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Resumen

En la actualidad la necesidad de las empresas de contar con trabajadores cada vez mas
competitivos en un entorno cambiante, ha impulsado a la gestion de los recursos humanos hacia
el logro de un desempefio superior. En ello juega un papel importante la capacitacion y desarrollo
de capital humano ya que desarrolla actitudes, habilidades y el crecimiento personal profesional,
en los trabajadores, lo cual permite que éstos se desempefien con mayor eficiencia y calidad. La
Empresa Comercializadora de Combustibles Holguin (CUPET) es una empresa comprometida
con el crecimiento profesional de sus trabajadores, en la misma se detectaron deficiencias en la
evaluaciéon de la capacitacion, debido a esto el objetivo general de esta investigaciéon es
desarrollar y aplicar un procedimiento de evaluacién del impacto de la capacitacion en dicha
empresa. En la presente investigacion se seleccioné el procedimiento disefiado por Diaz Leyva
(2018) para evaluar el impacto de la capacitacion y se aplicé en CUPET donde se evidenci6 de
forma general resultados satisfactorios en la evaluacion del impacto de la capacitacion,
resaltando como elementos negativos que no se efectla una evaluacién exhaustiva, y en
ocasiones la capacitacion no se centra en las debilidades puntuales detectadas en el desempefio
del trabajador; por tanto, las acciones no cumplen con los objetivos propuestos. Con respecto al
impacto se comprobo6 que la capacitacion influye en los resultados de la organizacién, resaltando

el desempefio de los trabajadores, en la satisfaccion del cliente y en los ingresos de la entidad,
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siendo el mismo rentable para la organizacion.
Palabras clave: recursos humanos; capacitacion; evaluacién de impacto, organizacion,

desempefio.

Abstract

Currently, the need for companies to have increasingly competitive workers in a changing
environment, has driven human resource management towards superior performance. Training
and development of human capital plays an important role in this, as it develops attitudes, skills
and professional personal growth in workers, which allows them to perform with greater efficiency
and quality. The Holguin Fuel Trading Company (CUPET) is a company committed to the
professional growth of its workers, in which deficiencies were detected in the evaluation of
training, due to this the general objective of this research is to develop and apply a procedure of
evaluation of the impact of training in said company.

In the present investigation, the procedure designed by Diaz Leyva (2018) to evaluate the impact
of the training was selected and applied in CUPET, where satisfactory results were generally
evident in the evaluation of the impact of the training, highlighting as negative elements that a
thorough evaluation is carried out, and sometimes the training does not focus on the specific
weaknesses detected in the worker's performance; therefore, the actions do not meet the
proposed objectives. With respect to the impact, it was verified that the training influences the
results of the organization, highlighting the performance of the workers, customer satisfaction and
the entity's income, being the same profitable for the organization.

Key words: human resources; training; impact evaluation, organization, performance.

1. Introduccién

El desempefio de los recursos humanos es un ingrediente fundamental para asegurar la
eficiencia y productividad en una organizacion. Al respecto hay que tener presente que dicho
desempefio depende de mudltiples factores, personales y ambientales, que determinan lo que
cada individuo puede, sabe y quiere hacer. Un factor de marcada importancia en las empresas
en un entorno cada vez mas competitivo es, precisamente, la capacitacién de los recursos
humanos, ya que de este depende la calidad de los productos y servicios que se ofrecen. Cuando
la visién de las empresas se centra en la capacitacion como un gasto que es obligatorio para
tener un cumplimiento legal, el resultado puede llegar a ser desfavorable e insustancial para la
empresa. Sin embargo, si esta vision se centra como una inversion que permitird desarrollar al
empleado y a la empresa misma, el resultado obtenido puede ser mas sustancial y favorable,
siempre y cuando se cubran realmente las necesidades de capacitacion. Asimismo, se deben
tomar en cuenta otros factores que permitirdn a la capacitacion cumplir con los objetivos
deseados.

Desde que se disefia un programa de capacitacion, debe establecerse la forma de cémo se
evaluara la capacitacion planificada, por ello, el proceso de evaluacion también lleva su

planificacion y recorrera todas las acciones o procesos de capacitacion. El objetivo principal de
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la evaluacién del proceso de capacitacion consiste en comprobar si la actividad se realizd
conforme al disefio instruccional previsto, teniendo en cuenta especialmente el cumplimiento del
programa calendario, la calidad del personal docente, la localizacion de las actividades, los
insumos utilizados y, en general, la calidad de los servicios provistos.

