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Resumen

Para la presente investigacion se tiene como objetivo realizar un diagnostico de necesidades de
capacitacion que beneficie al fortalecimiento de los conocimientos, incrementar habilidades y
destrezas que reitera aprovechamiento para la empresa y los colaboradores.

En el capitulo 1 se describid los antecedentes de la empresa, seguido del analisis FODA, asi
como la estructura de la organizacién, se consideraron métodos y técnicas que dan a conocer el

Planteamiento del Problema asi como los objetivos, por Gltimo los alcances y limites del estudio.

En el capitulo 2 se presentd el marco tedrico, donde se abordan temas como la administracion
del recurso humano, capacitacion, el diagnostico de las necesidades de capacitacion, técnicas
bésicas para la deteccion de necesidades de capacitacion.

La metodologia aplicada se presento en el capitulo 3, en donde también se incluyo los sujetos de

investigacion y los instrumentos a utilizar.

El resultado del estudio se determind en el capitulo 4, que se da a conocer en forma grafica para

una mejor comprension se realizé un analisis y discusion de los sujetos investigados.

El capitulo 5 contiene el analisis de los resultados, que permite visualizar una evaluacion con

fines de mejoras al personal y a la institucion.

En los Gltimos apartados, se dio a conocer las conclusiones, asi como la propuesta y referencias

bibliograficas.



Introduccion

El presente documento se elaboré partiendo de la investigacion realizada a una empresa
guatemalteca de alimentos y bebidas, con la intencion de determinar las razones principales por
las cuales se ocasiona un bajo interés en el desarrollo de las actividades laborales del personal de

punto de ventas y asi mismo detectar si existen necesidades de capacitacion.

Las industrias en la actualidad deben adaptarse al crecimiento constante en las actividades
comerciales, para lograr avanzar se requiere de personal cada mas calificado y que sea adecuado,
es por ello que el presente estudio pretende emprender la labor de aplicacion del diagnéstico de
las necesidades de capacitacion en empresa Café Gourmet, S. A. y asi poder contribuir al
desarrollo de la misma para poder competir en los diferentes mercados exigentes que buscan

contar con personal altamente capacitado.

Es importante contar con un plan de capacitacion y desarrollo de los recursos humanos, siendo
parte fundamental del éxito organizacional el determinar las necesidades y prioridades que tienen
los colaboradores en cuanto a capacitaciones con el fin de formar un equipo de trabajo de

excelencia para alcanzar los objetivos tanto del departamento como de la organizacion.



Capitulo 1

1.1 Antecedentes

Cafe Gourmet, S. A. (Cafe Kant); es una operadora de Café Kant, la cual tiene 22 afios de
experiencia en el mercado de Guatemala, se dedica a la preparacion de bebidas de café y
alimentos gourmet y actualmente ya tiene un reconocimiento y apreciacion de la marca en el

mercado nacional, especificamente en el area metropolitana de Guatemala.

1.1.1 Generalidades de Café Kant

Descripcion Operativa
Actualmente son 157 colaboradores en puntos de venta y 45 en el area administrativa,
mantenimiento y logistica.
Se tiene una operacién y administracion conformada por los siguientes departamentos:
e Administracion de Puntos de Venta
e Finanzas y Contabilidad
e Tecnologia de la Informacién
e Operaciones y Logistica
e Mantenimiento
e Recursos Humanos

e Mercadeo



1.1.2 Analisis FODA

Figura No. 1
FODA

Fortalezas Oportunidades

1 Demanda de nuevos nichos de mercado en
la ciudad de Guatemala.

2 Cercania de materia prima

3 Crecimiento rapido del mercado

4 Contar con precios accesibles en el
mercado

1 Diferenciacion de servicio y calidad de
productos.

2 Crecimiento Continuo

3 Cuenta con certificaciones
Internacionales.

4 Cuenta con capital propio

5 Diferenciacion de productos 5 Contar con lineas de crédito disponibles

Debilidades Amenazas

1 Falta de capacitacion y desarrollo del 1 Competencia en el mercado

personal 2 Baja calidad en productos y servicios de
2 Falta de compromiso del personal a la competencia

los cambios continuos 3 Incumplimiento de proveedores
3 Carencia de liderazgo directivo 4 Falta de proveedores sustitutos
4 Sin parametros de de estandarizacion 5 Incremento del precio de café en el

de recetas y uso te utensilios. mercado
5 Falta de seguridad industrial y

alimentaria

Fuente: Elaboracion propia, 2015

1.1.3 Descripcién del Segmento de Mercado

Los segmentos de mercado de interés Café Kant estan ubicados en la ciudad de Guatemala,

principalmente en 39 puntos estratégicos, divididos de la siguiente forma:

e Diez establecimientos ubicados en centros de ensefianza superior, que se define de la
siguiente manera: hombres y mujeres de 17 a 30 afios de edad en jornadas matutina y
vespertina.

e Diez establecimientos en centros comerciales, que se define de la siguiente manera: hombres

y mujeres que residen en la ciudad de Guatemala entre las edades de 20 a 49 afos de edad.




e Diecinueve establecimientos ubicados: dos en el Aeropuerto La Aurora y diecisiete Call
Center que se define de la siguiente manera: hombres y mujeres que residen en la ciudad de

Guatemala y el extranjero entre las edades de 17 a 49 afios de edad.

1.1.4 Descripcion de Producto

El producto que ofrece Café Kant se caracteriza por ser intangible (servicio) y tangible
(alimentos y bebidas). La mezcla de productos se conforma por las siguientes lineas:

e Bebidas calientes

e Bebidas Frias

e Bebidas Naturales

e Sandwiches —Clasicos

e Ensaladas —saludables

e Postres

A continuacién se presentan las declaraciones de la Misidn, Vision y Principios con los que esta

comprometida la empresa Café Kant:

1.1.5 Mision

“Brindar a nuestros clientes un momento extraordinario, entregando productos y servicio de

calidad”.

1.1.6 Vision

Ser una empresa lider y rentable, al formar parte de la vida de nuestros clientes, a través del
servicio diferenciado, reinventdndonos constantemente con colaboradores comprometidos y

capacitados.



1.1.7 Politica de Calidad

Entregar a nuestros clientes un servicio extraordinario y productos alimenticios de calidad, a

través de la mejora continua de nuestros procesos.

1.1.8 Valores

Espiritu de Familia:

Soy parte de una familia que se respeta y se involucra con la comunidad y el medio ambiente
Actitud positiva y de servicio:

El cambio empieza en mi
Innovacion:

Aprecio y apoyo las nuevas ideas
Integridad:

Lo que no es mio es de alguien mas
Compromiso:

jHago mi trabajo con entrega y pasion hasta lograr las metas!
Aguerrido / Consistente:

Nos esforzamos hasta superar nuestros limites.



