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INTRODUCCION

En la sociedad presente, la capacitacion se considera como una forma
extraescolar de aprendizaje, indispensable para el desarrollo de la economia
nacional y la cual lleva a incrementar la productividad en todas las areas de
una organizacion.

Es percibida como una solucion a la falta y necesidad de personal calificado, al
moderno y creciente proceso de los cambios organizacionales y al
preponderante reto que tiene el ser humano como tal y como ser de una
sociedad. Socialmente se le aprecia como una herramienta mediante el cual el
individuo puede obtener un mejor posicionamiento laboral y una satisfaccion
personal.

Este aprendizaje y modificacion de conducta, que se busca producir en los
empleados deben ser producto de necesidades primeramente diagnosticadas y
reforzadas en el trabajo, que llevada de una manera efectiva logran desarrollar
habilidades, ampliar los conocimientos y modificar actitudes. La capacitacion
dirigida a la productividad debe orientarse a neutralizar problemas
organizacionales, y sus resultados deben apreciarse en la medida en que esos
problemas han sido superados y en razén del costo-beneficio que se haya
presentado.

Si la empresa se optimiza internamente, reduciendo sus costos y mejorando el
servicio que ofrece el cliente, inevitablemente se posicionara en mejores
condiciones para afrontar a la competencia que se encuentra en su Mismo
ambiente.

La capacitacion es un método que contribuye al logro de las ambiciones
organizacionales, por lo que es necesario analizar cada uno de sus
componentes con el fin de que adopten las medidas de calidad pertinentes,
partiendo de la deteccion de necesidades de capacitacién hasta el seguimiento
de los planes y programas. Todas las técnicas para capacitar deben ser mas
flexibles y adaptarse a las transformaciones.

En la actualidad hay una creciente influencia para preparar al personal, el
esfuerzo por lograr tener empleados calificados para realizar las operaciones y
funciones de cada puesto se esta generalizando.



Para que realmente tenga éxito, no solamente hace falta estructurar cursos e
impartirlos, son muchos los aspectos que influyen y toman parte de este
proceso, como una adecuada seleccién de instructores, adecuada relacion
entre objetivos y necesidades detectadas en la organizacion, un analisis y
evaluacion que permita llegar a conocer cuales fueron los resultados obtenidos
de los planes y programas de capacitacion, asi como la modificacién de éstos
en caso de ser necesario.

Por tal motivo, se necesita contar con un personal adecuado, apto, y eficiente
gue contribuya a la consecuciéon de los objetivos de la organizacion mediante
una superacion constante y duradera de cada miembro de la misma.



JUSTIFICACION

Esta investigacion descriptiva es importante ya que al diagnosticar, y proponer
un programa de capacitacion y adiestramiento en los empleados en el area de
servicios se lograra descubrir las necesidades actuales en un negocio de
servicios y se comprobara que mediante éste programa satisfaremos éstas
carencias, ademas de obtener la actualizacién y perfeccionamiento de los
conocimientos y habilidades del empleado.

Probar la importancia de los programas de capacitacion y comprobar que el
personal puede lograr mayor eficiencia en los servicios que brindan a los
clientes nos dara como resultado un aumento en el nimero de consumidores
en el area de servicios, motivacion en los mismos trabajadores, mayor
comunicacion entre ellos mismos, asi como también un ambiente agradable en
el lugar de trabajo. De esta forma se buscard que todas las empresas de
servicios realicen diagndsticos internos y puedan brindar a cada uno de sus
empleados la capacitacion necesaria de manera constante pero no exhaustiva
para un mejor aprovechamiento de los recursos humanos. Crear conciencia en
la trascendencia de la capacitacion de los empleados de servicios, no solo
como algo extracurricular, puede ayudarnos a modificar de manera positiva
cada uno de los empleados que integran el lugar de trabajo.

De manera legal y para nuestro interés constituye una importante novedad la
reforma constitucional del articulo 123, fraccién Xlll, en la que se consigna
como obligacion de las empresas capacitar y adiestrar a sus trabajadores. Por
su importancia se transcribe dicha fraccién: “Las empresas, cualquiera que sea
su actividad, estaran obligadas a proporcionar a sus trabajadores capacitacion
o adiestramiento para el trabajo. La ley reglamentaria determinara los sistemas,
métodos y procedimientos conforme a los cuales los patrones deberan cumplir
con dicha obligacién”.

Por la trascendencia de la capacitacion y adiestramiento quedan dispuestas en
las leyes que rigen nuestro pais una de ellas la Constitucién Politica de los
Estados Unidos Mexicanos articulo 123, fraccion Xlll, la Ley Federal de Trabajo
en sus articulos 132, fraccion XV; articulo 153-A al 153-X; y articulo 159. Por
consecuencia debemos tomar en consideracion la magnitud que tiene la
capacitacion y adiestramiento en nuestro pais para la superacién personal y
profesional de cada uno de nuestros trabajadores en las organizaciones de
cualquier giro.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Con la posible afluencia de extranjeros al restaurante-bar, permite observar la
expansion de un mercado potencial a cubrir en el mediano plazo que permitira
un nuevo y mayor numero de clientes en el restaurante-bar.

Sin embargo, contar con un personal que no puede cubrir con las expectativas
de éstos nuevos clientes, nos hace pensar que no tendremos la oportunidad de
brindarles nuestros productos y servicios con la mas alta calidad, debido a que
el personal no cuenta con el conocimiento especifico de un segundo idioma
para poderlos atender.

Esto propiciara una comunicacion ineficaz e inoportuna por parte del personal
hacia el cliente durante su estancia en el lugar, esto hace que haya un bajo
consumo por parte del comensal, permitiendo que se realicen ventas bajas por
parte del personal al negocio y sobre todo una inconformidad por parte del
cliente ya que no se satisfizo sus necesidades de la mejor manera posible.

También, permite que el personal se frustre y desmotive, ya que sin poder
atender a estos nuevos clientes prefiere huir y dejar a los comensales sin ser
debidamente atendidos o simplemente dejar que otro de sus comparieros los
atienda, cayendo en el mismo problema de un servicio poco adecuado para los
clientes.

Finalmente, esto contribuye a que los mismos comensales no nos recomienden
con otras personas ya que no se satisfizo sus necesidades, ademas de que no
hay una buena comunicacion y atencién por parte del personal, creando una
mala imagen en el mercado competitivo, asimismo, la imposibilidad de atencién
de este nuevo mercado al negocio contribuye a un poca distincion respecto a la
competencia y un poco crecimiento en las ventas, propiciando también un
ambiente de trabajo hostil entre los mismos empleados del restaurante-bar.



OBJETIVO GENERAL

Elaborar una propuesta de un programa de capacitacion al personal de
meseros de un restaurante-bar a través de la realizacion de un diagndstico
para identificar sus necesidades.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Llevar acabo un diagnéstico en el restaurante-bar “Punta del Sol” para
planear un programa de capacitacion para los meseros.

e Realizar un analisis organizacional para conocer de manera interna cual
es el estado actual del restaurante-bar.

e Hacer un andlisis del puesto de meseros para entender cuales son las
actividades que se deben realizar diariamente dentro del negocio.

e Disefiar el programa de capacitacion que cubra las necesidades
encontradas en el negocio en base a los analisis realizados.



CAPITULO |

LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

1.1 ORIGEN DE LA RRHH

No podriamos hablar en forma separada del origen de la administracion de
recursos humanos, como se le conoce actualmente, sin mencionar a la
administracion cientifica, pues tenemos que las relaciones laborales
establecidas requerian estudio, entendimiento y elaboraciones de una serie de
principios para la buena practica de los mismos, ya que se hablaba de
conceptos relativos a sueldos, prestaciones y contrataciones, los cuales
necesitaban mas que una mera improvisacion.

En este capitulo, estudiaremos algunos de los principios de Frederick W. Taylor
y Henry Fayol, quienes conformaron practicamente la base de la
administracion. Para ubicar el papel de la Administracion de Recursos
Humanos sera necesario recordar algunos conceptos.

Cualquier organizacion para lograr sus objetivos, requiere se una serie de
recursos, los cuales correctamente administrados permiten la satisfaccion de
los objetivos organizacionales. Los recursos que necesita una empresa son
tres tipos:

Los RECURSOS MATERIALES.- En esa categoria quedan clasificados el
dinero, las instalaciones fisicas, los muebles e inmuebles, las materias primas,
etc.

Los RECURSOS TECNICOS.- Bajo este rubro se enlistan los sistemas,
procedimientos, organigramas, instructivos, etc.

Los RECURSOS HUMANOS.- No solo el esfuerzo o la actividad humana
guedan comprendidas en este grupo, sino también otros factores que dan
diversas modalidades a esa actividad: conocimientos, experiencias, motivacion,
intereses vocacionales, aptitudes, actitudes, habilidades, potencialidades,
salud, etc.




Los recursos humanos son mas importantes que los otros dos; pueden mejorar
y perfeccionar el empleo y el disefio de los recursos materiales y técnicos, lo
cual no sucede ala inversa.

Por tanto, los recursos humanos son el elemento mas importante para la
operacion y administracion de una organizacion, porque de nada serviria contar
con instalaciones funcionales, si no existiera la mano de obra de los
trabajadores para su desarrollo.

Cualquier organizacion a fin de poder funcionar necesita satisfacer objetivos
planteados desde su creacion, es decir, lograr el alcance por lo que fue creada
una organizacion y establecerlos como los objetivos institucionales que
abarcan por ejemplo: Objetivos de produccion y/o servicios.

Las Caracteristicas de Recursos Humanos que se listan a continuacion:

v" No pueden ser propiedad de la organizacion a diferencia de los otros
recursos con los que cuenta.

v" Los conocimientos, la experiencia, las habilidades, etc., son patrimonio
personal.

v Los recursos humanos implican una disposicion voluntaria de la persona,
no existe la esclavitud pues nadie podra ser obligado a prestar trabajos
personales sin la justa retribucion y sin su pleno consentimiento (salvo la
pena impuesta por la autoridad judicial, las funciones censales y
electorales, el servicio de las armas y el jurado, y los puestos de
eleccion popular de acuerdo a las leyes respectivas), por lo tanto, a
nadie podra impedirsele que se dedique a la profesion, industria,
comercio o trabajo que mejor le acomode, siendo éstos licitos, tal como
lo establecen los articulos 2° y 5° de la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos.



Las actividades de las personas en las organizaciones son voluntarias y
si los objetivos de la organizacién son valiosos y concuerdan con los
objetivos personales, los individuos podran a disposicion de la
organizacioén los recursos humanos que poseen y su maximo esfuerzo.

No por el hecho de existir un contrato de trabajo la organizacion va a
contar con el mejor esfuerzo de sus miembros; por el contrario,
solamente contard con él si perciben que esa actitud va hacer
provechosa en alguna forma.

Las experiencias, los conocimientos, las habilidades, etc., son
intangibles, se manifiestan a través del comportamiento de las personas
en las organizaciones. Los miembros de éstas presentan un servicio a
cambio de una remuneracién econémica y afectiva.

El total de los recursos humanos de un pais o0 de una organizacién en un
momento dado puede ser incrementados, basicamente existen dos
formas para tal fin, el descubrimiento y el mejoramiento. En el primer
caso se trata de poner de manifiesto las habilidades e intereses
desconocidos o poco conocidos por las personas. En la segunda
situacion se trata de proporcionar mayores conocimientos, experiencias,
y nuevas ideas, etc., a través de la educacién, la capacitacion y el
desarrollo.

Los recursos humanos son escasos, porque no todo el mundo posee las
mismas habilidades y conocimientos idéneos que cada organizacion
requiere para su desarrollo; esta situacion genera una competencia
entre los que conforman la demanda, que se traduce en mayores ofertas
de bienes o dinero a cambio de servicios.

Las organizaciones requieren de energia humana para lograr sus objetivos y
por lo tanto, estan dispuestas a tomarla a cambio de dinero, pues los
trabajadores necesitan fondos para satisfacer sus necesidades biolégicas,
psicologicas y sociales, razon por la cual estan dispuestos a cambiar los
recursos que ellos poseen por dinero. Asi también, el aprovechamiento e
incremento de los recursos humanos es benéfico para el individuo, la
organizacion y la sociedad porque va a obtener mejores servicios de sus
miembros; A través de los conocimientos que posean estos, puede obtener
técnicas que le permitan alcanzar sus objetivos mas eficazmente, en tiempos
mas cortos con métodos mas econémicos.
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1.2 DEFINICION DE RECURSOS HUMANOS

“La administracion de Recursos Humanos es el proceso administrativo aplicado
al acrecentamiento y conservacion del esfuerzo, las experiencias, la salud, los
conocimientos, las habilidades, de los miembros de la organizacién y de un
pais en general.”