Pineda Herrero (2000) definié cinco modalidades de evaluacion la cuales son: la evaluacion
diagnéstica, la evaluacion formativa, la evaluacién sumativa, la evaluacién de la transferencia y
la evaluacion del impacto. Ademas, expreso que la evaluacién del impacto estaba centrada en
determinar las repercusiones que la misma tiene en la organizacién en términos de beneficios
cualitativos y cuantitativos 0 monetarios, orientdndose asi a descubrir la rentabilidad econémica
de la formacion para la organizacion. Han sido varios los autores que plantearon modelos y
metodologias que incluyen acciones para evaluar el impacto de la capacitacién, en los que se
pueden encontrar puntos en comun. Entre ellos se encuentran Kirkpatrick (1999), Wade (1990),
Phillips (1990), Pineda Herrero (2000), Guerrero & Garcia (2003), Serrano Suarez (2011) y
Fuentes Reyes (2014).

En el mundo existe un amplio conocimiento y cultura sobre la evaluacién del impacto de la
capacitacién, pero en la actualidad Cuba carece del mismo, debido a que no se han
concientizado aun las buenas practicas de la evaluacion del impacto de la capacitacién dentro
de las organizaciones, un elemento que influye negativamente en esto es que en la legislacion
vigente no hace referencia a la evaluacion de la capacitacién. En Cuba la evaluacion del impacto
se centra en programas de postgrados universitarios y cursos de formacién universitaria, mas no
se lleva a la practica en las empresas cubanas de una forma general hasta el impacto final. Las
practicas mas habituales solo profundizan sobre medir la satisfaccion de los participantes y el
nivel de aprendizaje. Pocas organizaciones del territorio incluyen la evaluacion del impacto
dentro del proceso de capacitacion, lo cual dificulta a los evaluadores la utilizacién de técnicas
adecuadas para medir su desarrollo, donde es complejo distinguir los resultados de la
capacitacion de las otras variables presentes en el desempefio de los capacitados.

La presente investigacion realizada en la Empresa Comercializadora de Combustibles Holguin
(CUPET), contribuye al cumplimiento de varios lineamientos trazados en la actual politica
econbmica y social del Partido y la Revolucion Cubana para el periodo 2016-2021 donde refiere
a prestar mayor atencién en la formacién y capacitaciéon continua del personal que respondan y
se anticipen al desarrollo cientifico-tecnolégico en las principales areas de la produccion y los
servicios; por lo que constituye una prioridad crear mecanismos y herramientas que permitan
evaluar el proceso de capacitacion y medir los efectos del mismo en la organizacion.

La capacitacion en la Empresa Comercializadora de Combustible Holguin se realiza a través de
entidades como los Centros Politécnicos del Petrdleo de Santiago de Cuba y la Habana (CPP),
la Oficina Territorial de Normalizacién de Holguin, el Centro Nacional para la Certificacién
Industrial, la Empresa de Educacién Vial y Conduccién (TRAMOS), el Centro de Informacién y
Gestion Tecnoldgica (CIGET), la Agencia de Proteccion Contra Incendios, la Universidad de
Holguin (UHO), la Empresa de Aplicaciones Informaticas (DESOFT), la Empresa de Seguridad
y Proteccion (SEPRO), la Consultoria Econémica (CANEC), la Asociacion de Comunicadores
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Sociales, el Ministerio de Ciencia Tecnologia y Medio Ambiente (CITMA), el Instituto de
Informacién Cientifica y Tecnoldgica, el Centro de Tecnologia y Calidad Industrial; y el Centro de
Investigaciones del Petrdleo (CINPET). La Empresa posee un procedimiento de evaluacion del
impacto de la capacitacion, pero existen insatisfacciones con el mismo, ya que a opiniéon de
especialistas no efectlia una evaluacion exhaustiva y en ocasiones la capacitacion no se centra
en las debilidades puntuales detectadas en el desempefio del trabajador; por tanto, las acciones
no cumplen con los objetivos propuestos. La evaluacién del impacto no llega a medir los Ultimos
niveles y solo mide a la satisfaccion y aprendizaje de los participantes, por lo que se desconoce
el impacto que presenta la capacitacion desarrollada en la empresa. Atendiendo a las
deficiencias detectadas se hace necesario evaluar el impacto de la capacitacion en la Empresa
Comercializadora de Combustibles Holguin (CUPET) para determinar como tributa el proceso de
capacitacion al logro de los objetivos y los resultados organizacionales. Para llevar a cabo la
evaluacion se llevo a cabo la aplicacion de un procedimiento para la evaluacion del impacto de

la capacitacion.