1.1.9 Organigrama

Figura No. 2

Organigrama Café Gourmet, S. A.
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1.2 Planteamiento del Problema

Para la empresa es importante contar con un plan de capacitacion y desarrollo de los recursos
humanos, compone una parte fundamental del éxito determina las necesidades y prioridades que
tienen los colaboradores de capacitaciones.

En una organizacion el patrimonio principal que se posee es la capacitacion de su personal, le
permitira ser mas eficiente en cuanto mas elevada sea la preparacion y calidad de sus
empleados.

El determinar las necesidades de capacitacion es una responsabilidad del &rea de recursos
humanos, en este sentido la empresa ha presentado la debilidad en la determinacién de las

necesidades de capacitacion de personal especificamente en puntos de venta.

1.3 Pregunta de investigacion

¢ Cuales son las necesidades de capacitacion y desarrollo de personal de los puntos de venta?

1.4 Justificacion

La capacitacion es un proceso educacional a corto plazo, que se aplica de una forma organizada
y sistematica para la mejora del desempefio y fomentar el desarrollo profesional; en algunas
instancias la estrategia de procesos de capacitacion no llena las expectativas deseadas y por tal

motivo es necesaria la implementacion de nuevas para lograr el cumplimiento de los objetivos.

1.5 Objetivos

1.5.1 General
Determinar las necesidades de capacitacion en puntos de venta.

1.5.2 Especificos
e Determinar si el sistema de induccion y capacitacion existente para el area operativa en
puntos de venta es el adecuado.
e Elaborar instrumentos para efectuar el diagnostico de necesidades de capacitacion.
e Presentar una propuesta para el mejoramiento en el area de puntos de venta al tomar

como base los resultados obtenidos en el diagnostico de necesidades de capacitacion.
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1.6 Alcance y limites de la investigacion
Se pretende determinar la problemética para diagnosticar necesidades de capacitacion a las que

se enfrenta la organizacion.

1.6.1 Espacio: Distrito metropolitano de la Ciudad de Guatemala.

1.6.2 Tiempo: se realizé en los meses de mayo a diciembre a 2015.

1.6.3 Universo: la poblacion identificada para la investigacion se establecio en el area de

puntos de venta conformada por colaboradores y supervisores de area.



Capitulo 2

2. Marco Tedrico

Para las organizaciones es de suma importancia el recurso humano, se requiere conocer el
desempefio en los puestos de trabajo contar con los paramentos necesarios para la deteccion de
las necesidades de capacitacion en cada area.

Contar con una capacitacion adecuada trae consigo beneficios para la organizacion y a su vez

para los colaboradores.

2.1. Administracion de Recurso Humano

En su trabajo cada administrador, sea director, gerente, jefe o supervisor, desempefiar cuatro
funciones administrativas que constituyen el proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y
controlar. La ARH busca ayudar al administrador a desempefar todas esas funciones, porque
éste no realiza su trabajo solo, sino a través de las personas que forman su equipo. Junto con su
grupo de subordinados, el administrador realiza las tareas y alcanza metas y objetivos.

La ARH se refiere a las politicas y las practicas necesarias para administrar el trabajo de las

personas:

Integrar talentos a la organizacion.

e Socializar y orientar a los talentos en una cultura participativa, acogedora y emprendedora.

e Disefiar el trabajo, individual o en equipo, para hacerlo significativo, agradable y motivador.

e Recompensar a los talentos, como un refuerzo positivo, por un desempefio excelente y por
alcanzar los resultados.

e Evaluar el desempefio humano y mejorarlo continuamente.

e Comunicar y transmitir conocimiento, y proporcionar realimentacion intensiva.

e Formar y desarrollar talentos para crear una organizacion de aprendizaje.

e Ofrecer excelentes condiciones de trabajo y mejorar la calidad de vida dentro del mismo.

e Mantener excelentes relaciones con los talentos, los sindicatos y la comunidad en general.



e Aumentar la competitividad de los talentos para incrementar el capital humano de la
organizacion y, en consecuencia, el capital intelectual.

e Incentivar el desarrollo de la organizacion.

(Chiavenato, 2009)

2.1.1 Procesos de la Administracion de Recursos Humanos

La ARH es un conjunto integrado de procesos dindmicos e interactivos. Los seis procesos
bésicos de la ARH son:

Procesos para integrar personas. Son los procesos para incluir a nuevas personas en la empresa.
Se pueden llamar procesos para proveer o abastecer personas. Incluyen el reclutamiento y la
seleccién de personal.

Procesos para organizar a las personas. Son los procesos para disefiar las actividades que las
personas realizaran en la empresa, para orientar y acompafiar su desempefio. Incluyen el disefio
organizacional y de puestos, el analisis y la descripcién de los mismos, la colocacién de las
personas Y la evaluacién del desempefio.

Procesos para recompensar a las personas. Son los procesos para incentivar a las personas y para
satisfacer sus necesidades individuales méas elevadas. Incluyen recompensas, remuneracion y
prestaciones y servicios sociales.

Procesos para desarrollar a las personas. Son los procesos para capacitar e incrementar el
desarrollo profesional y personal. Implican la formacion y el desarrollo, la administracion del
conocimiento y de las competencias, el aprendizaje, los programas de cambios y el desarrollo de
carreras, Yy los programas de comunicacion y conformidad.

Procesos para retener a las personas. Son los procesos para crear las condiciones ambientales y
psicoldgicas satisfactorias para las actividades de las personas. Incluyen la administracién de la
cultura organizacional, el clima, la disciplina, la higiene, la seguridad y la calidad de vida y las
relaciones sindicales.

Procesos para auditar a las personas. Son los procesos para dar seguimiento y controlar las
actividades de las personas y para verificar los resultados. Incluyen bancos de datos y sistemas

de informacion administrativa. (Chiavenato, 2009)



2.2 Capacitacion

La capacitacion es un medio para apalancar el desempefio en el trabajo. Actualmente la
capacitacion es un medio que desarrolla las competencias de las personas para que puedan ser
mas productivas, creativas e innovadoras, a efecto de que contribuyan mejor a los objetivos
organizacionales y se vuelvan cada vez més valiosas. Asi, la capacitacion es una fuente de
utilidad, porque permite a las personas contribuir efectivamente en los resultados del negocio.

La capacitacion constituye el nicleo de un esfuerzo continuo disefiado para mejorar las
competencias de las personas y, en consecuencia, el desempefio de la organizacion. Se trata de
uno de los procesos mas importantes de la administracion de recursos humanos. La capacitacion
se disefia con el objeto de proporcionar a los talentos el conocimiento y las habilidades que
necesitan en sus puestos actuales. (Chiavenato, 2009).

“La capacitacion es la accion destinada a desarrollar las aptitudes del trabajador, con el propdsito
de prepararlo para desempefiar eficientemente una unidad de trabajo especifica e

impersonal”. (Mendoza Nunez, 2005)

2.2.1 Proceso de Capacitacién

La capacitacion es un proceso ciclico y continuo que pasa por cuatro etapas segun Chiavenato
(2009), es el siguiente:

El diagnostico consiste en realizar un inventario de las necesidades o las carencias de
capacitacion que deben ser atendidas o satisfechas. Las necesidades pueden ser pasadas,
presentes o futuras.