“

Para el profesor Victor M. Rodriguez; “ Es un conjunto de principios, y
procedimientos que procura la mejor eleccion, educacion y organizacion de los
servicios de una organizacion, su satisfaccion en el trabajo y el mejor
rendimiento a favor de unos y otros.”

El maestro Byars Rue opina que; “Es el area de la Administracién relacionada
con los aspectos de personal de una organizacion, determinando necesidades
de personal, reclutar, seleccionar, desarrollar, asesorar y recompensar a los
empleados, actuar como enlace con los sindicatos y manejar otros asuntos de
bienestar.”

Por su parte, el maestro E.B. Alippo la define de la siguiente manera; “Es la
planeacion, organizacion, direccién, control de la consecucion, desarrollo,
remuneracion, integracibn y mantenimiento de las personas con el fin de
contribuir a la empresa.” 2

De los conceptos anteriores podemos deducir que la Administracion de
Recursos Humanos es al area de la administraciébn encargada de planear,
organizar, dirigir y controlar al elemento humano con el fin de lograr mayor
productividad en la empresa.

! Arias Galicia, Fernando.- Administracion de Recursos Humanos, 13° Reimpresion, Editorial Trillas, S.A.,
México 1983.
2 Rodriguez Valencia, Joaquin.-Administracion Moderna de Personal, p.p. 5y 6
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1.3 OBJETIVOS DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

Los objetivos de la administracién de los recursos humanos no sélo reflejan los
propositos e intenciones de la cupula administrativa, sino que también deben
tener en cuenta los desafios que surgen de la organizacion. Por consecuencia
ésta se encarga de todo lo relativo a reclutamiento, seleccion, contratacion,
adiestramiento, capacitacién, retribucion y motivacion de los trabajadores de
modo que resulte productivo lo invertido por la empresa en equipo,
instalaciones y otros servicios.

Paralelos a los objetivos de la empresa, la administracién de recursos humanos
debe considerar los objetivos individuales de los miembros. Los principales
objetivos son;

v' Crear, mantener y desarrollar un conjunto de personas con habilidades,
motivacion y satisfaccion suficientes para conseguir los objetivos de la
organizacion.

v' Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales que
permitan la aplicacion, desarrollo y satisfaccion plena de las personas y
el logro de los objetivos individuales.

v' Alcanzar eficiencia y eficacia con los recursos humanos disponibles.

Por lo tanto la administracién de recursos humanos consiste en planear,
organizar, desarrollar, coordinar y controlar técnicas capaces de promover el
desempefio eficiente del personal, al mismo tiempo que la organizacién
representa el medio que permite a las personas que colaboran en ella alcanzar
los objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con el trabajo.
Todo esto, ayuda a los individuos a utilizar su capacidad al maximo y a obtener
no solo la méxima satisfaccion sino su integracién como parte de un grupo de
trabajo; no obstante, si el personal no estuviera adecuadamente seleccionado y
capacitado no podria producir a su maximo.
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1.4 IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

La importancia de las labores de recursos humanos se hace evidente cuando
se toma conciencia de que los seres humanos constituyen el elemento comun
en toda organizacion; en todos los casos son hombres y mujeres quienes crean
y ponen en practica las estrategias e innovaciones de sus organizaciones. El
lema de una conocida compafiia multinacional ilustra bien este punto: “Los
recurso materiales hacen las cosas posibles, pero las personas las convierten
en realidades.” *

Podemos decir que lo mas importante de todo organismo social, es el elemento
humano, porque este es quien lleva a cabo los avances, los logros, y los
errores de las organizaciones. Se ha considerado al elemento humano el
principal recurso con que cuenta una organizacién, ya que Si una empresa
cuenta con capital, equipo e instalaciones modernas, pero carece del personal
adecuado seria imposible el logro satisfactorio de sus objetivos.

Por lo tanto, resulta obvio que el estudio de la administracion de Recursos
Humanos, es de suma importancia para la organizacion.

1.5 FUNCIONES DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS.

Las actividades de la Administracion de Recursos Humanos consisten en
acciones que se llevan acabo para proporcionar una fuerza de trabajo
adecuada y para mantenerla. Este proceso es un procedimiento permanente
que pretende mantener a la organizacion provista del personal indicado, en los
puestos convenientes, cuando estos se necesitan.

El proceso de la Administracion de Recursos humanos se describe a
continuacion.

% Werther, William B. Jr. y otro.- Administracion de Personal y Recursos Humanos, 5° edicién, Editorial
McGrall Hill. p.6
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» La planificacion de los recursos humanos.- sirve para garantizar que, en
forma constante y adecuada, se cuente con el personal que se necesita.
Se lleva acabo a través del analisis de: Factores Internos, como las
necesidades actuales y esperadas de adquirir gente capaz, de vacantes,
expansiones y reducciones departamentales. Factores Externos, como
el mercado de trabajo, es decir, entre el conjunto de personas que se
encuentran disponibles que tienen la capacidad necesaria para ocupar
los puestos que se ofrecen.

» El Reclutamiento.- el propoésito del reclutamiento es formar un grupo de
candidatos lo bastante grande como para que los gerentes puedan elegir
a los empleados calificados que necesitan para que contribuyan a
resolver las necesidades futuras de la organizacion.

Las fuentes para el reclutamiento dependen de que la poblacién local de
trabajadores disponibles cuente con el tipo adecuado de personas vy,
también, del caracter de los puestos que se ofrecen. Estas fuentes son
dos: Fuentes internas.- Se identifican con el organismo. Los empleados
gue lo constituyen pueden ser tomados en cuenta y brindarles la
oportunidad de ocupar un puesto de mayor responsabilidad y mejor
remunerado. Fuentes Externas.- Son determinadas por los
requerimientos del puesto y la condicion del mercado laboral. El maestro
Chruden menciona que las fuentes externas son aquellas como:
“Solicitudes espontaneas, agencias de empleo, recomendaciones de los
empleados, sindicatos de trabajo, reuniones profesionales, etc.” * .

: La requisicion al sindicato; la solicitud oral o escrita a los trabajadores;
carta o teléfono, periddicos; radio, television; el archivo de solicitudes
muertas y folletos.

> La seleccidn.- por medio de este proceso se escogen a las personas que
la planeacion de recursos humanos determind. Representa el momento
culminante del proceso de obtencién de recursos humanos, ya que es
en este punto donde la empresa toma una decision sobre cual de los
candidatos del grupo reclutado ocuparé la posicién vacante.”

4 Chruden Herbert Jr. Y Sherman.-administracion de Personal, p.184.
® MVA, FEGOSA:MCHF.- La gestion de los recursos humanos: Enfoques para México.,p.14
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En la practica, el proceso real de seleccion varia de acuerdo con la
organizacion y con los niveles de la misma. Sin embargo, la secuencia
normal de contratacion consta de siete pasos que se describen a
continuacién de manera resumida. °

1.- Formulacion de la solicitud de empleo; indica el puesto que quiere el
solicitante. Se proporciona informacion para las entrevistas.

2.- Entrevista previa de seleccion; proporciona una evaluacion rapida de
la idoneidad del solicitante. Se formula preguntas sobre la experiencia,
las expectativas salariales, disposicion para reubicarse, etc.

3.- Pruebas; mide las habilidades laborales del solicitante y su capacidad
de aprender en el trabajo. Puede comprender pruebas de programas de
software, analisis escrito y capacidad mental y fisica.

4 .- Investigacion de antecedentes; Constata la veracidad del curriculum
o la solicitud de solicitante. Se realiza una serie de llamadas autorizadas
por el solicitante para confirmar la informacion proporcionada.

5.- Entrevista profunda de seleccién; Averigua mas del solicitante como
persona. Realizada por el gerente con el que reportara el solicitante.

6- Examen médico; Asegura el desempefio eficaz del solicitante tanto
mental, fisico y de salud. Realizado por el médico de la empresa.

7.- Oferta de empleo; ofrece un sueldo y un paquete de prestaciones.

> La contratacién.- Es una etapa de gran importancia, porque es la accién
gue establece una relacién juridica en la que el nuevo obrero o
empleado se compromete a prestar sus servicios manuales o
intelectuales al patron y éste a su vez se compromete a retribuir al
primero mediante un salario y prestaciones adicionales. En nuestro pais
esta relacion es de suma importancia, por lo que los miembros del
congreso constituyente de 1917, la incluyeron en el titulo sexto, relativo
al trabajo y prevision social, Articulo 123 de la Constitucion Politica de
los Estados Unidos Mexicanos.

® Stoner, Freeman, Gilbert.- Administracion, 6° edicion, editorial prentice hall., p. 425
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De conformidad con lo establecido en el mencionado articulo, se ha
promulgado la nueva Ley Federal de Trabajo que reglamenta en forma
mas detallada las relaciones de trabajo del apartado A, del articulo 123
constitucional, y la Ley del Servicio Civil que reglamenta el apartado B
del mismo articulo.

La orientacion.- es un programa disefiado para ayudar a los
trabajadores a adaptarse tranquilamente en la organizacién, también
llamado socializacion. Esta ofrece a los empleados nuevos informacién
gue necesitan para funcionar de manera comoda y eficaz dentro de la
organizacion. Por regla general la socializacion abarca tres tipos de
informacion: 1) informacion general sobre la rutina laboral diaria; 2) un
resumen de la historia, el propdsito, las operaciones y los productos o
servicios de la organizacion. Asi como una idea de la manera en que
contribuye el trabajo del empleado en las necesidades de la
organizacion, y 3) una presentacion de manera detallada de las politicas,
reglas laborales, asi como también de las prestaciones para los
empleados de la organizacién. Los buenos programas de socializaciéon
disminuyen el nerviosismo de los empleados nuevos, pues les
proporcionan informacion sobre el ambiente laboral y sobre los
supervisores, asimismo, se les presenta a sus comparieros de trabajo y
se les alienta a que hagan preguntas.

La colocacion.- consiste en poner al nuevo trabajador en el puesto que
segun las pruebas efectuadas es capaz de realizar efectivamente. La
experiencia reconoce el hecho de que el ajuste al trabajo lleva tiempo,
por esa razén la primera colocacion generalmente lleva consigo un
periodo de prueba por 30 dias, sin embargo, en muchas empresas este
plazo es de tres meses, los cuales al concluir el trabajador que cumple y
satisface su trabajo se convierte en empleado regular. Durante este
tiempo (30 a 90 dias) el departamento de personal podra despedir al
trabajador a prueba si no ha sido apto, pero una vez que el trabajador ha
alcanzado ese estado de trabajador regular, el patron solo podra
despedirlo con causa justificada.
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» La capacitacién y desarrollo.- Los programas de capacitacion tienen el
propdsito de mantener o mejorar el desempefio del trabajo presente y
poderse desarrollar de manera eficiente. La capacitacion se puede
desarrollar en cualquier aula especial, en el lugar de trabajo o en forma
combinada. Mientras que los programas de desarrollo pretenden
desarrollar capacidades para empleos futuros. Gracias a este desarrollo
los integrantes de la organizacion adquieren nuevos conocimientos y
habilidades, lo que garantiza que continuaran siendo de utilidad para la
organizacién y al mismo tiempo iran alcanzando sus propias metas
personales de progreso. ’

» La evaluacion y compensacién.- el desarrollo de cada persona requiere
una evaluacion. Esta actividad no sé6lo permite estimar la forma en que
cada persona cumple con sus responsabilidades, sino que indica
también si las actividades de recursos humanos se efectian de manera
adecuada. Existen dos tipos de evaluacion; evaluacion informal del
desempefio y evaluacion formal sistematica. La primera consiste en el
proceso permanente que ofrece informacién a los empleados sobre lo
bien que estan desempefiando su trabajo en la organizacion, esta puede
ser diaria. La segunda suele ser semestral o anual y consiste en cuatro
objetivos basicos 1) que los empleados conozcan qué -calificacion
merece su desempefio presente, 2) identificar a los empleados que
merecen aumentos por méritos, 3) localizar a los empleados que
necesitan mayor capacitacion y por ultimo, 4) identificar a los candidatos
para ascensos. Por otro lado, los empleados deben recibir una
compensacion en forma de sueldos y salarios, incentivos y prestaciones
como vacaciones y polizas de seguros de cobertura contra riesgos de
diversos tipos. &

Para mantener su eficiencia, los departamentos de personal deben realizar una
evaluacion de sus actividades, esto les permite retroalimentar las acciones que
realizan. Una manera tradicional de controlar las actividades consiste en

" william B. Werther, Jr. Keith Davis.- Administracion de Personal y Recursos Humanos. 5° edicion,
editorial Mc Graw Hill., pp.13-14
8 Stoner, Freeman pp. 428 433y 434
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controlar los presupuestos de la compafia. Otra forma puede ser la evaluacion
del grado de éxito y efectividad con los que cada una de las actividades
contribuye en la tarea de lograr los objetivos de la empresa.