2. Metodologia

A nivel internacional han existido diversos estudios sobre la evaluacion del impacto de la
capacitacion, los cuales siguen aumentando, pero nuestro pais aun carece de estudios sobre el
tema, lo cual dificulta la realizacién de los procedimientos y la adquisicion de conocimientos
acerca del mismo en las entidades cubanas. Para la seleccion del procedimiento a aplicar se
llevé a cabo un estudio de diferentes enfoques y metodologias de evaluacion de impacto
(Kirkpatrick, 1954; Wade, 1990; Phillips, 1990; Pineda Herrero, 2000; Cabrera Rodriguez, J;
2003; Guerrero & Garcia, 2003; Alonso Garcia, 2007; Serrano Suarez, 2011; Fuentes Reyes,
2014) y se valoro diferentes variables que a través de su estudio y de la relacion existente entre
ellas se llega a la conclusion del procedimiento idéneo.

Entre las variables que se estudiaron en los procedimientos y metodologia se encuentran: el
aprendizaje, reaccion, comportamiento y resultados; control del plan de capacitacion, el andlisis
econdmico, la retroalimentacion y mejora, el analisis de las entradas, el andlisis del contexto,
definicién de objetivos, conservacion de los efectos positivos, proceso sistematico, desarrollo del
personal, influencia en la organizacidn, indicadores de impacto y flexibilidad.

Luego de un andlisis de cada variable y modelo se puede concluir que de los procedimientos
analizados el que abarca todas las variables estudiadas es la metodologia de Diaz Leyva (2018)
gue las une en un ciclo de gestion de evaluacion de la capacitacion. La metodologia integra las
tendencias actuales de este campo, al tomar como base la interdependencia de las modalidades
evaluativas, incluyendo a la evaluacion diagnéstica como punto de partida dentro del ciclo de
evaluacioén del impacto. La evaluacion del impacto evaluard el ciclo de capacitacion, iniciando
por el diagnéstico de la determinaciéon de las necesidades de capacitacion, la planificaciéon y
ejecucién de la capacitacion. La evaluacion sumativa, formativa y de transferencia se
determinaran una vez se ejecute la capacitacion y los efectos de ésta se mediran como ultimo

paso del ciclo de evaluacién del impacto. La metodologia contempla herramientas técnicamente
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fundamentadas para cada una de sus etapas, asi como indicadores pertinentes que facilitan la
medicion y el control, los cuales en este tipo de investigacion pueden estar sujetos a cambios de

acuerdo a los intereses de la entidad.

3. Desarrollo

En una primera instancia se prepararon las condiciones del estudio. Se planificé y disefi6 el
proceso de evaluacién del impacto, y se comunicé y se hizo participes a la alta direccién, a los
trabajadores, profesores y entrenadores del estudio para lograr su compromiso con los
resultados de la evaluacién. Se seleccionaron los evaluadores encargados de llevar a cabo el
estudio, ente los que se encontraron la Directora de Capital Humano, dos especialistas B en
Gestion de Recursos Humanos, dos profesoras de la Universidad de Holguin con dominio de la
materia y los jefes de las diferentes areas administrativas de la organizacion. Una vez creado el
grupo de evaluadores se confecciond el cronograma de evaluacion, el cual recoge los
responsables, los participantes, los recursos necesarios, las fechas o instancias de evaluacion y
el tipo de evaluacion.

