas de practica y seguimiento,
ya que atin falta que identifiquen correctamente la informacion que los
reportes proporcionan.
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Figura 2. Estadistico resultado de la evaluacién final

Promedio Mediana Rango
26 / 30 puntos 26 / 30 puntos 23 - 29 puntos

Distribucién de puntos totales

# de usuarios que
respondieron

23 24 25 26 27 28 29 30
Puntuacién lograda

Nota. En la figura se presenta el grafico desarrollado en Google Forms que nos indica la
puntuacion lograda con respecto al nimero de usuarios que respondieron al formulario.

Para el analisis de los resultados, las preguntas del examen de evaluacion
del curso se dividen de acuerdo con el médulo que aplica, comenzando
con las preguntas relacionadas al acceso al sistema, en la Tabla 1, se
observa que todos los participantes conocen claramente como deben
ingresar al sistema.

Tabla 1. Actividades a realizar dentro del curso en linea

Ar 4 : Porcentaje
Opcidén Frecuencia Porcentaje ——-
I T T T 1
Debo verificar que Hamachi esté
encendido, sino es asi debo encenderlo,
X . o 13 100 100
posteriormente abrir escritorio remoto e
ingresar mi usuario y contrasefia
Sc abre dircctamentc cscritorio remoto
. Y 0 0 100
sc ingresa
Al encender la computadora sc cjecuta 0 0 100
solo, no tengo que hacer ninguna accion
Se debe encender Hamachi e ingresar 0 0 100
usuario y contrasefia
I T T T 1
Total 13 100 100

Nota. En esta tabla se muestran las actividades y comé resolvieron cada una de las opciones.
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Solo el 53.84 % de los participantes saben como reaccionar ante posi-
bles errores de acceso, los cuales pueden ser resueltos por ellos mismos.
Debido a la conexidn de internet en las oficinas, el funcionamiento del
sistema en ocasiones es limitado, y frecuentemente genera fallas de co-
nexion, para las cuales, el personal administrativo, ain siguen marcando
a oficinas para que les resuelvan el problema.

El proceso de facturacion de venta propia era un proceso en el que
siempre hubo retrasos y errores, el personal administrativo solian dejarlo
hasta el final del mes para realizarlo, este proceso qued6 completamente
claro para todos los participantes del curso que se desarrolla de manera
virtual, y aunque no quedo evidencia de esto, a partir del curso en linea,
los retrasos en la facturacion de la venta propia se redujeron significati-
vamente en las oficinas participantes.

A la luz de los datos obtenidos en la evaluacion final, aunado con
las practicas, realizadas, se puede considerar que el curso fue exitoso,
cumpliendo con el objetivo para el que fue disefiado.

El objetivo general se cumplio a totalidad, especificamente en la ob-
tencion de las nuevas capacidades, y refinamiento de las existentes, todas
ellas fueron aplicadas al trabajo del personal, lo cual llev6 a la dismi-
nucion en los errores y retrasos, asi mismo se fomento la comunicacion
entre los departamentos involucrados en el proceso, principalmente el
area de almacén.

Usando el modelo de disefio instruccional ASSURE se cumplen los
objetivos especificos, permitiendo realizar el analisis previo del curso,
disefio, implementacion y evaluacién del curso en su totalidad, aplicando
los requisitos establecidos por ASSURE.

El modelo ASSURE permite realizar el curso en linea mas adecuado
para el personal administrativo, tratando los temas que mas repercuten
en su trabajo, lo que benefici6 el desempefio laboral, que era parte del
objetivo de la intervencion.

Un tema que no se habia considerado y lo cual también beneficia al
personal fue el uso de Google Classroom, el cual no estaba considerado
y fue un aprendizaje adicional que se obtuvo, el cual puede ser usado
posteriormente para tomar cursos que el personal requiera, ya sea den-
tro o fuera de la empresa, dandole un valor adicional al curso en linea
propuesto en la intervencion educativa.
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Actualmente la rotacion del personal ha llevado a renovar mas del 50
% la plantilla del personal administrativo, con respecto al curso en linea
disefiado fue y sigue siendo de utilidad para la capacitacion del nuevo
personal, el acceso al mismo sigue abierto para todos los administrativos,
como herramienta de consulta.

Conclusiones

El curso en linea se dio de manera progresiva, debido que en la mayoria
de los casos, fue algo nuevo para el personal el trabajar en una modalidad
en linea, aunado a esto les cost6 algo de trabajo, adicionar una nueva
actividad a su ritmo de trabajo, apegarse a un programa de estudio y,
ciertamente, es algo que no habian realizado anteriormente. A pesar de
los contratiempos iniciales y los que se presentaron durante el desarrollo
de la intervencion, el personal se muestra interesado a aprender y dis-
puesto a realizar el curso, especialmente al ver que abarca temas que les
resultan muy utiles en su trabajo diario, el hecho de adquirir esas nuevas
habilidades les permite realizar su trabajo mas eficientemente, tal como
se muestra en los resultados de las practicas, que cabe destacar que las
practicas se realizan con procesos reales, precisamente con el objetivo
que ellos mismos contrastan como hacian el trabajo hasta ahora y las
mejoras después de realizar el curso, ciertamente estos procesos ya los
conocian pero los detalles, como el envio de las facturas, se los hacen
mas sencillo de realizar. Durante el analisis previo de los participantes
se identifican las necesidades de la empresa, en cuestion de capacitacion,
identificando cuatro preocupaciones especificas, que son; acceso al siste-
ma, facturacion electrénica, contra recibos para el pago a distribuidores
y reportes. Este andlisis previo permite estructurar los temas, asi como la
seleccion de los medios y materiales que se usan, ademas de contar con
una metodologia para su implementacion, identificando en el proceso las
formas de aprendizaje de los participantes, lo cual permite que el curso
se desarrolle con éxito, probando que al adquirir estas nuevas habilida-
des o reafirmar las ya existentes, el personal administrativo realiza su
trabajo de una manera mas eficiente, lo cual les permite incrementar la
seguridad en sus puestos de trabajo. En la segunda parte del curso, la
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participacion del personal se hizo mas activa, debido a que ya conocian
el uso del Classroom, ademas que comenzaron a ver los beneficios del
curso en linea y conforme avanzaban los contenidos y las actividades se
dieron cuenta de las ventajas del mismo, expresado en varias ocasiones
los beneficios que la capacitacién les da, y aunque varios de ellos no
pudieron continuar los restantes terminaron satisfactoriamente, y prin-
cipalmente comprobar dia a dia, mediante las revisiones que se realizan,
como estos nuevos conocimientos, les ayudan a desempefiar sus labores
con un indice menor de errores y como esto a su vez les eleva la seguridad
y confianza en el desempefio de sus actividades diarias.

El desconcierto que surge, y que no se habia considerado desde el
principio, es la poca capacidad de la mayoria del personal en seguir
instrucciones, en muchas de las veces, por no leerlas, tal vez, cambiar el
formato de las indicaciones o crear un video donde se explique detalla-
damente lo que tienen que hacer o bien instar al personal mas persuasi-
vamente a leer completas las instrucciones de las actividades. De hecho,
en la evaluacion final algunas respuestas se registraron errbneamente por
no leer adecuadamente las respuestas.

Aun se contintia buscando la participacion del personal faltante, y
la contratacion del nuevo, lo cual sera una excelente oportunidad de
probarlo con una persona 100 % de nuevo ingreso.
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