En las comparfias en las que opera un sistema de unidades estratégicas
independientes o de unidades orientadas hacia el mercado debe asignar un
profesional en ARH a cada una de dichas unidades para asegurar que se
realicen todas las operaciones necesarias en el area de su competencia. De
hecho se estima que en promedio se necesita un especialista para cubrir
necesidades de cien empleados. °

CAPITULO Il

LA CAPACITACION

2.1 NATURALEZA DE LA CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO

Capacitacion (del adjetivo capaz y éste, a su vez, del verbo latino capere = dar
cabida) es el conjunto de actividades encaminadas a proporcionar
conocimientos, desarrollar habilidades, y modificar actitudes del personal de
todos los niveles para que desempefien mejor su trabajo.*°

En nuestro pais la teoria integral del derecho del trabajo y de la previsién social
esta fundada en el articulo 123 de la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, cuyo contenido identifica el derecho al trabajo con el
derecho social. En sus enunciados generales otorga a los trabajadores los
derechos a los cuales son acreedores por su trabajo, tales como las horas de
duracion de las jornadas de trabajo, dias de descanso, salarios minimos, etc.,

° De Cenzo- Robbins.-Administracion de Recursos Humanos, ed. Limusa Wiley., p. 19
1% Rodriguez Estrada, Mauro .-Administracién de la Capacitacion, ed. McGraw Hill (1990)., p. 9
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asi como las contraprestaciones que los patrones tienen obligaciéon de
entregar; regula también las relaciones entre los obreros, empleados, y
patrones, los derechos de huelga, paros, despidos, etc., y en si, asegura a los
trabajadores y a sus familiares lo correspondiente para salvaguardar las
necesidades minimas de un padre de familia.

Para nuestro interés constituye una importante novedad la reforma
constitucional del articulo 123, fraccién Xlll, en la que se consigna como
obligacion de las empresas capacitar y adiestrar a sus trabajadores. Por su
importancia se transcribe dicha fraccién: “Las empresas, cualquiera que sea su
actividad, estaran obligadas a proporcionar a sus trabajadores capacitacion o
adiestramiento para el trabajo. La ley reglamentaria determinard los sistemas,
métodos y procedimientos conforme a los cuales los patrones deberan cumplir
con dicha obligacion.” **

La obligacion de capacitar y adiestrar fue reglamentada oficialmente en el
Diario Oficial de la Federacion, publicado el 28 de Abril de 1978, entrando en
vigor en el mes de Mayo del mismo afo. Todo trabajador tiene derecho a que
su patrén le proporcione capacitacion o adiestramiento en su trabajo que le
permita elevar su nivel de vida y productividad, conforme a los planes y
programas formulados de comun acuerdo, por el patron y el sindicato o sus
trabajadores y aprobados por la Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

Esta reglamentacion se encuentra plasmada en el Capitulo Il Bis “De la
capacitacion y Adiestramiento de los trabajadores” de la Ley Federal de
Trabajo, en los articulos 153-A al 153-X. A continuacion haremos un pequefo
analisis general que permita descubrir la naturaleza de la legislacion que rige
en materia de capacitacion y adiestramiento. Lo mas relevante es:

1.- Por ley todo trabajador tiene el derecho a que su patrén le proporcione
capacitacion o adiestramiento que le permita elevar su nivel de vida.

1 Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.- art 123, fraccion XIII., p. 118
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2.- La posibilidad de que los patrones y trabajadores convengan en que la
capacitacion se proporcione dentro de la misma empresa o fuera de ella, por
conducto de personal propio, instructores especialmente contratados ,
instituciones, escuelas u organismos especializados, o bien adhesién a los
sistemas generales que se establezcan y que se registren en la Secretaria del
Trabajo y Previsién Social.

3.- La capacitacion o el adiestramiento debera impartirse al trabajador durante
las horas de su jornada de trabajo, salvo que el patrén y el trabajador
convengan que podra impartirse de otra manera, si el trabajador desea
capacitarse en alguna actividad distinta a la de la ocupacion que desempeiia, la
capacitacion se realizara fuera de la jornada de trabajo.

4.- En los contratos colectivos debera incluirse clausulas relativas a la
obligacion patronal de proporcionar capacitacion y adiestramiento a los
trabajadores.

2.2 EL ENTRENAMIENTO COMO OBLIGACION LEGAL

En la Ley Federal del Trabajo promulgada en 1931 que sefalaba que las
empresas estaban obligadas a tener aprendices. En la nueva ley de 1970, los
legisladores dandose cuenta de la importancia que tiene, institucionalizan el
entrenamiento. Asi, la legislacion actual en sus articulos 132 fraccion XV y 159,
marca las obligaciones en cuanto a entrenamiento de individuos por las
organizaciones®.

El articulo 132 frac. XV, al hablar de las obligaciones de los patrones, dice:

Proporcionar capacitacion y adiestramiento en los términos del Capitulo Il Bis
de la Ley Federal de Trabajo.

12 Ley Federal del Trabajo pp 30y 44
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El articulo 159 de los derechos de escalafon dice textualmente:

Las vacantes definitivas, las provisionales con duracién mayor de treinta dias y
los puestos de nueva creacion, seran cubiertas escalafonariamente (mas
antiguo), por el trabajador de la categoria inmediata inferior del respectivo oficio
o profesion. Si el patron cumplié con la obligacion de capacitar a todos los
trabajadores de la categoria inmediata inferior a aquélla en que ocurra la
vacante, el ascenso correspondera a quien haya demostrado ser apto y tenga
mayor antigiedad. Si el patron no ha dado cumplimiento a la obligacién que la
impone en el articulo 132, fraccion XV, la vacante se otorgara al trabajador de
mayor antigiiedad.

En los propios contratos colectivos y conforme a lo dispuesto en esta ley, se
establecera la forma en que debera acreditarse la aptitud y otorgarse los
ascensos.

Por la importancia de la capacitacion y adiestramiento quedan dispuestas en
las leyes que rigen nuestro pais una de ellas la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos articulo 123, fraccion XIll, la Ley Federal de Trabajo
en sus articulos 132, fraccion XV; articulo 153-A al 153-X; articulo 159. Por
consecuencia debemos tomar en cuenta la magnitud que tiene la capacitacion
y adiestramiento en nuestro pais para la superacion personal y profesional de
cada uno de nuestros trabajadores en las organizaciones de cualquier indole.

2.3 EL ENTRENAMIENTO EN LAS ORGANIZACIONES

Las organizaciones tienen en el factor humano su recurso mas importante y
valioso; sin embargo, por las diferencias de los individuos que las integran asi
como todo cambio caracteristico de toda la organizacion en desarrollo, es
imprescindible adecuar las caracteristicas habilidades del elemento humano
con los requisitos de las tareas que estan actualmente desempefiando o con
las que en el futuro realizara, surgiendo de esta manera la necesidad de
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entrenamiento como una de las areas de responsabilidad del encargado de
lograr una optimizacion del elemento humano.

La operacion efectiva de todos los sectores de una organizacion necesita que
todos los individuos incluidos ejecuten sus tareas a un nivel satisfactorio de
eficiencia. Se necesita también contar con individuos capaces de ejecutar
trabajos de responsabilidad y complejidad superior a las que poseen en los
cargos que ocupan.

Desde el punto de vista de la administracién, el entrenamiento siempre
constituye una responsabilidad administrativa. EI concepto de entrenamiento
estd implicito en la tarea gerencial de todos los niveles. Ya sea en la
demostracion del proceso de un experimento novedoso, etapa por etapa, o en
la explicacion de una operacion tradicional, el supervisor o gerente debe;
demostrar, acompafar, ensefiar, y comunicar.

Asi, en la satisfaccion especifica de necesidades de aprendizaje de los nuevos
empleados de la empresa, o en el desarrollo consciente de habilidades de los
empleados ya experimentados, la relacion integral superior-subordinado esta
tan dirigida al contintio desarrollo de habilidades individuales.

Ademads, el entrenamiento presupone una relaciéon de instruccion aprendizaje.
Instruccion es la ensefianza organizada de cierta tarea o actividad, y el
aprendizaje es la incorporacion de la instrucciébn al comportamiento del
individuo. En consecuencia, aprender es modificar el comportamiento de
acuerdo con la instruccién recibida. =

Segun Edwin Alippo la importancia del entrenamiento para las firmas
empresariales u otro tipo de organizacion es evidente. Su mérito descansa en:

1.- Un incremento de la productividad.- un incremento en las capacidades,
usualmente da como resultado una mejora, tanto en la calidad como en la
cantidad de la produccion.

13 |dalberto Chiavenato.- Administracion de Recursos Humanos, edicion 1988, editorial Mc Grawll-Hill., pp.
461y 462.
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2.- Desarrolla una alta moral.- la posesion de las capacidades necesarias en el
individuo ayuda a que éste se encuentre con al satisfaccion de las necesidades
humanas de seguridad y autosatisfaccion.

3.- Reduce la necesidad de supervision.- el empleado entrenado es una
persona que puede desarrollar su labor con una supervision minima.

4.- Reduce los accidentes.- el entrenamiento apropiado, tanto en lo que se
refiere a la capacidad como a las actitudes de seguridad, contribuyen
grandemente a la reduccién de la tasa de accidentes.

5.- Mejora la estabilidad de la organizacion y su flexibilidad.- la estabilidad, la
habilidad de una organizacion por sustentar su efectividad, a pesar de las
pérdidas de personal clave, se puede desarrollar solamente mediante la
creacion de una reserva de reemplazos entrenados. **

2.4 TIPOS DE ENTRENAMIENTO

Segun ldalberto Chiavenato los tipos de entrenamiento son divididos en tres
categorias de igual manera para entrenar a los empleados. Encontramos que
pueden agruparse en: *°

Técnicas de entrenamiento orientadas hacia el contenido.- son disefiadas para
la transmision de conocimientos o informacién sustantiva sobre un nivel
cognoscitivo, como es el caso de la técnica de lectura, recursos audio-visuales,
instruccion programada e instruccion asistida por computador.

Técnicas orientadas al proceso.-son disefiadas para cambiar actitudes,
desarrollar conciencia de si y de los otros y desarrollar habilidades
interpersonales. Entre estas técnicas encontramos; el role-playing o
entrenamiento de la sensibilidad, entrenamiento de grupos-T, etc.

4 Edwin B. Alippo.- Pincipios de Administracién de Personal, edicién 1978, editorial Mc Grawl-hill., p. 180
15 |dem., p. 486
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Técnicas de entrenamiento mixto.- con las que no solo se transmite
informacion, sino que también se trata de cambiar actitudes. Sobresalen los
métodos de conferencias, estudios de casos, simulaciones y juegos y varias
técnicas on the job (podemos mencionar el entrenamiento de instruccion en el
cargo, entrenamiento de orientacion, entrenamiento de iniciacion, rotacion de
cargos, etc).

Para Agustin Reyes Ponce, nos dice que el entrenamiento es toda clase de
ensefianza que se da con fines de preparar a trabajadores y empleados,
convirtiendo sus aptitudes innatas en capacidades para un puesto u oficio. Por
esta razon, existe un entrenamiento de caracter mas bien tedrico, mientras que
existe otro eminentemente practico.

e El primero suele darse para todas las capacidades que se requieran en
un oficio o profesion, siendo por lo mismo, mas general, en tanto que el
segundo se da para un puesto concreto y determinado.

e El primero exige que, ademas de él, se adquiera una destreza especifica
al irse a ocupar el puesto de que se trata; el segundo consiste
precisamente en la adquisicién de esa destreza, y por lo mismo, tiene
que darse, aun suponiendo que ya existe una capacitacion tedrica
previa.

e EI primero solamente se necesita tratdndose de puestos calificados,
técnicos y ejecutivos, mientras que el segundo se requiere aun para los
no calificados o semicalificados.

Estas distinciones hacen pensar que, dentro del entrenamiento, se comprenden
tres aspectos distintos y complementarios:

Primero: La capacitacion, de caracter mas bien teérico, de amplitud mayor y
para trabajos calificados.

Segundo: el “adiestramiento” de caracter mas practico y para un puesto
concreto; es necesario en toda clase de trabajos, e indispensable, aun
suponiendo una capacitacion previa.
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Tercero: es necesaria la “formacion” que se requiere para crear o desarrollar en
el obrero o empleado, pero sobre todo en el jefe, “habitos morales, sociales, de
trabajo”, etc., que no pueden darse en la mera capacitacion o adiestramiento, y
que, sin embargo, son indispensables para que el trabajador sea leal, sereno,
ordenado y decidido.