El disefio consiste en preparar el proyecto o programa de capacitacion para atender las
necesidades diagnosticadas.

La implantacion es ejecutar y dirigir el programa de capacitacion.

La evaluacidn consiste en revisar los resultados obtenidos con la capacitacion
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2.2.2 Capacitacion en la Fuerza de Ventas

El costo de los programas de capacitacion tiende a ser un poco elevados, sin embargo son
sumamente esenciales, en la actualidad se buscan personas que conozcan y que se identifiquen
con los productos y servicios.

Los programas de capacitacion tienen varias metas, la mayor parte de los programas inician con
una descripcion de la historia y los objetivos de la compafiia, su organizacion, su estructura
financiera e instalaciones, y sus principales productos y mercados. Los vendedores necesitan
conocer los productos de la compafiia, asi que se les muestra cbmo se hacen y cdmo funcionan.
Otra cosa que es necesario conocer son las caracteristicas de los clientes y de los competidores.
(Kotler, 2008).

2.2.3 Planes y Programas de Capacitacion

Los programas son el conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas, asignaciones de
trabajo, etapas a seguir y elementos necesarios para llevar a cabo un curso de accion
determinado; es decir, son el plan maestro de capacitacion.

La elaboracion de programas de capacitacion implica integracién de objetivos previamente
disefiados, el ordenamiento de contenido en unidades tematicas, la seleccion y el disefio de los
medios adecuados para la conduccién y evaluacién del proceso de instruccion. (Flores Molina,
2012)

2.3. Diagnostico de Necesidades de Capacitacion

El diagnostico de necesidades de capacitacion (DNC) es el procedimiento a partir del cual se
obtiene informacion necesaria para elaborar un programa de capacitacion. Detectar o
diagnosticar las necesidades de capacitacion es el primer paso en el proceso de capacitacién, esta
etapa contribuye a que la empresa no corra el riesgo de equivocarse al ofrecer una capacitacion
inadecuada, los cual redundaria en gastos innecesarios. Para diagnosticar las necesidades de

capacitacion se deben realizar analisis a los tres niveles organizacionales que se sefialan a
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continuacion Un reporte de DNC debe expresar en qué, a quién (es), cuanto y cudndo capacitar.
(Chiavenato, 2009)

Un diagndstico de capacitacion es necesario realizarlo cuando dentro de la empresa objeto de
estudio se determinan por los siguientes aspectos:

e Problemas en la organizacion

e Desviacion de la productividad

e Cambios culturales, en politicas, métodos o técnicas

e Baja o Alta de personal

e Cambios de funcion o de puesto

e Solicitudes de personal

2.3.1 Técnicas Basicas para la Deteccion de Necesidades de Capacitacion

Para obtener la informacién que se utiliza en la deteccion de necesidades de capacitacion se
puede recurrir a varias técnicas, entre las cuales estan:

Técnica de observacion:

Consiste en observar el desempefio de los trabajadores en lo que respecta a habilidades,
conocimientos y actitudes; seguidamente se compara con el desempefio establecido en el perfil
de puestos de trabajo para detectar las necesidades de capacitaciéon. Esta observacion puede ser
individual o grupal. Para actividades que ya tienen una secuencia establecida es recomendable
utilizar listas de verificacion, las que deben contener las tareas y caracteristicas necesarias para
desempefiar una actividad. Las listas de verificacion se deben disefiar con el apoyo del jefe y
supervisor del departamento, teniendo como base los instructivos o registros de operacion.

En lo que respecta a las actividades administrativas y sociales como planificar un mantenimiento
de algln equipo, o comunicacion, es recomendable utilizar guias de observacion que indiquen la
conducta a evaluar, por ejemplo, si mantiene una comunicacién abierta con sus colaboradores, si
resuelve conflictos en forma acertada. Estas guias deben ser realizadas de acuerdo con la
conducta que el jefe o supervisor espera de los trabajadores. Esta técnica se aplica a puestos
operativos debido a la facilidad de visualizar las tareas y a la estructura que presentan. El
observador debe tener conocimiento sobre el trabajo a observar, ademas debe poseer destrezas,

como capacidad de analisis y de sintesis, objetividad y paciencia, entre otras.
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Entrevista:

Consiste en obtener informacion a través de un investigador que realiza un interrogatorio a los
trabajadores; la informacion que se obtiene permite detectar problemas, necesidades de
capacitacion en areas especificas que los trabajadores tienen que cubrir para desarrollar su
trabajo de la manera méas adecuada.

Los tipos de entrevistas que se pueden aplicar segun la naturaleza de las preguntas son:

Abierta; se elaboran preguntas muy generales razon por la cual el entrevistado puede brindar
respuestas extensas. La persona que realiza la entrevista debe disefiar una guia para facilitar la
entrevista, la que debe contener las areas especificas que desea evaluar.

Estructurada; este prototipo de preguntas demanda respuestas muy especificas, el entrevistado
puede seleccionar entre varias opciones ya establecidas por el entrevistador. La guia que se
utiliza para evaluar al personal es el cuestionario que puede contener preguntas cerradas o
preguntas abiertas. Las preguntas cerradas tienen alternativas de repuestas con el proposito de
que el trabajador entrevistado elija de acuerdo con el conocimiento que posea, mientras que en
las preguntas abiertas tiene opcion a ampliar su respuesta.

Semiestructurada; en este tipo de entrevista se incluyen preguntas abiertas, mas generales que las
utilizadas en la entrevista estructurada, pero que no sobrepase las preguntas que se realizan en la
entrevista abierta. Puede contener preguntas cerradas.

Encuesta:

Se obtiene informacion a través de un cuestionario. La finalidad de aplicar esta técnica en la
empresa es obtener informacion sobre hechos concretos a cierto numero de trabajadores. Los
cuestionarios pueden incluir dos tipos de preguntas: preguntas abiertas y preguntas cerradas.

Las preguntas abiertas son utilizadas cuando se requiere obtener opiniones o informacion
general, mientras que las preguntas cerradas se utilizan cuando se desee obtener informacion mas
especifica o individual.

Inventario de habilidades:

Consiste en que el jefe o supervisor del departamento expresa su opinion acerca de las
necesidades de capacitacion de sus subordinados, las que se registran en un formato de doble
entrada. El jefe o supervisor puede evaluar a todos sus trabajadores, siempre y cuando tenga

informacién sobre ellos.
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Prueba de desempefio:

Se basa en que los trabajadores se someten a exdmenes teoricos y practicos con la finalidad de
saber en qué grado poseen los conocimientos, habilidades y actitudes que se requieren para
desempefiar el puesto de trabajo. Las pruebas de desempefio pueden ser teoGricas o de
conocimientos, practicas u operativas y de actitudes.

