Deteccion de necesidades de capacitacion

Un*modelo centrado en el

No siempre las organizaciones
planifican sus actividades

de capacitacion siguiendo
pautas adecuadas

y consensuadas.

Para ello es necesario
disponer de una metodologia
centrada en el cliente que

Por Hilda Alicia Pozzi y Alfredo Bernardi

El cliente menta las demandas y exigencias. Las
El primer objetivo de toda organiza-respuestas no apareceran si toda la or-

cién es maximizar la satisfacciéon delganizacién no se involucra proactiva-

cliente, aumentando el valor que éstenente. Por ello, es inevitable diagnosti-

percibe en relacion con lo que ofrece laar fortalezas y oportunidades y detec-

competencia. El cliente define la cali-tar necesidades de capacitacion me-

dad del producto o servicio ofrecido ydiante un proceso que asegure el foco

la equidad del precio. Las exigencias den el cliente.

los clientes tienen que ver con las alter-

nativas que proveen los competidores.

permita obtener un
diagndstico de fortalezas y
oportunidades de mejora

Estas exigencias son dinamicas. CondVlodelo conceptual

cer y superar las necesidades de los En las condiciones competitivas ac-
clientes en materia de calidad de servituales hay muy pocas posibilidades de
cios, de productos y precios con relagenerar un clima positivo hacia el
cion a la competencia debe ser parte daprendizaje si la organizacién no com-
un programa de capacitacion permaprende que la razén de su existencia es-

de la organizacion.
nente. Para maximizar el valor que reta fuera de ella. Las empresas se deben
cibe el cliente, la organizacion debe esa sus mercados y a sus clientes. Si se
tar comprometida en su totalidad. percibe que una organizacion todavia
as organizaciones planifican sus Las organizaciones exitosas tienemo lo ha comprendido, el mejor y mas
L actividades de capacitacién deuna vision enfocada hacia el cliente. Efructifero esfuerzo de capacitacion sera
diversas maneras. La responsabiéxito solo llega a quienes estan orientadisefiar actividades para convencer,
lidad recae sobre recursos humanos. Ndos hacia el objetivo de agregar valorpersuadir y difundir cual es el foco,
siempre se siguen pautas adecuadasBebe producirse el cambio hacia unaual es el objetivo. Con una debilidad
consensuadas por lo que el resto de lasentalidad competitiva basada, masle este tipo, los esfuerzos no dirigidos a
areas muchas veces percibe que, integue en la satisfaccion, en el deleite deoncientizarla serdn poco exitosos y
tando una mejor aproximacion al temajos clientes para asi garantizar ventajaduraderos.
los resultados del proceso serian seguwluraderas y sostenibles. No hay tanto Una vez dado este paso y generado
ramente mas satisfactorios. tiempo. Este siglo XXI acelera e incre-un clima propicio, recién es factible co-
Para elaborar un plan de actividades menzar a aplicar el modelo conceptual
exitoso es necesario contar con ut gue se muestra en el grafico 1. El foco
buena metodologia para detectar nec es, claramente, el cliente. A quienes
sidades de capacitacion sobre la base diariamente estan en contacto con él se
un buen diagnéstico de fortalezas los denomina frecuentemente “la linea
oportunidades de mejora de la orgar de fuego”. Se trata de los equipos de in-
zacion. Para ello, habra que acordar | terfase con el cliente, personas que en
modelo conceptual que refleje clare forma directa, con la calidad de su aten-
mente que el punto de partida de las ¢ cion, definen la atraccion y retencion
tividades de aprendizaje sean los reqt de quienes compran nuestros productos
rimientos del cliente. y servicios. De ellos depende que un
cliente insatisfecho sea captado por la
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competencia. Son quienes poseen etlades de mantenimiento e informacion Las actividades bésicas a llevar a ca-

forma directa la informacién acerca deimprescindibles para la organizacion.

como nuestros productos y servicios La gerencia, obviamente, monitorea-
impactan en la percepcién del cliente ya la totalidad del proceso. Los equipodl) Explicacion de la metodologiatap

afectan su voluntad de conti-
nuar eligiéndonos como su

bo se resumen a continuacion:

team.
2) Entrevistas al personal

proveedor preferido.
Este trabajo parte de la

Equipos de soporte indirecto

clave.
3) Cuestionarios.