Las tres funciones que comprende el “entrenamiento” se requieren para todos
los puestos; pero es evidente que, si bien en los niveles inferiores no
calificados, predomina el mero “adiestramiento”, conforme se asciende en los
niveles jerarquicos, tiene mayor importancia la “capacitacion” y la “formacion”.

Practicamente todos los métodos de entrenamiento estdn muy relacionados, y
en consecuencia resulta dificil, si no es que imposible, determinar mediante la
observacién de un empleado que esta en entrenamiento.

Por lo general la evaluacion de los programas de desarrollo y entrenamiento se
hace analizando las reacciones del participante, calificaciones anteriores o
posteriores a una prueba, evaluaciones anteriores y posteriores al desempeio,
y grupos de control y experimental. Los modelos de desarrollo y entrenamiento
sistematico revelan las relaciones entre las metas de desarrollo vy
entrenamiento, métodos, programas, evaluaciones y otros factores
organizacionales e individuales.

Si una empresa invierte en el entrenamiento de un empleado y en programas
de desarrollo gerencial, espera obtener algunas utilidades tangibles producidas
por estos programas. Los directores de desarrollo y entrenamiento deben saber
la utilidad de defender el uso y la necesidad de estos programas ante las
personas de la empresa que invertiran en ellos. Nos es facil evaluar
estadisticamente la eficacia y justificar la existencia de programas de desarrollo
y entrenamiento en una empresa. Por lo general, la utilidad de estos métodos
es inversamente proporcional a la facilidad con que se puede hacer la
evaluacion.
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2.5 DIVISION DEL ADIESTRAMIENTO

La palabra adiestramiento, es muy exacta, pues significa “adquirir destreza”.
Indica que, asi como la mano derecha (dextera) puede realizar cosas que no
hace la izquierda, debido a la formacion de habitos por el ejercicio
sisteméticamente realizado, de manera semejante se adquiere facilidad,
precision y rapidez en el desarrollo de un trabajo, por medio de una ensefianza
practica, de caracter sistematico.'® Al adiestramiento lo dividiremos en; razén
del fin y en razon del método.

En razon del fin:

Ante todo se presenta el adiestramiento al obrero o empleado de nuevo
ingreso. Necesita darse, aun en el supuesto de que el trabajador posea
capacidades previas para el puesto.

En caso de cambio de puesto. Cuando el obrero o empleado tiene que cambiar
de puesto, sea por transferencia temporal, para llenar una vacante o por
ascenso, practicamente se esta en el mismo caso de un obrero nuevo que
necesita ser adiestrado.

Por_cambios de sistemas. Cuando, en razén de cambios de maquinaria, de
instrumental, de métodos de trabajo o simplificaciones es indispensable
adiestrar, para ensefiar técnicamente los nuevos métodos.

Para correcciéon de defectos. Sea por fallas de la supervision anterior, sea por
haber adquirido defectos por una produccibn muy intensa, inclusive por
problemas psicoldgicos, en todos estos casos, es necesario el adiestramiento.

En razén del método:

Fundamentalmente se distingue el adiestramiento dado “dentro del trabajo”, y
el adiestramiento que se recibe “en la escuela”.

16 Reyes Ponce Agustin.- Administracion de Personal Relaciones Humanas.-Editorial Limusa.-Edicién
2001, p.104
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El adiestramiento del trabajo Se caracteriza porque se realiza dentro de las
operaciones normales de produccion o servicio, siendo el fin principal “producir”
y el fin secundario “ensefar”. Hay diversas variedades por ejemplo;

a) Induccién.- el objetivo de este tipo de adiestramiento es acelerar la
adecuacion del individuo al puesto, al grupo y a la organizacion en particular.
Mediante informacién sobre la propia organizacién, sus politicas, reglamentos y
beneficios que adquiere como trabajador. Consta de tres partes principales:
a) informacion introductoria proporcionada en reuniones individuales o de
grupo, a través de una persona de la gerencia de personal o de relaciones
industriales o del encargado de adiestramiento; b) informacion proporcionada
por el supervisor, y c) entrevista de ajuste, varias semanas después de que el
trabajador haya estado en el puesto.

b) EI método T.W.I. También conocido como A.D.E. (adiestramiento dentro de
la empresa), Su objetivo primordial es mejorar la produccién. Sus pasos son:
a) determinar un programa de produccion; b) elabora un plan especifico; c)
desarrollar dicho programa basandose en tres lineamientos: uso del principio
multiplicador, consiste en adiestrar a las personas que han de ensefiar a otros
lo que a su vez irdn enseflando a repetidos grupos; uso del principio de
proyectar labores, consiste en desglosar la labor de manera que las
operaciones menos especializadas puedan ser llevadas por técnicos practicos
en su operacion en lugar de utilizar la versatilidad de un maestro; informar la
instruccion.

¢) Encomienda de “casos”. Consiste en que se encarga a un trabajador o jefe la
realizacién de un problema o resolucion de un caso concreto, dentro de varios
que forman el puesto, éste debera explicar a su jefe “como piensa hacer o
resolver” o que se le encarga, y, después de obtener el visto bueno, hacerlo en
la realidad, bajo una estrecha supervision.
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d) Rotacién planeada. Consiste en preparar a un trabajador o empleado, pero
sobre todo a un jefe en pasar por varios puestos inferiores que le serviran de
preparacion para el que va a asumir.

El adiestramiento en escuela, ante todo suponemos que se trata de un
verdadero adiestramiento, y no de una capacitacion general. Lo principal es
adiestrar el aprovechamiento de lo producido al ensefiar, o no existe, o es algo
secundario.

e) Escuela vestibular. Se trata de escuelas especialmente establecidas dentro
de la empresa, con el fin de que, quienes van a ingresar a ésta, pasen primero
por un tiempo determinado por esas escuelas con el fin de adiestrarse en los
puestos que van a desempefiar inmediatamente después.

f) Adiestramiento _en escuelas tecnoldgicas. Puede ocurrir en una empresa.
Buscan adiestrar a sus trabajadores para un puesto concreto. En este
supuesto, se trata de un verdadero adiestramiento, aunque légicamente
estamos tocando los lindes de la capacitacion y en muchas ocasiones, habra
caracteristicas dificilmente discernibles entre uno y otro.

g) El antiguo aprendizaje. Es probablemente un método que no se adapta a
nuestras necesidades industriales, porque surgié de una situacion distinta: la
empresa medieval, en la que el aprendiz adquiria los conocimientos de todo el
oficio. Asi, el aprendiz, el oficial y el maestro, hacian todo lo relativo a un
calzado, distinguiéndose solamente en el grado de perfeccion con que cada un
hacia la misma obra.
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2.6 DIVISION DE LA CAPACITACION

La capacitacion se dividira en razon de su fin y en razén de su método;*’

En razon de su fin, distinguimos la amplitud que implica la capacitacién sobre:

e conocimientos que seran aplicables dentro de un puesto determinado;
e |a que se da sobre conocimientos aplicables en todo un oficio.

e la que se imparte sobre conocimientos que se refieren a toda una rama
industrial, bancaria, comercial.

e La de caracter cultural, sumamente general; se da al obrero o empleado,
a los supervisores, y la de los ejecutivos.

En razén de su método, la capacitacion se divide en directa e indirecta,
siendo la primera aquélla que se da, expresa y formalmente, con métodos de
ensefianza, en tanto que la segunda es aquélla en la que se utilizan cosas que
de suyo tienen otros fines.

Capacitacion Directa: sus Métodos

Clases.- se caracterizan éstas, por una ensefianza sistematica, dada por
técnicos en la ensefianza, dicho de otra manera, por maestros propiamente
que en forma pedagdgica, semejante a la empleada en los centros de estudios
superiores, imparten las nociones de materias, dejandoles tareas a los alumnos
en donde implica mayor participacion de los mismos.

Y dem, p 107
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Cursos breves.- son los que se hacen en torno a un tema especifico dentro de
una materia mas amplia, la duracién es muy variable, pero ordinariamente va
de 8 a 30 horas.

Becas.- se comprende que cuando una empresa quiere dar capacitacion
directa, emplee el método de enviar a sus empleados o funcionarios a centros
de ensefianza superior especializados en ese aspecto. En materia de becas la
Ley Federal de Trabajo en el articulo 132, fracc. XIV hace mencion de la
obligacion del patrén con el empleado.

Conferencias.- consisten en una exposicion de 1 a 2 horas como maximo,
muchas veces seguidas de preguntas y respuestas, sobre un tema que pueda
ser tratado en ese tiempo. Esta busca producir mas un impacto, que a través
de recursos oratorios y medios audiovisuales excitar en los oyentes el interés
de investigar y seguir estudiando por su cuenta.

Método de casos.- fundamentalmente, este método consiste en tomar como
base de la ensefianza “un caso concreto”, no inventado, sino sacado de la
realidad de la propia empresa o de otras. Se entrega anticipadamente por
escrito a los alumnos, y éstos deben llevar sus soluciones y discutirlas en la
siguiente sesion. Se debe tomar en cuenta un problema practico, debe ser real
y debe contarse con un director capacitado en este aspecto.

Cursos por correspondencias.- este viejo sistema ha sido empleado a veces,
o bien para que la empresa impartan capacitacién a su personal distribuido en
varias poblaciones, o bien para que contrate los servicios de instituciones
dedicadas a dar este tipo de cursos, para aquellos empleados que lo requieren.

Instruccion programada.- en lo esencial, este método consiste en un sistema
por el cual, el alumno, después de leer un trozo que le da informacion
suficiente, tiene que responder a preguntas que se le hacen, debiendo
cerciorarse posteriormente de si su respuesta fue acertada o no, comparandola
con la que encuentra en otra parte.

Capacitacion Indirecta: sus Medios

Mesas redondas.- son quiza el mejor medio para el estudio de problemas
practicos, sobre todo de tipo administrativo, principalmente cuando intervienen
funcionarios de alto nivel.
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Publicaciones.- aqui nos referimos especialmente a las revistas o boletines
que se dirigen al personal, con la mira de llevarle informacién que le resulte
importante, y dentro de los cuales se aprovecha una seccion para alguna
ensefianza teédrica. Lo fundamental en este tipo de capacitacion, radica en que
sea de tal manera interesante, y que invite a su lectura.

Medios audiovisuales.- la utilizacion de peliculas, filminas, carteles, etc., por
lo plastico de las figuras, pueden ser, a veces medios de gran valor para
inculcar ciertas nociones de las que de otra manera seria dificil convencer al
personal.

2.7 BENEFICIOS DE LA CAPACITACION

Los diferentes aspectos en los que la capacitacion beneficia a una
organizacion:*®

Mejora la moral de la fuerza laboral.

Ayuda a la personas a identificarse con las metas de la organizacion.
Contribuye a crear una mejor imagen de la empresa.

Fomenta la autenticidad, la apertura y la confianza.

Mejora la relacién entre jefe y subordinado.

Contribuye al desarrollo de la organizacion.

D N N N W N N

Conduce a una mayor rentabilidad a actitudes mas positivas hacia la
orientacion a los beneficios.

v' Contribuye a la comprensién y aplicacion de las normas de la
organizacion.

18 Werther, William B. Jr. et al.- Administracién de Personal y Recursos Humanos, 5° edicion, editorial
McGrall Hill. p.152
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v' Proporciona informaciéon para las necesidades futuras en todos los
campos de la organizacion.

v' La organizacion tiene mayor eficiencia en la toma de decisiones y
resolucién de problemas.

v' Ayuda a desarrollar las promociones internas.

v' Contribuye al desarrollo de la capacidad de direccion, de motivacion, de
fidelidad, mejores actitudes, y otros aspectos.

v' Contribuye a que se reduzcan los costos en varios campos, tales como
produccion, personal, administracion, etc.

v Desarrolla un sentimiento de responsabilidad hacia la organizacion por el
hecho de tener competencia y conocimientos apropiados.

v' Mejora las relaciones entre los trabajadores y la administracion.

v Reduce los costos de asesoria externa, utilizando una asesoria interna
competente.

v' Estimula la administracion preventiva, en lugar de dedicarse a pagar
incentivos.

Elimina las conductas poco adecuadas.
Crea un clima apropiado para el crecimiento y las comunicaciones.
Contribuye a que se mejoren las comunicaciones en la organizacion.

Ayuda a los empleados a adecuarse al cambio.

A N N N

Ayuda a administrar los conflictos, lo que contribuye a que se eviten
tensiones y angustias.