Para iniciar el proceso de evaluacion primeramente se realizé un analisis de las necesidades
reales de capacitacion (DNC), y se determin6 que en la entidad se determinan de forma correcta
y su elaboracion responde a las necesidades individuales de los trabajadores debido al buen
trabajo de los jefes de &reay de los directores de las distintas unidades de bases. Los objetivos
de trabajo de la organizacion se tuvieron presentes en el momento de la elaboracion del plan de
capacitacion. El plan no refleja los objetivos de cada accién, ni los profesores que la impartiran.
La informacién con que cuenta la entidad referente a las acciones de capacitacion impartidas por
las distintas organizaciones encargadas de la misma es bastante general y limitada, lo que
denota que la relacién entre la organizacion y la entidad capacitadora es mejorable en materia
de comunicacion.

Se realiz6 un analisis del presupuesto del plan de capacitacion objeto de estudio y se valoro el
cumplimiento del plan contra el gasto real, una vez se identificado el gasto real y planificado
destinado a la capacitacion se procede a calcular el nivel de cumplimiento del plan. En la tabla 1

se resume el resultado de los indicadores calculados.

Tabla 1. Resultado de los Indicadores calculados.

Indicadores
Nivel de satisfaccion de las necesidades de capacitacion (NSDNC) 88, 66 %
Nivel de cumplimiento de las acciones (NCA) 91,30 %
Nivel de cumplimiento de los participantes (NCP) 93, 68%
Nivel de correspondencia de las acciones en funcién de elevar el desempeifio 96. 48 %
laboral (NCFED) '
Nivel del cumplimiento del presupuesto de capacitacion (NCPC) 91, 90 %

Se cubrié el 88,66% de las necesidades de capacitacion detectadas. Lo que refleja un

comportamiento aceptable de este indicador, las necesidades que no se pudieron satisfacer se
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debio a que el CPP que es el principal proveedor no cubre todas las demandas de la empresa.
Se cumplié a un 91,30 % los cursos de capacitacion propuestos por la empresa lo cual es
satisfactorio. Los factores que afectaron el resultado final fue la cancelacion de acciones de
capacitacion debido a la falta de profesores. EI cumplimiento de la participacion de los cursantes
es de un 93, 68% por lo cual se considerar satisfactorio. El factor de mayor influencia en este
indicador fue la fluctuacion laboral. Las acciones contempladas en el plan de capacitacién
encaminadas a elevar el desempenio laboral representan el 96,48 %, por lo que el indicador es
satisfactorio. ElI grado de utilizacién real que se le ha dado a los fondos destinados a la
capacitaciéon representa un 91,90 % este indicador se comporta de forma aceptable, debido a
que no se consume todo el presupuesto planificado debido a aquellas acciones planificadas y
que no se llevaron a cabo.

Se pasé a la etapa de valoracion de los resultados donde a través del andlisis de la satisfaccion
de los participantes se pudo determinar que los elementos tales como: objetivos y contenidos del
programa, actividades instruccionales, recursos audiovisuales, ambiente de aprendizaje,
materiales, autoeficacia, favorabilidad del entorno, percepcion global y el instructor tuvieron
criterios entre satisfactorios y altamente satisfactorio, siendo este Ultimo un factor clave en la
transferencia de los conocimientos al puesto de trabajo. A partir del andlisis de las encuestas se
pudo determinar que el 89,09 % de los participantes estuvieron satisfechos con la capacitacion
recibida, siendo este un valor satisfactorio para la entidad El resultado de la encuesta se puede

consultar en el grafico 1
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Grafico 1. Resultado de las encuetas de satisfaccion de los participantes

Para medir el nivel de aprendizaje adquirido el instructor seleccioné el instrumento a aplicar, en
algunos cursos se realizé el examen pretest y postest, en otros se midié a través de la evaluacion
final o evaluaciones sistematicas. El indicador calculado muestra que el nivel de adquisicion de
los conocimientos de los capacitados entre bien y excelente representa el 99, 89% de los

graduados, por lo que se puede calificar a este indicador como altamente satisfactorio.

Para comprobar el grado de aplicacion del contenido aprendido, habilidades y competencias

desarrolladas en el puesto de trabajo, se parte de la medicién del clima de transferencia en la
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organizacion como uno de los factores que en ocasiones impide la transferencia del
conocimiento. El nivel de oportunidad de aplicacion que tuvieron los participantes en su puesto
de trabajo representa el 80,43% siendo este un resultado satisfactorio y que demuestra que la
entidad se preocupa por incorporar nuevas competencias al desempefio diario de sus
trabajadores. El elemento que influyé de forma negativa en el clima de transferencia son la
favorabilidad del entorno para la aplicacién, debido a que un 39,13% (gréafico 2) de los
encuestados tuvo insatisfaccion con respecto a la misma debido a la disponibilidad de recursos
para aplicar lo aprendido y a que la carga de trabajo que tienen no le deja espacio para aplicar
lo aprendido en los cursos.

