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Con el paso del tiempo la cultura empresarial se ha convertido en una parte crucial del éxito de las
empresas,  pues ésta  permite  formar una identidad empresarial  que determina el  actuar  de la
organización ante los cambios a los que se enfrenta. Dentro de las empresas la capacitación debe
concebirse como un proceso de enseñanza que permite fortalecer y actualizar los conocimientos,
habilidades, destrezas y actitudes de los colaboradores de la organización. Se realizó un diagnóstico
organizacional con el fin de diseñar una estrategia de intervención para mejorar el desempeño de los
trabajadores de una empresa dedicada a la venta de artículos de papelería (al mayoreo y menudeo)
de la ciudad de Tuxtepec, Oaxaca. Para conocer el contexto de la organización se entrevistó al
gerente de la empresa y se realizó una observación in situ.  Del  análisis  de contenido de ésta
información y para identificar adecuadamente las necesidades de los trabajadores se diseñó y aplicó
un cuestionario  de 20 preguntas abiertas para los trabajadores. El análisis de contenido de las
respuestas del cuestionario permitió establecer una propuesta para la formación del personal, donde
se incluye la capacitación en ventas y atención al cliente como estrategia para mejorar el desempeño
de los trabajadores de la organización.
 