Beneficios para el individuo que repercuten favorablemente en la organizacion:

v/ Ayuda a los individuos a tomar mejores decisiones y resolver
eficientemente los problemas.
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v/ Se interiorizan y ponen en practica las variables de motivacién de
reconocimiento, la realizacion, el crecimiento y el progreso.

v' Contribuye a la evolucion del desarrollo y a la confianza de si mismo.

v/ Ayuda a la persona a controlar la angustia, las tensiones, las
frustraciones y los conflictos.

v" Proporciona informacion para mejorar los conocimientos de direccion,
las actitudes y las capacidades de comunicaciones.

v/ Impulsa a una persona hacia metas personales, al mismo tiempo que
mejora sus capacidades de interaccion.

v Satisface las necesidades personales del instructor (y el adiestrado).

v' Brinda a los aprendices una via de crecimiento y participacion en las
decisiones relativas a su propio futuro.

v Desarrolla sentimientos de crecimiento en el aprendizaje.

v' Ayuda a las personas a desarrollar capacidades para hablar y escuchar,
asi como, la capacidad de escritura, cuando se requieran ejercicios de
este tipo.

v Ayuda a eliminar los temores y a desarrollar nuevas tareas.

Beneficia las relaciones personales y humanas, las relaciones entre grupos y la
aplicacién de las normas.

v' Mejora las comunicaciones entre grupos e individuos.

v' Ayuda a orientar a los nuevos empleados y a los que aceptan nuevos
empleos por medio de transferencias o ascensos.

v Proporciona informacién sobre igualdad de oportunidades.

v Proporciona informacion sobre otras normas administrativas y leyes de
gobierno.
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v' Mejora las capacidades interpersonales.
v' Mejora la moral.

v' Hace adquirir viabilidad a los reglamentos, las reglas y las normas de la
organizacion.

v" Fomenta la cohesion en los grupos.

v" Proporciona un buen clima para el aprendizaje, el crecimiento y la
coordinacion.

v Logra que la organizacion sea un lugar mejor para trabajar y vivir.

En resumen después de seleccionar a los empleados, es raro que estén listos
para que su desempefio sea apropiado, por lo que es preciso integrarlos en le
ambiente social y de trabajo de la organizacién. Los programas de orientacién
ayudan a un trabajador a iniciar este proceso de socializacion. La organizacién
obtiene beneficios, por que se reducen los costos y el tiempo de capacitacion;
la satisfaccion de los empleados es mas alta y la rotacion inicial disminuye
incluso después de que se les oriente a los empleados, pueden carecer de las
capacidades necesarias de las actitudes apropiadas o los conocimientos que
se requieren para realizar correctamente sus trabajos, esta deficiencia se
corrige mediante la capacitacion, que se inicia con la evaluacion de
necesidades, a continuacion pueden establecerse objetivos especificos de
capacitacion, los cuales dan sentido al programa de capacitacion y sirven para
la evaluacion de éste cuando concluya.

El contenido del programa depende de los objetivos de la capacitacion, el
disefio de la capacitacion debe tomar en consideracién principios de
aprendizaje tales como la participacion, la repeticién, la pertinencia, la
transferencia y la retroalimentacion. Una vez que concluye la capacitacion es
necesario practicar una evaluacion. Esta incluye una prueba previa, otras
posteriores. Esto nos brindara la evaluacion de conocimientos que se transfirio
por la capacitacion al trabajo real y algun tipo de estudios de comprobacion
para asegurarse de que haya retenido el aprendizaje.
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CAPITULO 1l

PROCESO DE LA CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO, UN ENFOQUE

3.1 DETERMINACION DE LA NECESIDADES DE CAPACITACION

Al introducir un programa de capacitacion, principalmente se deben evaluar las
necesidades de los empleados y de la organizacién. Una empresa debe
satisfacer necesidades presentes, prever y adelantarse a necesidades futuras,
por lo tanto, se debe establecer en primer término las necesidades presentes y
a corto plazo y posteriormente necesidades a mediano y largo plazo. Sin una
investigacion previa de las necesidades, nunca se podra pensar en la
programacion de ningun curso. Dicho de otra manera, la capacitacion tiene dos
razones de ser: satisfacer necesidades presentes de las empresas con base en
conocimientos y actitudes, y prever situaciones que se deban resolver con
anticipacion.

Las necesidades de capacitacion son aquellos temas, conocimientos o
habilidades que deben ser aprendidos, desarrollados o modificados para
mejorar la calidad del trabajo y la preparacion integral del individuo. Dichas
necesidades constituyen la diferencia entre el desempefio actual del
colaborador en su puesto de trabajo y las necesidades de la organizacion, y
pueden considerarse como aquellas carencias en los conocimientos o
habilidades que bloguean el desarrollo de las potencialidades del individuo y la
eficiencia en el desempefio de su puesto de trabajo.

Cualquier clase de capacitacion debe tener como objetivo una direcciéon o un
mejoramiento del comportamiento para que el desempefio del adiestrado se
vuelva mas util y productivo para él mismo y para la organizacion de la que
forma parte. Normalmente, la capacitacion se concentra en el mejoramiento, ya
sea de las habilidades funcionales (habilidades basicas relacionadas con la
realizacion adecuada de una tarea), de las habilidades interpersonales (como
relacionarse satisfactoriamente con los demas), o en las habilidades para tomar
decisiones (como determinar los cursos de accion mas satisfactorios), o una
combinacion de los tres.

Para O. Jeff Harris, la capacitacion eficaz esta muy ligada al logro de metas
predeterminadas. Se necesitan ciertos tipos de desempefio para ayudar a que
la organizacion alcance sus objetivos, y la capacitacion de los miembros de la
organizacién proveyendo las herramientas para lograrlo. Se ha sugerido que la
determinacion de las necesidades de capacitacion dentro de la organizacion
debe contener tres tipos de analisis: analisis organizacional, de funciones y de
personas. *°

19°0. Jeff Harris.-Administracién de Recursos Humanos. Edicion 1°, editorial Limusa, México 1980, p.423.
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a) El analisis organizacional: se centra principalmente en la
determinacion de los objetivos de la empresa, sus recursos y la
localizacién de éstos y sus relaciones con los objetivos. Este analisis de
objetivos organizacionales establece el marco, dentro del que se puede
definir con mayor claridad las necesidades de capacitacion

b) El analisis de funciones: se enfoca sobre la tarea o el trabajo, sin tomar
en cuenta el desempefio del empleado en el mismo. Este analisis
incluye la determinacion de lo que debe hacer el trabajador, el
comportamiento especifico requerido. Aqui se concentra la atencion
sobre la tarea y no sobre el individuo. La determinacién de las
necesidades de capacitacion sobre este andlisis, revela las capacidades
que debe tener cada individuo dentro de la administracion, en términos
de liderazgo, motivacion, comunicacion, dinamica de grupos, resolucién
de conflictos, implantacion de cambios, ademas de muchas habilidades
técnicas y de toma de decisiones.

c) El analisis de personas: examina el conocimiento, las actitudes y las
habilidades del individuo que ocupa cada puesto y determina qué tipo de
conocimientos, actitudes o habilidades debe adquirir, y qué tipos de
modificaciones debe hacer a su comportamiento si quieren contribuir
satisfactoriamente al logro de los objetivos organizacionales. Este
analisis plantea tres preguntas:

Estos tres andlisis responden las siguientes preguntas:
1.- ¢ Hacia donde va la organizacion (en términos de objetivos)?

2.- ¢Qué comportamiento (0 desempefio) es necesario por parte de
cada persona si se quiere que contribuya eficazmente al logro de los
objetivos organizacionales?

3.- ¢Cada hombre tiene la preparaciéon en conocimientos, actitudes y
habilidades para realizar su trabajo de manera eficaz? Si no lo es, ¢ qué
tipo de capacitacion necesitara para prepararse adecuadamente?

Un andlisis de los niveles del desempefio anterior de la persona que recibira
capacitacion, puede proporcionar muchas claves sobre las aptitudes
interpersonales especificas que busca desarrollar, también podrian revelar
necesidades de capacitacion.
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Para Joaquin Rodriguez Valencia el proceso de determinaciéon de las
necesidades es, la realizacion de una investigacién, que nos proporcione
medios para un andlisis mas especifico del comportamiento real (realizacion
actual) y el comportamiento desempefia un importante papel en la direccion del
proceso de aprendizaje. Esta labor investigativa tiene una relaciéon directa con
la efectividad del programa de capacitacion que se desarrolle. %°

Antes de disefiar cualquier programa de capacitacion, es indispensable que se
realice un estudio dentro de la organizacién, que muestre cuales son las
necesidades de capacitacion; esto es, la parte medular de cualquier programa
de capacitacion, lo que va a dar los lineamientos generales, a partir de los
cuales deberan corregirse las deficiencias que es necesario superar 0
modificar.

Es ademés importante que conozcamos las necesidades existentes, lo que nos
redituara beneficios, como conocer los antecedentes necesarios para la
elaboracion y ejecucion de programas de capacitacion, nos permitird
incrementar la productividad, ya que puede influir en la reduccién del tiempo y
costo, y un aumento en la calidad de trabajo; asimismo nos ayudara a tener un
desarrollo 6ptimo en el recurso humano, al permitirnos resolver y definir las
necesidades de cada miembro, en cuanto a la capacitacion y el desarrollo.

Para conocer con precision las deficiencias actuales, asi como las necesidades
futuras del personal, es necesario dar respuesta a las siguientes preguntas:
¢, Quiénes y cuantos necesitan la capacitacion?, ¢Cuales son los aspectos
deficientes del personal?, y ¢ Con qué urgencia se necesita esta capacitacion?

Para determinar dichas necesidades, se siguen dos pasos:

Primero: Mediante la planeacion formal de las necesidades de recursos
humanos, se puede determinar cuantas personas adicionales se van a requerir
en el periodo que cubra la planeacion, en que fechas aproximadas y con que
caracteristicas de aptitudes. Para esto se debe considerar las necesidades
derivadas de los nuevos proyectos, la institucion (reorganizaciones, cambios de
politicas, nuevas instalaciones, nuevas funciones, etcétera.), asi como, las
necesidades derivadas del propio crecimiento.

Segundo: A través de informacion que puede manejarse como indicador de las
necesidades de capacitacion, tales como solicitud de la direccion, planeacion
estratégica, entrevista, analisis de actividades, encuesta, calificacion de
méritos, observaciones directas, pruebas o examenes, reuniones de grupo y
registros de personal.

#yalencia Rodriguez Joaquin.-Administracion de Personal. Edicién 6°, editorial Thomson, p.225.
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1.- Necesidades manifiestas:

a) Personal de nuevo ingreso.

b) Ascensos temporales o definitivos.
c) Permutas.

d) Nuevas instalaciones.

e) Ampliaciones.

f) Cambios.

N
.I

Necesidades detectadas por problemas en produccion:

a) Periodos de ociosidad, seguidos de periodos de sobrecarga.
b) Necesidades de supervisién constante o demasiado directa.
c) Tiempos excesivos en la ejecucion de tareas.

d) Baja calidad de los trabajos realizados.

e) Desperdicio y frecuente pérdida de materiales.

f) Necesidad de mantenimiento constante.

w
.I

Necesidades detectadas por problemas de ubicacion:

a) Trabajadores no preparados para asumir mayores responsabilidades.
b) Deficiencias de métodos, procesos y sistemas de trabajo.
c) Poca versatilidad de mano de obra.

4.- Necesidades detectadas por problemas ocasionados por la actitud del
trabajador:

a) Pérdida y desperdicio de materiales con mucha frecuencia (en
produccion).

b) Materiales y equipos mal cuidados (en produccion).

¢) Roturay descompostura de herramientas y equipo (en produccion).

d) Baja moral e insatisfaccion moral.

De estas dos fuentes mencionadas para la determinacion de necesidades, la
mas economica es la ultima, ademas de ser la mas usual; lo ideal es que se
tengan como fuentes las dos. Una vez que se ha recabado esta informacion, se
clasifica la informacion util y desecha la que no lo sea; posteriormente se
elaborara un diagndstico tentativo, el cual se validara con los jefes de las areas
afectadas y se realizaré los ajustes necesarios. Una vez que este diagnéstico
fue validado, se procederd a elabora el diagndstico definitivo. Después de
identificar las necesidades de capacitacion, se hara una jerarquizacion de ellas;
una vez realizada esa jerarquizacion, se procedera a la elaboracién de los
programas de capacitacion.
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3.2 PLANES Y PROGRAMAS DE CAPACITACION Y SU RELACION CON
LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA

Los esfuerzos de capacitacion y adiestramiento deben dirigirse a disminuir y
hasta eliminar los problemas de la falta de conocimientos, habilidades o
actitudes de personal, que interfieren en lograr la maxima eficiencia. De este
modo se podra reducir las inasistencias y los retardos, los errores, la cantidad y
costo de desperdicios, los accidentes y las enfermedades profesionales, los
conflictos impersonales, etc. Capacitar por capacitar, hacerlo por cumplir,
enviar a un curso al empleado indeseado o al que no tiene nada que hacer, es
infructuoso, provoca un gran desperdicio de recursos y devalia a la
capacitacion.