Grafico 2. Resultado de las encuetas de clima de transferencia
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Para la medicion del nivel de aplicacion de los conocimientos y habilidades adquiridas por el
cursante se realiz6 igualmente una encuesta que arrojo que el nivel de aplicacion del contenido
y las habilidades de los participantes en sus puestos de trabajo resulté adecuado representando
un 72,82%. Este valor, aunque es mejorable resulta positivo para la organizacién. Se concluye
gue los cursos de la capacitacién con menor nivel de aplicacion fueron: los cursos de habilitacion
de operadores integrales, MAP correspondientes al mes de octubre y noviembre, el seminario
sobre la actualizacion de las legislaciones vigentes, una instruccion general inicial y un curso de
aplicacion de métodos de ensayos: Asfaltenos, Carbén Conradson, cenizas totales y sedimento
por extraccién.Para evaluar los efectos del plan de capacitacién se realiza el célculo de los
indicadores relacionados con los objetivos de los resultados organizacionales, por lo que las
distintas acciones de capacitacion se agruparon de acuerdo al indicador al que tributaban. (Figura
1)
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Figura 1. Procesos a los que tributa el plan de capacitaciéon
A continuacion, se calculan los indicadores en lo que la capacitacion influye directa e

indirectamente:
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Tabla 2. Indicadores de resultado organizacional

INDICADORES
indice de accidentalidad (1A) 3
Nivel de calidad de los resultados de
la evaluacion del desempefio 98,96 %
(NCED)

Productividad 11,59 %
Utilidades 2 268,9 MP
Ingresos 6 001,8 MP
Nivel de Satisfaccion del Cliente 99, 79%

Para estimar en qué medida la capacitaciéon influyé en los elementos antes mencionados se
utilizé el método de estimacion de expertos para aislar los efectos del programa, debido a las
condiciones de aplicacion del estudio. Primeramente, se listaron los elementos en los que la
capacitacion impartida tributa directa o indirectamente. Para ello se pidié a los expertos que
estimaran la influencia de la capacitacion en los diferentes indicadores listados, de acuerdo a sus
experiencias y conocimientos sobre el desempefio organizacional y las caracteristicas de los
trabajadores. Al mismo tiempo los expertos dieron su criterio sobre la confianza de su respuesta,
para reducir el margen de errores de la estimacion. Se realizé la prueba del Alfa de Cronbach
para analizar la consistencia interna del instrumento utilizado, el resultado muestra un alfa de
Cronbach de 0,933 con poca variabilidad de los items respecto al valor del instrumento, lo que

traduce un adecuado grado de confiabilidad en las respuestas de los encuestados. Los factores



Evaluacion del impacto de la capacitacion en la empresa comercializadora de combustibles Holguin

gue segln los expertos influyen en la capacitacion y la estimacion de los mismos se resumen en

la tabla 3.
Tabla 3. Estimacion de expertos
Probables factores de influencia porcentaje de influencia ajustado
indice de accidentalidad 8,5 %
Productividad 16,66 %
Utilidades 16,74 %
Ingresos 18 %
Nivel de satisfaccion del cliente 7.5 %
Evaluacion del desempefio 23,75 %

Por lo que se pudo determinar que, segin la opinion de los expertos la capacitacion influye en
los indicadores de indice de accidentalidad, productividad, utilidades, ingresos, nivel de
satisfaccion al cliente y evaluacion del desempefio en un 8,5%, 16,66%, 16,74%,18%, 7,5 %y
23,75% respectivamente.