Lluvia de ideas: Esta técnica consiste en que el jefe o supervisor retne a su grupo de trabajadores
con el objetivo de que expongan puntos de vistas acerca de una pregunta especifica, problemas
que tiene la empresa, las principales causas de los problemas, los efectos que tiene, para generar
un conjunto de ideas. Ademas, se aplica para detectar las necesidades de capacitacion, las areas
especificas que requieren entrenamiento y los aspectos en que es necesario, y para determinar las
habilidades, conocimientos y actitudes que se requieren en el puesto de trabajo. (Anzuento
Figueroa, 2005)

2.3.2 Procedimiento para la Deteccion de Necesidades

Cabe recordar que en esta clasificacion quedan comprendidos nuevos ingresos, promociones,
transferencias, cambios de maquinaria, cambios de herramientas, cambios de procedimientos, de
politicas e incrementos de estandares.

Todos esos casos se pueden considerar necesidades previsibles de recursos humanos. A este
respecto es necesario considerar que el procedimiento que se describira busca definir la
extension de las necesidades de capacitacion:

e NuUmero y nombres de trabajadores afectados

e Puesto (s)

e Tarea o tareas de conocimientos nuevos

e Fechas en que deben estar capacitados los trabajadores.

Evidentemente, aunque todas las necesidades de capacitacion pueden agruparse en tres
categorias que son:

a. Referentes a algunos conocimientos o informacion no relacionados directamente con las tareas
del puesto.

b. Relacionadas solamente con algunas tareas del puesto.

c. Aquellas que implican el aprendizaje del puesto de trabajo completo. (Flores Molina, 2012)
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Capitulo 3

3. Marco Metodoldgico

3.1 Tipo de investigacion

Para llevar a cabo esta investigacion se realizé una investigacion descriptiva, con este método
se pretende conocer a fondo las situaciones, procesos y necesidades para la identificacion de la

relacion entre las diversas variables.

3.2 Sujetos de Investigacion

Los sujetos de investigacion seran los colaboradores y supervisores de puntos de venta un total
de 163 personas la muestra se calculo en base a este nimero por medio del método de Raosoft,

sitio para célculo de tamafio de muestra.

3.3 Instrumentos de recopilacion de datos

La elaboracion del instrumento para la recopilacion de datos de campo; guia de entrevista para
los supervisores y cuestionario para los colaboradores, se realizd una tabulacion de la

informacion para su presentacion en graficas que se incluyen en el informe final.
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Capitulo 4

Resultados de la Investigacion

Se presentan las respuestas proporcionadas por los colaboradores de punto de ventas de Café
Kant.

4.1 Relacién porcentual de cuestionario a colaboradores

Grafica No. 1 - Edad de los colaboradores

® De 18 a 23 afios
m De 24 a 29 afios
= De 30 a 35 afios

= De 36 afios en adelante

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo 2015

De los colaboradores encuestados la mayoria esta conformada por una poblacién de edad joven
de una rango de dieciocho y veintitrés afios que representa el 48%; el area también esta
integrada por personas que oscila entre los veinticuatro y veintinueve afos representando un
22%; un 19% representan de los treinta a los treinta y cinco afios. Y en edad adulta de treinta y
seis afios en adelante un 11%. Esto muestra que la juventud tiene un papel importante en la
organizacion por lo cual se debe tener bien capacitado para contar con la experiencia dentro de la
misma y poder crear un balance de con las personas de edad mayor con el fin de formar un
equipo de trabajo de excelencia para alcanzar los objetivos tanto del departamento como de la

organizacion.
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Grafica No. 2 - Nivel de Escolaridad

= Primaria

= Secundaria

= Diversificado

m Estudiando en la
Universidad

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo 2015

Estos resultados reflejan el grado de escolaridad o nivel académico de los miembros del
departamento el puesto un alto porcentaje que cuentan con estudio diversificado representando
un 69% mientras que un 15% cuentan con secundaria y con 8% personas que Se encuentran
estudiando en la actualidad a nivel universitario. Podemos afiadir que dicho departamento se
encuentra conformado con personal con nivel de educacion promedio y por personas que siguen

superandose en la actualidad.
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Grafica No.3 - Tiempo de laborar en la empresa

=m(Q)alafio ®=2afios =3aflos =Misde4 ados

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo 2015

Se puede observar que un 37% llevan de trabajar mas de cuatro afios dentro de la organizacion,
un 23% dos afios un 22% se encuentra de meses a un afio y un 18% cuentan con tres afios de

laborar, lo cual nos indica que existe estabilidad laboral lo que les da la capacidad para realizar
su tareas de una forma eficaz y eficientemente.
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Grafica No.4 - Conocimiento de Organigrama

BS| EREGULAR B NO

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo 2015

El conocimiento del organigrama funcional de toda la empresa y del area donde va a
desempefiarse es de suma importancia en la organizacion un 44% manifestd que tiene un

conocimiento regular un 30% no lo conoce y un 26% indica conocerlo.
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Grafica No. 5 - Conocimiento de las politicas de la empresa

HS| EREGULAR ®NO

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo 2015

El conocimiento de las directrices en la empresa da a relucir los siguientes resultados un 55% del
personal aducen conocer de una forma regular las politicas de la organizacion un 27% las
desconocen totalmente las mismas unicamente un 18% las conocen, el conocer las politicas da

las condiciones de operar con mayor adaptacion en el funcionamiento tanto internamente como
externamente.
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Grafica No. 6 - Conocimiento de Misidn, Vision, Metas y Objetivos

mSI mREGULAR =mNO

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo 2015

El conocimiento de Misidn, Vision, Metas y objetivos es fundamental ya que definen la base de
la compafiia en relacién al conocimiento que tienen los colaboradores al respeto es alarmante que
un 49% tienen un conocimiento regular un 34% indican que si tienen el conocimiento total de

dichos puntos y para un 17% desconocen totalmente los mismos.
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Grafica No. 7 — Conocimiento de Manuales de Normas y procedimientos

mS] mREGULAR =NO

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo 2015

Respecto al conocimiento de los Manuales de normas y procedimientos un 46% indican tener
un conocimento regular de los mismos, un 28% si tienen el conocimiento total y un 26% los

desconocen, los mismos son de vital importancia para el funcionamiento en el area de trabajo.
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Grafica No. 8 - Conocimientos habilidades y aptitudes para desempefio

laboral

= §i, totalmente = Regular

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo 2015

Los resultados obtenidos respecto al poseer los conocimientos, habilidades y aptitudes en el
cumplimiento de sus labores diarias; la mayoria siendo un 78% indican contar con los mismos
por lo cual pueden cumplir de forma adecuada sus actividades en el puesto actual, un 22%

indicaron regular lo cual indica que tienen alguna dificultad para su desempefio.