Ahora bien, no todos los problemas pueden resolverse por medio de la
capacitacion. A veces las fallas pueden deberse a una mala organizacién del
trabajo, a incentivos injustos, canales de comunicacion inadecuados, etc. La
capacitacion y adiestramiento, por tanto, debe ir aparejada a la toma de ciertas
decisiones para la solucion de dificultades organizacionales y ademas se debe
tener bien claras las necesidades de la empresa para poder iniciar cualquier
programa de capacitacion.

Una vez que los requerimientos de capacitacion son detectados, es necesario
fijar un pardmetro de desempefio, o un estandar especifico de rendimiento que
se desea obtener. Hacer preguntas como: ¢Hacia donde vamos?, ¢Qué
queremos lograr?, ¢(Qué metas a corto, mediano, y largo plazo debemos
obtener?, ayudara a identificar lo que se busca alcanzar.

La capacitacion actual tiene dos funciones importantes; desarrollar un
comportamiento individual, asi como una integracibn de equipo o0
comportamiento de grupo.

Para establecer los objetivos, la cooperacion de los jefes de linea puede ser
una gran ayuda, ya que, al estar en contacto directo con su personal puede
proporcionarle al instructor la informacion sobre requerimientos y necesidades
gue permitan establecer los objetivos con realismo. Asi mismo, los jefes de
linea comparten con la unidad capacitadora la responsabilidad en cuanto al
contenido de los cursos. Un empleado de mayor tiempo laborando en la
empresa puede entrenar a uno nuevo, siempre y cuando tenga la habilidad y la
experiencia suficiente.
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Para encuadrar lo que se busca de un programa, el personal encargado de la
capacitacion debera preguntarse como ésta contribuye a la solucién de un
problema inmediato, de esta manera, reconocera tanto el contenido del
programa como el comportamiento del personal involucrado. Dicha busqueda
debe comprender una descripcion del comportamiento que tendra el sujeto
cuando haya logrado el objetivo, asi como las condiciones bajo las cuales se
dara ese comportamiento y cuales seran los niveles minimos de desempefio
aceptables.

Existen varios factores que influyen para la decisién sobre que objetivos habra
de plantearse:

1.

Estandares de desempefio.- es necesario tener muy claros estandares
gue se requieren para realizar un trabajo, es decir, la calidad que la
organizacion tenga definida.

Habilidades y capacidades de las personas entrenadas.-se toman en
cuenta las aptitudes que tienen los individuos para aprender, asi como
su disposicién de lo que dependerd la correcta seleccién de los grupos a
capacitar.

Factores temporales.- en una época donde el tiempo es dinero y es un
recurso valioso y costoso, se valora la disponibilidad de las personas, el
tiempo necesario para transmitir un contenido o desarrollar una habilidad
y el costo de horas de trabajo dedicadas a capacitar en contraste con el
rendimiento del tiempo invertido.

Factores de costos.- el realizar cursos incluye gastos en material
didactico, honorarios del personal que capacita, viaticos en el caso de
que las actividades se lleven a cabo fuera del lugar, transportacion, etc.
La unidad de capacitacion, dependiendo de los recursos con que cuente
la empresa, buscara la manera de alcanzar los objetivos.

Beneficios.- para decidir la prioridad de un objetivo sobre otro, se
vislumbran los beneficios que se obtendran de la accion capacitadora
entre los que encontramos: Ahorro de la produccion, mejoria en el
servicio al cliente, mayor satisfaccion de los empleados en el trabajo y
mayor seguridad entre otros.
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Una vez que los objetivos se han definido, es necesario establecer ¢a quién?,
¢por quien?, ¢donde y cuando? Serd la capacitacion. Se puede elaborar
programas especificos para cubrir una necesidad o se puede elabora
programas generales que se vayan a impartir a diversos grupos, por ejemplo;
cuando se trata de programas de induccion a la empresa, de politicas y filosofia
de la organizacion, de reglamentos internos de trabajo, de motivacion al
personal, de seguridad e higiene, etc.

Existen cuatro puntos importantes dentro de la elaboracion de un plan:
1. Dispersion geogréafica de la empresa.
2. Requerimiento de expansion, produccion o servicio.
3. Rotacion de las jerarquias de un puesto.

4. Existencia de elementos comunes en diferentes trabajos.

Lo anterior se debe a que los objetivos de los planes y programas de
capacitacion y adiestramiento tienen que estar intimamente relacionados con
los objetivos de la organizacion. La elaboracién de planes a largo plazo debera
tomar en cuenta la planeacion de recursos humanos a futuro para prever el
namero de personas a capacitar para ocupar puestos de mayor jerarquia o
para ocupar puestos diferentes.

La diversificacion de la organizacién implica nuevas tecnologias, que cambian
los métodos de trabajo y requieren nuevos tipos de entrenamiento. Incluso la
clasificacion de diferentes puestos en actividades o conocimientos comunes
ayuda a la funcion de capacitacion para ahorrar tiempo y recursos. Es decir, no
solamente se puede capacitar a un grupo que se encuentre en el mismo
puesto, que realice las mismas actividades y en que probablemente sus
miembros no puedan tomar un curso al mismo tiempo. Al instruir en algin
elemento necesario para diferentes niveles y actividades, la capacitacion se
hace mas factible.
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3.3 COSTO DE LA CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO

Cualquier actividad de capacitacion cuesta dinero. Los gastos empiezan con el
diagnéstico de necesidades de capacitacion y terminan solamente con el costo
de la evaluacion del esfuerzo de capacitacion. Desde el punto de vista de la
organizacion, estos costos son una inversion, y se espera que la inversion
produzca algun fruto en un futuro. La gerencia debe comparar los costos de la
misma contra los beneficios de la capacitaciébn para asegurarse de que los
beneficios son mayores que los costos.

Una de las cosas mas importantes en la identificacién de costos es establecer
un corte, o un punto de incluir/excluir. Una regla muy util para establecer un
punto de corte es utilizar su presupuesto de capacitacion que puede no
conceptualizar todo los costos, pero nos da una regla practica de trabajo para
identificar o no identificar los costos.

Se puede categorizar los costos dentro de las diversas actividades que
componen el proceso de capacitacién. En horas, materiales y otros gastos.

a) Llevar acabo el diagnéstico de capacitacion.
b) Disefio de la estrategia de capacitacion.

¢) Conduccion de lecciones.

d) Evaluacion del programa.

El control y conocimiento de los gastos de la capacitacion ayudan al director y a
su personal a preparar presupuestos mejores cada vez. Una sencilla hoja de
trabajo de contabilidad nos ayuda a ese control. Asi, un sistema muy simple
nos da respuestas inmediatas a muchas preguntas dependiendo del método de
pago y de que se avise de los costos internos cargados a capacitacion. El
pago de los gastos de capacitacion se realizara de acuerdo a las politicas de la
compaiiia. Las fuentes de informacién se van revelando a medida que progresa
la investigacion. Al final del periodo presupuestado, los subtotales y totales nos
indican los costos reales de las actividades en comparacion con los
presupuestos originalmente establecidos.

Z Barry J. Smith y Delahaye L. Brian. - EI ABC capacitacién practica, 1° edicién en espaiiol. Editorial Mc
Grawll Hill.p.50

42



La administracion quiere saber porqué se presupuesta una partida, cuanto
costara y después cuando el periodo a terminado, cual fue el costo real. Las
explicaciones pueden ser repetitivas y las preguntas interminables, pero el
director de la capacitacion debe dar respuestas a todas: pasado, presente y
futuro.

No basta toda las caracteristicas del director, conocimientos de la capacitacion,
buen juicio sobre métodos y principios, evaluaciébn de los Ultimos
descubrimientos profesionales, si se ignoran los aspectos financieros de la
capacitacion. Los hechos, niameros y estadisticas tendran que ser parte del
trabajo. Casi siempre que se propone un presupuesto se exige una forma
establecida por la organizacién. Hay otros departamentos que utilizan las
mismas formas. Pero las compafias pequefias, es facil que la presentacion de
los presupuestos siga diferentes maneras.

Ya que el presupuesto esta firmado, sellado y entregado a la gerencia,
indudablemente regresara al director de la capacitacion con cambios mayores
o0 menores. En general, al presupuesto lo acompafian explicaciones en caso de
que haya habido problemas o un comentario elogioso por su condicién casi
perfecta.

34 BREVE ANALISIS DEL PROCESO DE CAPACITACION Y
ADIESTRAMIENTO Y SU APLICACION

Los pasos que se efectian para la realizaciéon de la capacitacion son los
siguientes:

Captacion de necesidades

Fijacién de objetivos

Planeacion del programa de capacitacion

Ejecucion del programa de capacitacion

Conclusiones

Evaluacion, Seguimiento y recomendaciones para la empresa

YVVVVVYVY

Determinacién de las necesidades de capacitacion.
El primer paso del proceso de capacitacion consiste en determinar las

necesidades que existen en una organizacion. Dichas necesidades son las
areas de informacion o las areas de habilidad de un individuo o grupo, que
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requiere de un mayor aprendizaje para aumentar la productividad
organizacional de dicho individuo o grupo.

En ocasiones un cambio en la estrategia de la organizacion puede crear una
necesidad de capacitacion, la evaluacion de necesidades debe tener en cuenta
a cada persona. Las necesidades individuales pueden ser determinadas por el
departamento de personal o por los supervisores; en algunas ocasiones, el
empleado mismo las sefalara. Para determinar los cursos que han de
impartirse y definir su contenido se utilizan enfoques de evaluacion mas
precisos. *

Uno de los enfoques de evaluacién consiste en la identificacién de tareas. Los
capacitadores principian por evaluar la descripcion del puesto para identificar
sus principales tareas. A continuacion desarrollan planes especificos a fin de
proporcionar la capacitacién necesaria para desarrollar esas tareas.

Otro enfoque consiste en realizar una encuesta entre los candidatos a
capacitacion para identificar las areas en que desean perfeccionarse. Por
supuesto, que se basa en la suposicion de que los candidatos a capacitacion
saben cual es su mayor necesidad.

e Disefio del programa de capacitacion.

La siguiente fase del proceso sera la elaboracion de uno o varios programas de
capacitacion, planeados especialmente para estas necesidades.

Al revisar las distintas partes del programa de capacitacion, la seleccion y la
aplicacion de los métodos puede dejarse en segundo término para
concentrarse en la motivacion de la persona, existen tres maneras de interesar
a la gente a que cambie el suyo:

a) La gente respondera a programas que se refieren a cambios en el
comportamiento y que recibiran beneficios personales como resultado
del nuevo comportamiento.

b) Los capacitados cambiaran su comportamiento si estan consientes de
las mejoras en el desempefio y obtienen experiencia con el nuevo
comportamiento.

c) Un capacitado puede cambiar su comportamiento cumpliendo con las
exigencias de sus superiores o de otras personas.

2 \Werther B. William.- Administracion de Personal y Recursos Humanos. Edicién 2°.Editorial Mc Graw
Hill. pag,153
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Existen otros aspectos generales, relativos a las condiciones Optimas para el
funcionamiento de los programas de capacitacion, es necesario conocer las
leyes de aprendizaje y las caracteristicas socioldgicas.

Los principios de aprendizaje (llamados también principios pedagoégicos)
constituyen las guias de los procesos por los que las personas aprenden de
manera mas efectiva. Mientras mas se utlizan estos principios en el
aprendizaje, mas probable sera que la capacitacion resulte un éxito.

Participacion.- el aprendizaje suele ser mas rapido y de efectos mas
duraderos cuando quien aprende puede participar en forma activa.

Repeticion.- aunque no sea considerada muy entretenida, es posible que la
repeticion deje trazos mas 0 menos permanentes en la memoria.

Relevancia.- cuando el material que se va a estudiar tiene sentido e
importancia para quien va a recibir la capacitacion.

Transferencia.- a mayor concordancia del programa de capacitacién con las
demandas del puesto corresponde mayor velocidad en el proceso de dominar
el puesto y las tareas que conlleva.

Retroalimentacién.- proporciona a las personas que aprenden informacion
sobre su progreso.