L Ejemplos: 1 s .
conviccién de que toda ac- jemp o - 4) Analisis de la informa-
L, . . . Recursos Humanos Disefio e ingenieria .
cion tendiente a diagnosticar - ) : cion.
. Contabilidad Almacenes de materias primas .
fortalezas y oportunidades de . o . 5) Conclusiones.
. . Sistemas Seguridad industrial
mejora y a detectar necesida- ; : o 6) Plan.
N Planeamiento Corporativo Vigilancia
des de capacitacion tiene co- .
. Servicios Generales Impuestos y seguros
mo punto de partida funda- - .
Mantenimiento Auditoria

mental al cliente.

En consecuencia, cualquier
proceso de deteccion de nece- Yy propésito
sidades partird de la@quipos de inter- de soporte directo, indirecto y gerencia EIl cuestionario es una herramienta
fase con el cliente A continuacion se también tienen contactos con el clienteesencial para el éxito del estudio. Habi-
muestran ejemplos de integrantes de esunque no tan frecuentes. tualmente consta de 2 partes:
tos equipos: La adopcion de un modelo de este ti- 1) Antecedentés
po tiene la ventaja de  2) Preguntas
minimizar probables de-  Su propdsito es dar lugar a una refle-
sencuentros internos yaxion sobre las necesidades propias de
gue todos los integran- capacitacion y a un analisis y compro-
tes de la organizacién miso conjunto supervisor-supervisado.
—sin excepcion- refleja-  Si el equipo lo desea, se adoptara
ran, en su analisis de lasuna metodologia grupal de manera de
necesidades, una instan-enriquecer los resultados.
cia superadora: la orien-  Las entrevistas brindan informacién
tacion al cliente. fundamental para diagnosticar fortale-

Cuestionario y
entrevistas. Alcance

Equipos de interfase con el cliente
“La linea de fuego”

Ejemplos:

Vendedores
Recepcionistas
Personal de mostrador
Cajeros

Promotores
Productores

Telefonistas

Telemarketers

Corredores

Personal de servicio al cliente
Choferes

Grafico 1

>

El siguiente grupo al que se prestal
atencion lo constituyen los equipos d
soporte directo. Son quienes diariamel
te apoyan a los equipos de interfase p
ra que éstos respondan rapida y proac
vamente a los clientes. Algunos ejerr
plos pueden verse en el recuadro Eqt
pos de soporte directo.

El tercer grupo son los equipos d
soporte indirecto. Estas personas ay
dan tanto a los equipos de interfase ¢
mo a los de soporte directo a llevar a ¢
bo acciones dirigidas al cliente con ¢
énfasis en el mediano plazo o a activ

Equipos de interfase
con el cliente
“Linea de fuego”

Equipos de soporte
directo

—

Equipos de soporte indirecto
Gerencia

zas, oportunidades de mejora y necesi-
dades de capacitacion. Integradas con
el cuestionario, proveen un panorama
suficientemente completo como para
encarar el analisis y extraer conclusio-
nes (grafico 2).

Los grupos a entrevistar seran selec-
cionados consensualmente.

Equipos de soporte directo Proceso

El proceso pa-
ra aplicar este
modelo incluye
cuestionarios y
entrevistas a per-
sonal clave.

Ejemplos:

Servicio técnico

Logistica y distribucion
Publicidad

Comunicaciones de mercado
Administracion de ventas
Marketing

Estrategia de producto

Produccién/Manufactura
Planificacion de la produccion
Créditos y cobranzas
Seleccion de vendedores
Capacitacion de ventas
Compras
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Reuniones, cuestionario y entrevistas
Cuadro Resumen
Area Actividad
| * Reuniodn/es inicial/es RRHH
* Ajuste fino, disefo —
» Explicaciéon de la metodologia a gerentes y supervision
1l * Cuestionario
1l * Entrevistas
» Gerente general
» Gerentes
» Supervisores

» Equipos de interfase con clientes

Total

Se elaboraran guias para las entréGuia para la entrevista
vistas, con un temario especifico. Aseal gerente general
guran que todas las personas de un misEstrategias corporativas.