Problemas que ocurren con mas frecuencia dentro del departamento.
e Problemas para comunicarse
e Problemas de compafierismo

e Falta de coordinacion
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Grafica No.9 - Factores que afectan los resultados

3%

® Falta de Comunicacion
B Falta de Capacitacion
" Falta de Conocimientos

m Otro

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo 2015

Para los colaboradores la falta de comunicacion puede afectar el cumplimiento de sus labores
segun el 50% , el contar con una comunicacion fluida y eficaz puede construir, transmitir y
preservar una clara vision compartida de los valores, la mision, y los objetivos de esta, asi mismo
la comunicacién sirve como un factor de motivacion entre los mismos colaboradores, para un
30% la falta de capacitacion afecta su desempefio laboral, para un 17% el carecer de

conocimientos en el area afectaria su labor y para el 3% existen otros factores.
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Grafica No. 10 - Ambiente laboral

® Excelente
B Bueno
= Regular

® Necesita mejorar

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo 2015

Segun los resultados obtenidos en el trabajo de campo realizado sobre el ambiente laboral, el
31% se encuentra bueno mientras para el el 28% es exelente y para 24% no estan adecuado,

indican que regular para el 17% es necesario mejorar aspectos en el ambiente.
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Grafica No. 11 - Comunicacion en el area de trabajo

m Excelente
B Bueno
= Regular

® Necesita mejorar

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo 2015
Los resultados obtenidos respecto al cuestionamiento de comunicacion en el lugar de trabajo da

que para un 30% el existe una buena comunicacion; un 29% es regular, para un 17% es

excelente y un 24 % indican que necesita mejorar en cuanto al tema.
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Grafica No. 12 - Comunicacion con Jefe Inmediato

mExcelente ®WBueno ®Regular ™ Necesita mejorar

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo 2015

Un 42% de los colaboradores indican que la comunicacion existente con su jefe inmediato es
buena mientras que para un 23% es excelente en lo que respecta, un 20% consideran una

comunicacion regular y para el 15% necesita mejorar en ese aspecto.
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Grafica No. 13 - Periodo de Capacitacion

m ] a2 semanas
H 3 a4 semanas

= Otro

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo 2015

Para el periodo de capaciatacion inicial de los colaborabores se denota que un 48% la recibio en
un periodo de tres a cuatro semanas, un 37% indican otro esto se refiere en muchos de los casos a

un periodo mayor tiempo mientras que para el 15% la duracion fue de una a dos semanas.
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Grafica No. 14 - Tiempo de ultima capacitacion

m]la3meses ®=7a9meses =Madsdel afo

1% _—3%

\

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo 2015
Un 96% indican que han recibido capacitacion como Utima vez de uno a tres meses, el lugar

donde se traslado el cuestionario fue en una capacitacion programada, para un 3% indicaron que

fue hace mas de un afios que la recibieron y para el 1% han pasado de siete a nueve meses.
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Grafica No 15 — Recibe capacitacion adecuada

mS] mNO

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo 2015

Dentros de las respuestas obtenidas la mayoria indicaron que si han recibido una capacitacion
adecuada representando un 59%, para el 41% no se ha recibido la adecuada, indicaron en el
porque las principales respuestas que unicamente es para dar informacion de hechos relevantes o

bien informactivas unicamente sin aportar mayor benedicio.
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Grafica No. 16 — Se pone en practica lo asimilado en capacitacion

= S
1 NO

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo 2015

Los resultados obtenidos denotan que una gran mayoria representada por el 75% de los
colaboradores indican que si pone en practica lo asimilado en capacitaciones recibidas mientras

que para el 25% no estan aplicandose los conocimientos adquiridos.
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Grafica No. 17 - Clase de capacitacion preferida

® Interna con Instructor Externo
M Interna con Instructor Interno (de la misma institucion)

m Externa en forma fisica

23%

Fuente: elaboracidon propia, trabajo de campo 2015

Para los colaboradores es de preferencia contar con un instructor interno dentro de las
instalaciones de la empresa representada por un 47%, para el 30% la desean interna pero cuenta

con participacion de capacitadores externos y para el 23% la adecuada es externa de forma fisica
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Grafica No. 18 - Desarrollo de competencias

mTécnicas ™ Habilidades  ®w Nivel académico

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo 2015

Un 39% considera necesario el desarrollar habilidades para el mejor desempefio laboral, para el

36% el nivel académico es relevante y para el 25% las técnicas apoyaran al desarrollo.
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Grafica No. 19 - Necesidad de capacitacion

= Mucho
B Regular

= Poco

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo 2015
El 47% de los colaboradores tienen como prioridad el cubrir la necesidad de capacitacién

mientras que un 41% considera regular la necesidad de contar con capacitacion y para el 12% es

poca dicha necesidad.
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Grafica No. 20 — Areas en que necesita capacitarse

Uso adecuado de maquinas y utensilios

Computacién y uso de sistema de
ventas y facturacion = Avanzado

1 m Medio

Atencion al cliente =Nivel Bajo

Elaboracion de recetas

0 10 20 30 40 50 60

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo 2015

Para el uso adecuado de maquinas y utensilios, cincuenta y un personas indican que se requiere
capacitaion en un nivel avanzado mientras que treinta y tres indican que a un nivel medio y
treinta y una indican que se rquiere pero en un nivel bajo.

Elaboracion de recetas para cincuenta y tres personas es necesario en un nivel avanzado,
mientras que para cuarenta y cinco se necesita en un nive nedio y para dicisiete en un nivel
bajo.

Atencién al cliente es de vital importancia en este departamento sin embargo unicamente
cuarenta y cuatro personas indican que lo requieren a un nivel avanzado y medio
respectivamente y veintisiete indican que el nivel de importancia es bajo.

Computacion y uso de sistema de ventas y facturacion para treinta y nueve personas se requiere
poner atencion en la capacitacion de estas y para cuarenta y ocho el nivel 6ptimo es el medio

mientras que para veintiocho es bajo.
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Grafica No. 21 — Preferencia para recibir capacitacion

= Taller
= Curso

= Seminario

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo 2015
El 37% de los colaboradores indican que les parece el recibir la capacitacion en curso, para el

34% el método seria talles de aprendizaje y para el 29% la forma adecuada sera seminario, cada
uno de estos repesentan la dispocision para capacitarse.
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4.2 Resultados obtenidos de entrevista a supervisores de area

No.

Tabla No. 1

MATRIZ DE SENTIDO

Pregunta

¢Hace cuénto tiempo que
labora para la empresa?

¢De cuantas personas esta

integrado su equipo de ventas?

¢Conoce el perfil y descripcion

de su puesto laboral?

Mencione, a su juicio, cudles

son las 3 responsabilidades o

actividades mas importantes de

Su puesto.

Respuesta

Una persona tiene un afios de
laborar, dos personas dos afio,
una persona tres afios y una
persona cuenta con mas de
cuatro anos de laborar para la
empresa

Cada supervisor tiene a su

cargo a mas de trece personas.