Las caracteristicas sociopsicioldgicas son un conjunto de influencias sociales,
propias de la actitud que desarrolla la persona y que se debe tomar en cuenta,
para su capacitacion: %

1. La motivacion.- ésta es la fuerza que induce a las personas a actuar,
orienta y regula la conducta, influye en la voluntad para ejecutar una
tarea.

2. La experiencia.- las vivencias experimentadas por el ser humano
determinan en cierta medida sus motivaciones actuales.

% valencia Rodriguez pag.230.
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3. El estatus.- representa la posicién jerarquica que ocupa un individuo
con relacion a otros, su grado de autoridad e influencia que ejerce sobre
los demas, asi como la responsabilidad ante determinados objetivos,
personas o situaciones.

Determinacion de las Disefio del programa de
necesidades de capacitacion

capacitacion

Control y evaluacion del Ejecucion del programa de
programa de capacitacion capacitacion

Figura 1.2 Proceso de un programa de capacitacion

Un enfoque que considere estas caracteristicas garantiza que el proceso de
capacitacion incremente el juicio critico de los participantes; mejore el
conocimiento de si mismos y de sus posibilidades como dirigentes; desarrolle
habilidades en el area de comunicacion, lo cual beneficia las relaciones del
dirigente con los subordinados, de lugar a una mayor cohesion en los grupos
de trabajo, e incremente la efectividad de su actividad.

Los factores experienciales y factores ambientales, también tienen una gran
influencia sobre la eficacia de un programa de capacitacion.

e Los factores experienciales se observan en instituciones como la
familia, la educacion, la cultura, etc. que influyen de manera importante
en la formacion de los sistemas de valores. Otro factor es la
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organizacién formal a través de su estructura organizacional y la
organizacioén informal.

e Los factores ambientales crean necesidades de capacitacion debido a
gue obligan a los grupos de trabajo a que funcionen adecuadamente. En
muchos aspectos, la tecnologia puede ser un estimulo para el cambio.

Como se observa, es posible que la capacitacion produzca un cambio en el
comportamiento, si existen las condiciones que conduzcan al cambio. Sin
embargo, si las condiciones personales y ambientales son restrictivas, es
probable que un programa de capacitacion bien planeado y ejecutado, pueda
no producir el cambio de comportamiento deseado.

e Ejecucion del programa de capacitacion.

Una vez que se determinan las necesidades de capacitacion y se ha
especificado el programa, la fase siguiente consiste en ejecutar el programa de
capacitacion. Existen diversos enfoques respecto a la ejecucion de la
capacitacion, H. Wilson menciona cinco enfoques a nivel operativo (supervisor
de linea) que son:

El supervisor hace todo.

El supervisor delega a un asistente.
El supervisor orienta.

El supervisor asesora.

El supervisor no participa.

arwnE

En nuestro pais podemos encontrar diversas combinaciones de los enfoques
citados., en empresas medianas y grandes; sin embargo, la responsabilidad de
la capacitacion siempre esté situada en la gerencia de personal.
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e Control y evaluacion del programa de capacitacion.

La fase final en el proceso de capacitacion es la evaluacion de calidad del
programa por parte de la unidad de capacitacién. Su propdsito es recibir
retroalimentacion de los participantes, que sea util para mejorar los valores
educacionales del trabajo ofrecidos.

Se deben considerar tres aspectos basicos:

1. Implica la determinacion del grado, hasta el cual cada programa de
capacitacion o desarrollo satisfizo sus objetivos de instruccion.

2. Esta relacionada con el grado en que el esfuerzo general esta eficaz y
eficientemente cubierto por las necesidades de capacitacion del
personal en la organizacion.

3. Determinar si las técnicas de capacitacion empleadas, son mas efectivas
que otras que podrian ser empleadas.

Finalmente, la capacitacion es un medio para lograr los resultados de
mejoramiento esperado en el personal y de productividad para la organizacion,
pero no es el unico, existe otro tipo de intervenciones que pueden llevar a los
resultados esperados de tal manera que por fin los gerentes puedan decir con
entusiasmo que valié la pena la inversion (no el gasto) que se hizo en
capacitacion.

3.5 MEDIOS AUXILIARES DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO

Puesto que hay una estrecha relacion entre los métodos de instruccién y el
equipo auxiliar de la misma, queremos mencionar cuéles son los diferentes
instrumentos auxiliares, asi como sus finalidades.

Sin duda, el fendbmeno de la comunicacion es eje de todo el proceso de
aprendizaje; debemos entender, en términos generales, a todo instructor como
emisor y al alumno como receptor. El medio de comunicacion es, por lo tanto,
cuestion de especial interés mientras mas objetivo e ilustrativo sea, mejores
seran los resultados obtenidos por el emisor.

Los materiales de apoyo cumplen con varias funciones en el proceso: 2*

** Rodriguez Estrada, Mauro.- Administracién de la Capacitacion. Editorial Mc Graw Hill.
Edicién 1990 pag. 84
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e explicar, demostrar e ilustrar

e dar realce y colorido a la informacion

e facilitar la comunicacion del instructor con los participantes y de los
participantes entre si

e acercar a los participantes a lo mas posible de la realidad y llevar ésta a
ellos.

Nos limitamos a enumerar los materiales mas comunes y que gozan de mayor
popularidad.

Visuales:

» Pizarrén
El tradicional pizarron, cuyo uso y aplicaciones permiten mayor versatilidad en
su utilizacion.

» Rotafolio
Cuenta con una facil manipulacién, es decir, el hecho de ser portatil y la
posibilidad de trasladar las hojas escritas una vez separadas. Tiene especial
aplicacion tratandose de actividades a base de discusion y trabajos de grupo.

> Franelografo
Se trata de un lienzo de franela (o tela semejante) adherida a una tabla de
proporciones parecidas a las de un pizarrén, sobre la cual se pueden adherir
piezas de cartén, que tiene en la parte anterior uno o varios cortes de lija, que
hacen posible la adherencia a la franela. Haciendo asi méas objetiva y sencilla
Su exposicion, pues las piezas son facilmente removibles y pueden guardarse
para utilizarse sin limites.

» Gréficas
Bajo este nombre genérico comprendemos la amplia gama de ayudas visuales
que se elaboran para dar alguna informacion, denominar algin evento o tema.
Generalmente, permanecen fijas algunas a la pared, en un tripié, o bien,
suspendidas de algun techo.

» Cuadernos para escritura
Es importante que todo programa de educacion, el coordinador o instructor se
cerciore de que existe una dotacion suficiente de papel para notas. Segun el
caso, es aconsejable dotar a los estudiantes de lapices con goma y asi
completar este material basico.
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» Otros
Posters, maquetas, dioramas, terrarios, objetos reales.

Auditivos:

» Grabadora
Sin duda, la grabadora, en sus diferentes tipos y tamafios, constituye la mejor
ayuda de las herramientas auditivas que se utilizan en la actualidad.

» Tocadiscos
No debemos dejar de mencionar el interés que tiene el empleo del tocadiscos.

De hecho, existen grabaciones en el mercado de discos especialmente
destinados a la ensefanza.

» Otros
Discos, grabaciones en cinta magnetica y en la actualidad podemos hacer uso
del internet para bajar algin audio en especifico que se requiera a la hora de
capacitar.

Audiovisuales:

Se ha comprobado por diferentes medios que la ensefianza audiovisual ha
dado los mejores resultados en sus diferentes aplicaciones en todos los niveles
de educacién. Mencionaremos algunos.

» Proyeccion de imagenes, peliculas, sonoramas, circuito cerrado de
television, el internet.

3.6 ANALISIS Y EVALUACION DE LA CAPACITACION

Este curso, cuando termine, se debe evaluar a través de una encuesta a fin de
medir su éxito y el grado de asimilacién del alumno, y también para que sirva
de base para determinar posteriormente necesidades de capacitacion.

Antes de continuar con esta Ultima fase de capacitacion, debemos entender
que es la evaluacion, a continuacion definimos de una manera objetiva posible
como la “forma en que se puede medir la eficacia y resultados de un programa
educativo y de la labor de un instructor, para obtener la informacion que

permita mejorar habilidades y corregir eventuales errores”. %

% Siliceo p.80
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La evaluacién de cualquier curso debera informar sobre cuatro aspectos
basicos.

» Lareaccion del grupo y la del alumno.- la reaccién en cuanto a actitudes,
es elocuente; si ésta es de su gusto, se presume que el curso fue
productivo y motivador. Por el contrario, si la reaccion es de frustracion o
negativa, se deduce facilmente el fracaso del mismo.

» El conocimiento adquirido.- necesitamos saber que aprendié el alumno y
en que grado, distinguiendo dos aspectos: lo nuevo que aprendid y lo
que recordo a lo largo del curso.

» Conducta.- directamente relacionado con el desarrollo de la
personalidad, qué cambios se registraron en la actitud del alumno, en su
comportamiento.

» Resultados.- con esto iniciamos los resultados especificos posteriores al
curso y que van a significar una mejoria, un cambio en el puesto de
trabajo.

Cabe mencionar que cada uno de estos cuatro aspectos tendra prioridad en la
evaluacion segun sea el objetivo que se pretenda lograr, o segun sea la
estructura del curso. Ademas de los puntos anteriormente mencionados,
debemos considerar los siguientes:

- ¢El' medio que utilizamos fue el adecuado?
- ¢ Todos escucharon y entendieron lo impartido?
- ¢Fue suficiente el tiempo para abordar los temas?

La evaluacién del personal puede realizarse en tres diferentes etapas:

- Antes del curso.
- Durante el curso.
- Al final del curso.

La primera persigue descubrir el grado de conocimientos y habilidades con que
llega un alumno al curso. Se realiza mediante una prueba o examen de
conocimientos y actitudes en relacién con el tema o con los temas que se
impartiran a lo largo del curso.

La evaluacion durante el curso tiene gran importancia, pues plantea la ventaja
de conocer diariamente la reaccién, conocimientos y cambios de los alumnos.
En esta etapa la evaluacion adopta la forma de un examen a base de
preguntas sobre los temas del dia.
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La evaluacion posterior al curso es la mas usada y la que tiene mas
antecedentes en el campo de la ensefianza; su practica es sencilla y sus
resultados positivos. Un examen posterior a la capacitacion, y la comparacion
entre los resultados de ambos, prueba los resultados obtenidos por el
programa. Si la mejora es significativa puede considerarse que el programa
logré sus objetivos.

En altimo término, el éxito de un programa de capacitacién y desarrollo se mide
por los cambios efectivos que induzca en el desempefio y si existe la
transferencia al puesto de trabajo. Dentro del proceso de evaluacion se
identifica la microevaluacion donde se ubica la evaluacion de reaccion y la
evaluacion de aprendizaje; y la macroevaluacion donde se evalla la funcion y
el impacto de la capacitacion en los resultados organizacionales.

v Microevaluacion.

Este nivel de evaluacién se dirige a la recopilacién y analisis de informacién
sobre la percepcion y resultados de aprendizaje, productos del proceso
instruccional; proporcionando al capacitador los primeros datos sobre el
desarrollo del sistema, los que le sirven tanto a él como al instructor para
considerar los ajustes que convienen introducir, con el propésito de reducir o
evitar las desviaciones entre lo planeado y lo realizado. Dentro de ésta se
encuentra la evaluacion de la reaccion o del impacto y la de los resultados de
aprendizaje.

Mediante la informacion de la evaluacion de la reaccidn nos permite conocer a
través de datos objetivos la percepcion y el nivel de satisfaccion en tanto que
proporciona datos cuantitativos sobre la percepcion de los participantes hacia
un evento o curso de capacitacion. Mide las reacciones de los sujetos
inmediatamente después de asistir a los programas de entrenamiento, permite
introducir acciones para que los participantes disfruten los programas de
entrenamiento y obtengan los maximos beneficios.

Es importante sefialar que aunque los participantes salgan satisfechos no
significa que hayan aprendido, por lo tanto, deben ser complementados ambos
procedimientos.

Dentro de la evaluacion de aprendizaje se requiere de situaciones organizadas
gue faciliten las experiencias que propicien el cambio de conducta del sujeto
gue aprende, cambio que verifica los logros totales o parciales respecto a los
objetivos de la capacitacion.
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La descripcion precisa de los objetivos de aprendizaje facilita la determinacion
de los criterios necesarios para valorar el logro de los mismos. Al describir
especificamente la conducta requerida para el desempefio de una nueva tarea,
se tendran indicadores para evaluar si el programa ha cumplido sus propadsitos,
asi como para identificar sus fallas o deficiencias.

La definicion de objetivos permite establecer las metas de aprendizaje a
alcanzar y las condiciones bajo las que los participantes deben demostrar sus
habilidades o destrezas.