Cantidad

Guia a utilizar N° de preg.

(@)

Guia para las entrevistas
a equipos de interfase
con el cliente

mo grupo tengan la oportunidad de dar El rol de RRHH en las estrategias cor= ¢ Considera Ud. que ................. co-

Su opinién sobre un mismo conjunto de porativas.

tépicos. « Filosofia de capacitacion.
Para cumplir con los tiempos previs-

tos, es importante que las personas es-

tén disponibles segun se planifica corGuia para las entrevistas a

un cronograma (grafico 3). clientes clave

e ;Considera Ud. que .................

noce a fondo sus necesidades? ¢Qué
sugiere para mejorar este punto?

e Cuando Ud. tiene un problema y pide
asistencia a .........o.coevveninns écémo
lo atiende? Describalo, por favor.

e ¢ COmo describiria Ud. la rapidez y
eficacia de las decisiones que toma

noce a fondo los servicios que ven- .................... para asistirlo?

Cuestionario y entrevistas.

de? ¢;Qué sugiere para mejorar este

Muestra seleccionada punto?
de preguntas y temas e Cuando Ud. tiene un problema y lla-Guia para las entrevistas a
A continuacién se sugieren algunas ma a .............ccoeeeeennnn , ,COMo es equipos de soporte directo

preguntas y temas seleccionados paraatendido? Describalo, por favor. « ¢;De quién es cliente interno su equipo
cada caso. Por ejemplo, un cuestionarie Si Ud. plantea formalmente una queja en la organizacion?

se completa con unas 15-20 preguntas. por el servicio, ¢,cémo se le responde ;Cémo describiria Ud. la rapidez y
Hemos seleccionado tres. Del mismo habitualmente? eficacia de las decisiones que to-
modo se han elegido 3 de 15-20 pre-

guntas que poseen habitualmente |

guias para entrevistas. Cronograma

Actividad

Periodo

Cuestionario

* ¢ Cudles son las cinco principales re
ponsabilidades de su puesto? Indiq
el porcentaje de tiempo aproximad Explicacion de la metodologia al top team
que dedica a cada una de ellas.

« ¢ Cuales son los aspectos mas dificil
de su trabajo?

« ;Cudles son las tres actividades en
que Ud. debe trabajar con su super
sor para mejorar significativament{ Conclusiones
su desempefio en 2-3 afios?

Plan m

Entrevistas al personal clave
Cuestionarios 20/ 3°

Analisis de la informacion 32/4°
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tirlo?

negociadorade ................eueee. ?

Comentario final

para asis- humano y econdémico de la gerencia yublicados trabajos y articulos en el drea

del resto de la organizacion. En ello, esle Management y Organizacion de
» ¢ Cémo describiria Ud. la capacidacclave el papel integrador de recurso®ecursos Humanos. Actualmente es

humanos. o

director general de LIDERAR - Consultores
en Organizacion y Recursos Humanos.

© Nombre, puesto, antigliedad en la empresa,

educacidn, capacitacion previa, etc.

La deteccion de necesidades de ca-
pacitacion y el diagnoéstico de fortale-
zas y oportunidades de mejora centra-

dos en el cliente son un imperativo ant |
las actuales condiciones del mercadc

altamente competitivo.

Usando este enfoque sistematico €
posible asegurar que seran identificadc
los conocimientos y habilidades necese
rios para desempefiarse efectivamente

el trabajo y determinar gbp que existe

respecto del estado actual. Con esta il.

Alfredo Bernardi es
egresado de la
Facultad de Ciencias
Exactas y Naturales
(UBA) y graduado de
la Escuela de
Administracion
(IDEA). Fue asesor
del directorio de

formacion se definiran las intervencionesndupa S.A. (1993), gerente general de

necesarias para eliminar eggp.

Massuh - Celulosa y Papel (1992) y

El involucramiento de todos los ni- gerente de Recursos Humanos de DuPont
veles de la compafiia y el enfoque en eldrgentina, donde ocupé también las
cliente aseguraran que las futuras actiGerencias de Produccién, Comercial,
vidades de capacitacion que se planeefbastecimiento y Planeamiento (hasta
resulten creibles y reciban el soportel 991). Ex profesor universitario (UBA). Ha
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