Tres personas indican

conocerlos y dos indican que

no tiene el conicimiento al
respecto

Segun las principales
actividades se resaltan las

siguientes:

Ventas

37

Analisis

Segun los  datos
obtenidos la empresa
no tiene un gran
numero de rotacion de
personal por lo cual se
consideda estable.

El numero de personas
a cargo de cada
supervisor supera las

13, esto requiere tener

planificacion y
coordinacion para
poder estar al
pendiente  de  sus

equipos

Se detecta deficiencia
en el conocimiento de
descriptores de puestos
y manuales tanto en
supervisores como en
el personal a su cargo
Se tiene como
prioridad el vender que
es el rol principal del

negocio se toma en



¢Considera que tiene los

conocimientos, habilidades vy

aptitudes para cumplir

adecuadamente con las
responsabilidades de su puesto

actual?

¢Qué conocimientos generales

necesitaria para su  buen

desempefio laboral?

¢Cuales son los 3 problemas
mas presentados dentro del
departamento donde trabaja?

,Qué medios
herramientas para comunicarse

con los colaboradores?

Satisfaccion al cliente
Evaluacion de procesos

Inventarios

Dos

respenden

afirmativamente que los posen

y tres indigan que de una

forma regular los conocen no

a cabalidad.

Relaciones humanas en el

trabajo

Seguridad e higiene
Conocimientos Técnicos
Calidad en el servicio

Segun

los supervisores

los

principales problemas que se

presentan son:

Falta de comunicacion
Baja en ventas
Tiempo

Falta de coordinacion

las siguientes:

De forma pesonal

38

utiliza como Las respuestas recibidas son

cosideracion la

atencion al los clientes

y llevar control de
inventarios
Para este tipo de

puestos se requiere el
contar con la
capacidad y los

conocimientos para el

desarrollo de  sus
actividades

Se toman en
consideracion las

principales areas en las
que se debe poseer un
conicimento adecuado
El principal problema
que se presenta el la
falta de comunicacion
la cual resalta tambien
en el area de
subordinados, la baja
en venta tambien
representa un factor
importante asi como el
no poseer coordinacion
para realizacion de
tareas

Los medios utilizados
son fundamentales

para el logro de una



10

11

12

¢Cémo considera

herramientas  y/o medios
comunicacion con

departamentos?

las
de

otros

¢Cuenta su equipo de ventas

con capacitaciones constantes?

¢ Considera adecuada

capacitacion que ha recibido?

¢Qué clase de capacitaci

impartida prefiere?

la

on

Correo electronico
Llamdas

Mensajes de texto
Se

herramientas o medios de

indica  que las
comunicacion empleado no
son los ideales ya que totdos
lo entrevistados indican que

son regular.

Las respuestas recibidas por
del grupo de

supervisores €S que no se

parte

tienen las  capacitaciones
constantes para Sus equipos
detrabajo.

No se considera adecuara ya
que las que se han recibido
de

informativo y no aprendizaje o

son mas caracter

de mejora en los procesos.

Tres persosnas indican que
con capacitacion interna con

instructor interno (de la misma

39

comunicacion efectiva.

No exite una buena
comunicacion con
otras areas de la
empresa lo cual debe

ser tomado muy en

cuenta, la
comunicacion es
fundamental para el
beneficio de la
empresa.

No exiten

capacitaciones
constantes para el
equipo de puntos de

venta

Hasta el momento las
capacitaciones son de
tipo infomativo, ya sea
de cabios en menq,
precios, etc.

Se carece de desarrollo
de talleres, cursos que
beneficien los procesos
dentro de la emprea

Es de

comodidad el

mayo
recibir

capacitacion con una



13 ¢Qué tipo de competencias

necesita desarrollar?

14 ;Considera que el personal
conoce todos los sistemas y
procedimientos que se manejan

dentro de su puesto de trabajo?

15  Sefiale en relacion a su puesto
de trabajo ¢En qué area deberia

capacitarse y en qué nivel

institucion), mientras que dos
indican que interna con

instructor externo.

Las competencias en las que
se necesita desarrollar son:
Técnicas

Habilidades

Nivel académico

Segun las respuestas recibidas,
los supervisores indican que
sus equipos los poseen de una

forma regular no totalmente.

Elaboracion de recetas, Nivel
bajo

Atenciéon al cliente,  Nivel
avanzado

Computacién y uso de sistema
de ventas y facturacion, nivel
medio

Uso adecuado de méaquinas y

utensilios en un nivel medio.

Fuente: elaboracion propia, trabajo de campo 2015
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persona que labore

dentro de la misma

empresa
Se reconoce la
necesidad de
desarrollar las

competencias.

No se posee por
completo los
conocimientos de
preocesos Yy sistemas
que se utilizan en el
area de trabajo.

Se  detemina las
necesidades de
capacitacion segun la
siguiente escala

Nivel avanzado, el
area de servicio al
cliente.

Nivel medio para uso
adecuado de maquinas
y utensilios y tambien
para  sistemas de
facturacion.

Nivel bajo para la

elaboracion de recetas.



4.3 Resultados de los dos sujetos investigados

En base a los resultados obtenidos por medio del cuestionario a la muestra de ciento quince (115)
colaboradores de Café Kant. Se dan a relucir aspectos importantes siendo estos los siguientes

En relacién a la edad de los colaboradores de los puntos de venta; predomina la gente joven esto
representa una ventaja en relacion a contar con ideas nuevas e imagen para el tipo de negocio;
sin embargo también se requiere cumplir con ciertos estandares de calidad, dentro de la
organizacion se tiene la politica de permitir que continden con sus estudios, en relacion a este
tema se denota que un 69% tienen como nivel académico el diversificado lo que para este tipo
de empresas es muy frecuente ya que los procesos y tareas que requiere son de un grado bajo de
dificultad.

En cuanto a estabilidad laboral muestra poca rotacion de personal ya que 37% lleva dentro de la

misma mas de cuatro afios y un 22% menos de un afio o bien un afo.

El proceso de induccidn es fundamental para que el personal de nuevo ingreso se familiarice con
la cultura organizacional, sin embargo es bastante alarmante que méas de un que en los
cuestionamientos respecto al conocimiento de la empresa en cuanto a; Organigramas un 44%
indican conocerlo de forma regular, Politicas, Mision, Vision, metas y objetivos predomina con
el casi el 49% lo conocen medias asi como también los diferentes manuales no tiene un total
conocimiento de los mismos.

La respuesta recibida respecto a poseer los conocimientos, habilidades y aptitudes para cumplir
con las responsabilidades de su puesto de trabajo es que un noventa personas (78%) indican
tenerlos antes mencionados mientras veinticinco colaboradores indican de forma regular lo que
es una alerta respecto a problemas de desempefio laboral.

Existen problemas dentro del departamento segun la mayoria los principales problemas
presentados son la comunicacion que es muy escasa y eso perjudica sus labores, la falta de
comparierismo crea tension en el area de trabajo ademas se resalta la falta de coordinacion para

la realizacion de tareas.
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Segun el cuestionamiento respecto a los factores que afectan el logro de sus resultados se
obtuvieron las siguientes respuestas el principal factor es la falta de comunicacién con un 50%,
luego la falta de capacitacion con un 30% Yy 17% para la falta de conocimientos de sus

atribuciones.