Los cursos recogidos en el plan que influyen en la mejora de la SST no lograron su propdsito de
incrementar la percepcion del riesgo en los trabajadores ya que se determiné en la investigacién
de los accidentes ocurridos que el factor humano fue una de las causas de los accidentes que
incrementaron en 3 de un afio al otro. La capacitacion referida al cuidado del medio ambiente
debido a la alta peligrosidad de los combustibles que comercializa la entidad, influyé de forma
positiva en el cumplimiento de las medidas y regulaciones dictaminadas por el CITMA que
poseen como principio fundamental la proteccion y cuidado del medio ambiente. La influencia de
la capacitacién en la mejora de la evaluacién del desempefio de los trabajadores se refleja en el
indicador, el cual fue altamente satisfactorio por lo que se puede decir que la capacitacién
impartida surtié el efecto esperado en los trabajadores que la recibieron y con ello en su
desempefio alcanzando un valor de 98,96%, esto se debe a al correcto desarrollo de la
capacitacién a partir de la correcta deteccion de la DNC, lo que ayud6 a incrementar el
desempefio de los trabajadores en sus puestos de trabajo a partir de la adquisicién de nuevos
conocimientos y habilidades.

El plan contuvo ademas acciones encaminadas a la mejora de la gestion logistica de la empresa
y la misma se vio reflejada en la correcta planificacion de actividades de los departamentos de
compras, produccién, transporte, almacenaje, manutencion y distribucién, ademas de la
satisfaccion de la demanda en las mejores condiciones de servicio, costo y calidad. De igual
forma la mayoria de los cursos tributan a la productividad del trabajo, al nivel de ingresos de la
organizacion de forma directa, lo que estuvo dado por el indice de ventas, dichos cursos se
encuentran directamente vinculados con la gestion econdmica financiera y se determind una
variacion positiva en los indicadores de ingresos, utilidades y productividad de un afio con
respecto al otro, identificando que la gestién de la capacitacion tuvo una influencia directa e
indirecta en estos resultados.

Las acciones de capacitacion realizadas en la entidad presentan también beneficios intangibles,

que son aquellos elementos que no se pueden cuantificar pero que representan mejoras para el
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desarrollo de la organizacion. Estos beneficios tienen un impacto a largo plazo, que contribuye a
demostrar la factibilidad y efectividad de la capacitacion impartida. Dentro de los beneficios
intangibles que genera la capacitacién se encontraron:

1. Mejora en la calidad de vida de los trabajadores
Desarrollo de valores y aptitudes en los trabajadores
Contribuye a la superacién personal y profesional

Aumento de la satisfaccion laboral

o > 0N

Mayor conocimiento de las caracteristicas y especificidades de los equipos e
instrumentos de trabajo
6. Mayor conocimiento de las caracteristicas y especificidades de la actividad petrolera por
parte de los trabajadores.
Compromiso de los trabajadores con los objetivos organizacionales
Motiva a la cooperacion y apoyo entre los trabajadores
Mejora en la organizacion y planificacién del trabajo
10. Garantiza la transportacion de una unidad a otra
11. Contribuye a la seguridad y proteccién de los trabajadores y clientes
12. Mejora en la calidad de los servicios y productos.
13. Mayor visualizacion en el mercado
14. Mejora del desempefio empresarial
15. Mejora de la economia de la localidad
16. Conservacion y cuidado del medio ambiente en el territorio
17. Fomento de una cultura de innovacion y desarrollo.
Para concluir el estudio se realiz6 una valoracion de las acciones de mejoras a llevar a cabo en

el proceso de capacitacién para el proximo afio.

4. Conclusiones

A partir del trabajo realizado en esta investigacion se pudo concluir que:

1. Se planificéd y disefid el proceso de evaluacién del impacto de la capacitacion haciendo
participe a la alta direccion, profesores, entrenadores y trabajadores mediante la comunicacién
del procedimiento e informandoles el papel que jugaban para garantizar su correcta aplicacién y
compromiso.

2. Se evalud la planificacion y ejecucién del plan de capacitacién sin dejar de sefialar las
principales deficiencias, aunque no impidio la aplicacion de los contenidos aprendidos. Esto se
comprobo a través de la aplicacion de herramientas, instrumentos y el calculo de un grupo de
indicadores.

3. Después de ejecutado el plan de capacitacion en la Empresa Comercializadora de
Combustibles Holguin se pudo observar que los efectos del mismo fueron favorables, ya que
aumentaron la satisfaccién de los clientes, los niveles de ventas y la productividad, influenciada
de forma indirecta por la capacitacion y el retorno de la inversion en materia de capacitacion ya

gue alcanzé un valor satisfactorio para la empresa.
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