En cuanto a la opinién respecto a la necesidad de capacitarse el 47% de los colaboradores
consideran de mucha importancia el contar con la misma mientras un 41% indican que de forma
regular y existe un 12% que indica que no es necesario lo cual llama la atencion si una
capacitacion es efectiva siempre estara la necesidad de capacitarse para mejorar sus resultados.
Las aéreas en las que se tiene interés para capacitarse segun nivel de importancia para los
colaboradores la principal es elaboracién de recetas, son la base fundamental para el
cumplimiento de sus labores luego se considera el uso adecuado de maquinas y utensilios, es el
mobiliario con el que se trabaja diariamente, la atencion al cliente también forma parte de vital
de este tipo de negocios se tiene contacto directo con el cliente y por dltimo se menciona

capacitacion en computacion y uso de sistemas de ventas y facturacion
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Capitulo 5

Analisis y discusion de resultados

Segun el resultado de la investigacion con los supervisores y colaboradores se establecio que el
personal de Café Gourmet,S.A., necesita contar con un programa de capacitacion para que la

organizacion logre alcanzar un nivel de desempefio dptimo su rea de puntos de venta.

Para Chiavenato (2009), el diagnostico de necesidades de capacitacion (DNC) es el
procedimiento a partir del cual se obtiene informacidn necesaria para elaborar un programa de
capacitacion.

En base a al marco tedrico y el estudio realizado se denota la relacion existente entre ambos
avala la deficiencia en los procesos de capacitacion que afecta el rendimiento y productividad de

los colaboradores en el desarrollo de sus labores.

El presente estudio de DNC, permite identificar la carencia de capacitacién que tienen los
colaboradores para la realizacién de sus actividades que se toman en consideracion para elaborar
un plan de capacitacion que ayude a disminuir y eliminar estas carencias y perfeccionar los
objetivos establecidos ademés se debe continuar realizando estudios de diagnosticos de
necesidades de capacitacion posteriormente para mantener cubiertas los requerimientos del

personal al respecto.
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Conclusiones

Las necesidades de capacitacion y desarrollo obtenidas segln esta investigacion, principalmente
capacitacion en el area de atencién al cliente, uso adecuado de maéquinas y utensilios;
computacion y uso de sistemas de ventas y facturacion y elaboracion de recetas en el caso de

desarrollo de competencias se requiere en el aspecto de habilidades.

Los resultados de la presente investigacion determinan los métodos de induccion y
capacitacion que se ha brindado por parte del departamento de Recursos Humanos no ha sido
adecuado ya que se detectaron deficiencias en los mismos se ha realizado mas como un medio

informativo.

El personal indica que la falta de comunicacion y capacitacion afecta el desarrollo de sus labores
lo cual debe ser tomado en consideracion ya que es de suma importancia ya que afecta el

directamente el logro de metas.

Para un buen resultado se requiere tener un proposito claro a seguir dentro de la organizacién
esto a través del conocimiento a nivel estratégico, siendo estos la Mision, Vision, Politicas y
Valores; el resultado resalta la deficiencia que se tiene al respecto, ya que el personal en su

mayoria tiene un conocimiento regular de los mencionados con anterioridad.

Se debe elaborar un plan de capacitacion para los colaboradores en base a los resultados del

diagnostico de necesidades de capacitacion.
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Propuesta de Solucién a la Problematica

Justificacion

La presente propuesta se realizd con el proposito de minimizar debilidades en cada puesto del
area de puntos de venta, lo cual ayudard al mejor funcionamiento del desarrollo de la
organizacion en general.

Esto es con la finalidad de cumplir con los objetivos deseados de la empresa, por tanto, realizar
capacitaciones en la empresa es vital para los colaboradores y para la empresa, esto permitird
trasmitir diferentes enfoques laborales a beneficio de la organizacion, cambio de actitudes de los

colaboradores, y compromiso con ellos mismo para obtener los resultados deseados.

Programa de Capacitacion Cafe Gourmet, S.A.

Objetivo de la Propuesta

Contribuir con un instrumento que sirva de guia para sistematizar el proceso de capacitacion
fortaleciendo el desarrollo del personal de puntos de venta, priorizando las aéreas con mayor

importancia.

Objetivos Especificos

Fortalecer los conocimientos, habilidades y aptitudes para el desempefio laboral

Mejorar la comunicacion y el trabajo en equipo del personal de puntos de venta

Estimular a los colaboradores en alcanzar sus metas y objetivos

Aumentar el compafierismo y mejorar el clima laboral

Evaluar el programa de capacitacion y realizar retroalimentaciones para contar con una mejora

constante
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Politicas

El proceso de induccion y capacitacion sera enfocado en la mision, vision y logro de objetivos de
la organizacion.

El rea de recursos humanos tendré la responsabilidad de realizar la deteccion de necesidades de
capacitacion del personal y elaborar un plan semestral.

Los colaboradores beberan participar en todos los procesos de capacitacion programados por el

departamento de Recursos Humanos.

Alcance

El plan de capacitacion y desarrollo se aplicara al personal que labora en puntos de venta de
Café Gourmet, S.A.

Metodologia

Se daran capacitaciones por medio de cursos, talleres y seminarios buscando siempre que el
desarrollo de mismos sea en equipo y para que la formacién sea mas eficiente y no solo de
caracter informativo, el método de evolucion se realizara tanto de los contenidos que se

desarrollaran como también a la persona que capacitara.

Responsable
Queda bajo la responsabilidad de Café Gourmet, S.A. la implementacion del Programa de

Capacitacion y Desarrollo.

El departamento de Recursos Humanos se responsabilizara de garantizar la capacitacion y
desarrollo del personal.

Gerente de puntos de ventas se encargara de coordinar la seleccion de instrumentos, proporcionar

asesoria y velar por el desarrollo y aprovechamiento del plan.
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Duracion

El periodo de duracién de la capacitacion sera determinado por la Gerencia de Café Gourmet,
S.A., queda bajo esta la responsabilidad de organizar dicho aspecto; se propone que el desarrollo
de las capacitaciones se lleve a cabo una vez al mes, seleccionar dias y horarios que se adapten a

las necesidades.

Recursos

Equipo audio visual (Computadora, cafionera, audio)
Salén adecuado para capacitaciones
Mobiliario (mesas, sillas)

Material didactico (Presentaciones, material del curso, hojas, lapiceros)

Capacitador

La persona encargada de llevar a cabo el proceso de capacitacion debe poseer aspectos
fundamentales que garanticen la integracién de teoria y préactica.

Ser lider, mostrar dinamismo en la realizacion de los temas contar con la experiencia y a su vez
poseer conocimientos de capacitacion y de la empresa, expresar de una forma clara y concisa las
ideas.

Buscar el trabajo en equipo a través de la comunicacion clara utilizando metodologia activa y

participativa.
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Organizacion del programa de capacitacion

Para una adecuada organizacion es necesario tomar en consideracion los siguientes puntos:

Figura No. 3

Organizacion de programa de capacitacion

(

Antes de la
Capacitacion

*Fecha de capacitacion

*Lugar de realizacion

*Materiales

*Preparacion documentos y evaluaciones

\
>
Durante la

Capacitacion

\
>
Despué¢s de la
capacitacion

\.

~
*Entrega de materiales al personal
*Control de asistencia
* Supervisar el desarrollo de la capacitacion
J
~
* Al finalizar la capacitacion realizar las evaluaciones
(capacitador y tema)
*Seguimiento de la capacitacion

Fuente: Elaboracion propia, 2015
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Descripcidn de los cursos de capacitacion

CEDULA 1 DE UNIDADES DE APRENDIZAJE

Taller: Servicio al cliente

Objetivo

Participantes

Conocer como identificar las necesidades de sus clientes,
comprendiendo que el servicio de excelencia viabiliza

cuando nos ubicarnos en el lugar del cliente.

Contenido Tematico

e Servicio de excelencia

e Empatia

e ldentificando las necesidades del cliente

e Nuestro rol y responsabilidades

e Claves para lograr un servicio de excelencia

e Mi compromiso

Facilitador

Gerente de Ventas (Interno)

Todo el personal de Puntos de Venta
organizado en cuatro grupos en dos

horarios cada dia

Grupo 1
7:30am a 11:30am

Grupo 2
2:00 pm a 6:00pm

Fuente: elaboracion propia, 2015
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CEDULA 2 DE UNIDADES DE APRENDIZAJE

Tema: Reinduccion

Objetivo

Participantes

Reorientar a la integracién de los colaboradores a la
cultura organizacional.

Fortaleciendo el sentido de pertenencia, la
responsabilidad, el compromiso hacia la empresa.

Contenido Tematico

e Video Organizacional donde se presente de
forma dindmica la estructura de la
organizacion y su cultura organizacional.

e Conocimiento general de la empresa

e Fortalecimiento de las  competencias
especificas de su puesto.

e Actividad grupal para trabajo en equipo

e Repaso a manuales de la empresa.

Facilitador

Jefe de Recursos Humanos (Interno)

Todo el personal de Puntos de Venta
organizado en cuatro grupos en dos

horarios cada dia

Grupo 1
7:30am a 11:30am
Duracion 4 horas

Grupo 2
2:00 pm a 6:00pm
Duracion 4 horas

Fuente: elaboracion propia, 2015
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CEDULA 3 DE UNIDADES DE APRENDIZAJE

Tema: Comunicacion y relaciones interpersonales

Objetivo

Participantes

Reconocer la importancia que tiene la comunicacion y las
relaciones interpersonales en el diario vivir y en el ambito

laboral.

Contenido Tematico

Las relaciones interpersonales
¢ COmo nos relacionamos?
Dificultades para comunicarnos
Dificultades para relacionarnos

laboral.
e Pequefia Dramatizacion respecto al
organizando tres grupos diferentes.

A mejor comunicacion mejor desempefio

tema

Facilitador

Jefe de Recursos Humanos (Interno)

Gerente de Ventas (Interno)

Todo el personal de Puntos de Venta
organizado en cuatro grupos en dos
horarios cada dia

Grupo 1
7:30am a 11:30am
Duracion 4 horas

Grupo 2
2:00 pm a 6:00pm
Duracion 4 horas

Fuente: elaboracion propia, 2015

51




CEDULA 4 DE UNIDADES DE APRENDIZAJE

Tema: Manejo de equipo y utensilios

Objetivo Participantes

Contar con la capacidad de manejo adecuado de
maguinas y utensilios de trabajo. Todo el personal de Puntos de Venta
Evitar accidentes y dafios en maquinas por uso organizado en cuatro grupos en dos

inadecuado . .
horarios cada dia

Contenido Tematico

e Reconocer las areas de trabajo Grupo 1

e Buen uso de maquinas dentro del &rea de|7:30am a 11:30am
trabajo.

e Utensilios necesarios para elaboracion de
recetas en cada punto de venta

e Inventario de equipos y utensilios

e Mantenimiento y limpieza de forma adecuada
de maquinas. Grupo 2

2:00 pm a 6:00pm

Duracién 4 horas

Facilitador

Duracién 4 horas

Gerente de Ventas (Interno)

Encargado de manejo y mantenimiento de
equipos (externo)

Fuente: elaboracién propia, 2015
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PROGRAMA DE CAPACITACION CAFE GOURMET, S.A.

AREA

FECHA DE
Puntos de Venta |ELABORACION

Noviembre 2015

ACCION DE
CAPACITACION

DURACION
OBJETIVO QURACION

PRESUPUESTO

# PARTICIPANTES

Servicio al cliente

Conocer como identificar las
necesidades de sus clientes,
comprendiendo  que el
Servicio de excelencia 4
viabiliza cuando nos
ubicarnos en el lugar del
cliente.

Q 2,355.00

157

Reinduccion

Reorientar a la integracién de
los colaboradores a la cultura
organizacional.

Fortaleciendo el sentido de 4
pertenencia, la
responsabilidad, el
compromiso hacia la
empresa.

Q2,355.00

157

Comunicacién y
relaciones
interpersonales

Reconocer la importancia
que tiene la comunicacion y
las relaciones interpersonales 4
en el diario vivir y en el
ambito laboral.

Q 2,355.00

157

Manejo de equipo
y utensilios

Contar con la capacidad de
manejo adecuado de
maquinas y utensilios de
trabajo. 4

Evitar accidentes y dafios en
maquinas por uso inadecuado

Q 3,500.00

157

TOTAL DE PLAN

Q. 10,565.00

Fuente: elaboracion propia, 2015
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Beneficios del programa de capacitacion

Para Café Gourmet, S.A. la implantacion de un programa de capacitacion es una inversion de

costo beneficio al capacitar a su personal se obtienen los siguientes beneficios:

Beneficios para los colaboradores

Sube el nivel de satisfaccion en relacion al puesto de trabajo lo cual ayuda a mejora su
productividad.

Ayuda a los colaboradores a tomar decisiones y solucionar de mejor forma los problemas.
Contribuye positivamente al manejo de conflictos.

Permite el logro de metas individuales y corporativas.

Mejora el Clima organizacional

Beneficios empresariales

Obtencion de rentabilidad mas alta y a actitudes positivas
Mejora el conocimiento del puesto de trabajo.

Crea una mejor imagen corporativa.

Beneficio en relacion Jefes-Subordinados

Se promueve la comunicacion en toda la empresa

Costos de no capacitar

Las personas sin capacitacion tardan hasta seis veces mas en realizar su trabajo que una

persona motivada y capacitada.
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