El propdsito esencial de la evaluacion es indicar el proceso de la instruccion y
el entrenamiento, permitiendo verificar desde el inicio si las acciones son las
mas adecuadas para facilitar el cambio de conducta del sujeto que aprende.
Ademas, permite detectar en que momento y en que punto existe alguna falla
en el procedimiento para modificarla o reestructurarla. Asi, la evaluacion
permite constatar si la capacitacion es exitosa o no.

Los instrumentos para la medicién de aprendizaje son:

1.- Identificar el objetivo terminal y los objetivos especificos.

2.- Identificar el area de conducta a la que se dirige (cognoscitiva, psicomotriz o
actitudinal) y su nivel de profundidad.

3.- Disefiar el instrumento de evaluacion.

4.- Aplicarlo a los participantes.

5.- Retroalimentar al participante con base en sus resultados de aprendizaje.

v Macroevaluacion o evaluacion de la funcion.

Es la combinacion de informacion evaluativa de los distintos subsistemas, que
integran la funcién de capacitacion y adiestramiento, tanto desde el punto de
vista técnico como de la instruccion y el ambito legal.

Esta se basa en la informacion disponible sobre los recursos humanos,
materiales y tecnoldgicos que integran un sistema de capacitacion, es decir,
gue la evaluacién del sistema implica la validacién de los esquemas como
estructura, procedimientos, instrumentos, métodos y recursos utilizados para
hacer la capacitacion. Desde el punto de vista técnico, administrativo y legal.

En ésta interviene y vincula todos los subsistemas que conforman la
capacitacion, proporcionando informacién que sirve para normar la toma de
decisiones sobre el desarrollo del trabajo, dandose generalmente en las
siguientes areas:
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- en el sistema de capacitacién y adiestramiento adoptado

- en el proceso de ensefianza-aprendizaje

- en los métodos y técnicas de analisis para determinar las necesidades
de capacitacion

- en los procedimientos de ejecucion y control

- enlos recursos fisicos y humanos empleados

- en la estrategia legal

- entodas las fases y momentos del cuadrante de la capacitacion

En términos generales, el procedimiento para la evaluacion del programa de
capacitacion y adiestramiento consiste en determinar desde el punto de vista
metodoldgico y normativo, qué es lo que debi6 hacerse considerando todos los
elementos que conforman el disefio y la organizacion del curso. Se le da un
peso a cada factor, de acuerdo a la importancia que tenga. Asi el evaluador
compara lo que debié hacerse contra lo que realmente se hizo, y a esto se da
una calificacion. La lista de factores a evaluar puede variar de acuerdo tanto a
la metodologia como del caso particular de que se trate, porque habra cursos
en donde por caracteristicas, intervengan mas elementos o menos.

Una vez definido el modelo, el evaluador mediante entrevistas con los
responsables de capacitacion, otorgara una calificacion a cada factor. Se debe
tomar en cuenta la reaccion de los participantes, o sea, ver que tanto
disfrutaron del programa y en que lo sintieron beneficioso. Este aspecto es el
que ha sido evaluado con mayor frecuencia, una técnica bastante util es la
encuesta de actitudes que se formula tomando en cuenta lo que se quiere
investigar.

Para la seleccidon del mejor instrumento para evaluar sera diverso de acuerdo
con la naturaleza de los eventos. Por esta razon un instrumento de evaluacion
es una serie de reactivos que llevan al participante a emplear los
conocimientos, habilidades y las actitudes aprendidas para la solucion de
determinados problemas. Una prueba esta bien hecha si sus reactivos
corresponden a los objetivos y constituyen una buena muestra de los
contenidos manejados durante el curso.

Ofrecemos ahora una panoramica los instrumentos al cual se puede acudir ?°

%6 Estrada p.86
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»Pruebas de practica.- para demostrar destrezas y habilidades
psicomotrices. Por ejemplo; rapidez, calidad de ejecucién, nimero de
errores, seguridad, etcétera.

» Escalas estimativas.- para evaluar actitudes y conductas, por ejemplo;
nunca rara vez, con frecuencia, casi siempre, siempre.

» Pruebas verbales.- hay una gran variedad de éstas, por ejemplo;
seleccién de falso o verdadero, seleccion multiple, frases incompletas,
etcétera.

Para que una prueba sea efectiva debe tenerse en consideracion factores
como la claridad de la redaccion de preguntas, buena presentacion de la hoja,
momento adecuado para aplicarla, y otros.

3.7 CONTINUACION DE LA CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO

El paso final en la mayoria de los procedimientos directivos es un seguimiento.
Cuando la gente esta involucrada en cualquier problema o procedimiento, es
desaconsejable presumir que las cosas seguiran constantes. Tales azares
generalmente estan involucrados en la modificacién del comportamiento de las
personas durante el proceso de acondicionamiento a las operaciones.

Para Rodriguez Mauro define el seguimiento como: “el proceso que permite
verificar el impacto de la capacitacion y adiestramiento tanto de los individuos
como en los grupos y en la empresa, a mediano o largo plazo.”

Debe existir un seguimiento que se debe hacer de cada curso. Esto significa en
forma simbdlica, el mantener viva la llama del conocimiento y proyectarla en el
tiempo. Que no signifique un curso, por lo mas largo que sea, un mero
paréntesis en la vida cultural de la persona, si no que perdure y se continde en
el tiempo, ya que el seguimiento es una base para lograr el mejoramiento
constante de los programas de capacitacion.

Los cambios constantes en las organizaciones, pueden hacer a un programa
anticuado, si no ésta en constante revision. Ademas, los métodos y técnicas de
ensefianza también se mejoran y cambian rapidamente. Debe quedar bien en
claro que el éxito del seguimiento, cualquiera que sea su forma, depende del
jefe; él es quien sentara las bases para la motivacion del recién egresado de un
curso. La experiencia ha ensefiado que es factible una situacién triste y
contradictoria que puede plantearse en la siguiente forma: existe, en muchos
casos, una notable desintegracion entre la funcién de capacitacion y el resto de
la empresa, pues ésta no apoya ni completa lo que en un curso se dice. La
realidad ha demostrado que el egresado de algun curso al poco tiempo se
frustra y decrece su animo porgue no encuentra apoyo en su jefe, o en su
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grupo de trabajo. Este problema es precisamente el que debe atacar el
concepto de seguimiento.

Es recomendable por tanto, a efecto medir los resultados de un curso,
establecer un sistema de intercomunicacion posterior al curso; entre el tercero
y cuarto mes se considera que es la época mas prudente. Dicha comunicacion
debe investigar directamente si se han registrado, a la luz de criterios objetivos,
algunos cambios en la personalidad del colaborador, pudiendo presentarse tres
diferentes situaciones:

- Se registraron cambios favorables en los conocimientos, habilidades y
actitudes.

- No se registré cambio alguno.

- Se registraron cambios desfavorables.

No hay duda que la informacion que se intercambie bajo esta base tendra
especial valor para establecer futuros planes. Una de las técnicas mas
importantes del seguimiento es un plan de lectura periédica sobre temas
tratados en el curso, alternando reuniones informales del grupo que asistié y
entrevistas de ajuste con el jefe correspondiente.

So6lo por medio del seguimiento, se puede conocer objetivamente los
resultados y el grado de respuesta a cierta necesidad, asi como el
cumplimiento de objetivos, identificar la creacién de nuevos problemas y la
forma de planear los programas de capacitacion a futuro. El seguimiento lo
deben realizar personas que no sean los instructores, pero si deben estar
involucrados y tener la informacién desde la deteccion de necesidades hasta la
aplicacion de programas y sus resultados.
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CAPITULO IV

APLICACION DE LA PROPUESTA DE MI TESIS

En la primera parte de la investigacion observamos de una manera teorica y
legal la magnitud y beneficios que tiene la capacitacion en las organizaciones
grandes, pequefias y medianas empresas, mismamente, en un empleado y/o
trabajador como parte de su formacion y mejoramiento en su nivel de vida, asi
como la importancia y relacién de los objetivos y el contenido del programa, la
motivacion de los candidatos para tomarlo, los tipos de capacitacién y
adiestramiento, los diferentes materiales auxiliares utilizados para desarrollarlo,
los métodos y técnicas de entrenamiento, asi como otros elementos que deben
considerarse en la capacitacion.

A continuacion se dara un panorama general del restaurante-bar donde se
presentara y desarrollara el proyecto de investigacion, para asi posteriormente
crear y proponer un programa interno de capacitacion dirigido especificamente
al personal de meseros, de igual forma a los que por su experiencia en esta
labor e integrandose al equipo de trabajo del negocio, tendran que participar de
manera activa en el mismo para asi poder retroalimentar y acrecentar sus
conocimientos.

Cabe mencionar que este nuevo negocio de restaurante-bar, no cuenta con
una mision, una vision, objetivos, valores, politicas, una estructura y tampoco
una organizacion definida. Nuestra tarea ademas de crear un programa de
capacitacion, es establecer una mision y visién propia, normas y politicas que
ayuden a cumplir con los objetivos que se plantearan y por supuesto un disefio
organizacional donde se mostrara de manera grafica cada una de las areas
que van a existir y que podran controlar y dirigir las operaciones del negocio,
asi como cada una de las obligaciones y deberes del empleado dentro del
negocio.

La falta de estos elementos antes mencionados son imprescindibles y nos
permite observar deficiencias internas graves. Los problemas son muy notorios
ya que no posibilitan el crecimiento en un corto y mediano plazo. Es por este
motivo que nuestro trabajo sera apoyarlos para que de alguna manera tenga un
valor su negocio hacia los trabajadores y los mismos altos mandos, con la
consecucion de las metas y objetivos que se propondran. Con esta aportacion,
mismamente con la propuesta de disefio de un programa de capacitacion
esperamos optimizar los recursos humanos con los que cuenta la empresa.
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4.1 DESCRIPCION DEL RESTAURANTE-BAR

El negocio de restaurante-bar Llamado “Punta del Sol” se encuentra ubicado en
la ciudad de Morelia Michoacan, con direccion en Calle Golondrinas N°200 Col.
Huertos de agua azul, salida Quiroga. Es un negocio del sector terciario
enfocado al area de servicios. La forma Juridica que adopta es como una
sociedad unipersonal ya que el propietario asume la capacidad legal del
negocio, sus derechos y obligaciones. Es un comercio privado ya que la
propiedad del capital estd en manos del propietario y no del Gobierno.
También, por el momento es un negocio sin &nimo de lucro ya que en este
caso los excedentes volcaran en el propio establecimiento para permitir su
rapido desarrollo en el corto y mediano plazo. Esta catalogado como una
microempresa en su ramo por el nUmero de empleados y trabajadores que
manejara por el momento ya que no requiere de una gran cantidad de recurso
humano.

El establecimiento contara con una amplia variedad de servicios como comida
nacional y platillos regionales, asi como diferentes tipos de cocteleria nacional.
Contara con las instalaciones mas adecuadas y amplias para poder prestar su
servicios de alimentos y bebidas para alrededor de setenta personas, contara
con una terraza panoramica, brindara un area de diversion para los nifios y
tendrd un amplio estacionamiento propio, ademas de contar con areas
exclusivas para fumadores y no fumadores.

A diferencia de los demas lugares con similar giro instalados en la ciudad
capital, éste negocio buscara lograr la diferencia y ubicarse en los mejores
restaurante-bar en la zona, satisfaciendo las necesidades de cada uno de los
clientes brindando un producto y servicio de calidad. Contara también con el
recurso humano mas capacitado y completo en los negocios de servicios. La
base del negocio la sustentara de manera interna todo el personal que laborara
en la misma y de manera externa con todos los clientes y personas o grupos
gue de manera directa o indirecta tiene relacion con el negocio.
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4.2 DIAGNOSTICO

Después de haber hecho una valoracion interna en cada una de las areas que
existen en el establecimiento y haber platicado y cuestionado a su propietario
hemos encontrado que la falta del manejo fundamental del proceso
administrativo dentro del negocio indiscutiblemente no permite contar con una
estructura solida la cual pudiera crecer de manera firme a mediano y largo
plazo.

En primer lugar, la carencia de una prevision y una planeacion a futuro da
muestra de que no tienen un objetivo claro de que es lo que buscan en el
mercado competitivo. Las normas, las politicas que ayudan a cumplir y guiar
hacia los objetivos son inexistentes para los miembros, por tal motivo no tienen
una base de dichas actividades o funciones en que deben de realizarse o
ejecutarse dentro de su area o del negocio para la consecucion de las metas u
objetivos. Aunado a esto, sin una mision y vision del negocio y de los que la
integran, permite realizar sus actividades sin un proposito y sin un beneficio
tanto personal como para al negocio. Todo esto hace del lugar un
establecimiento sin rumbo ni horizonte.

También nos dimos cuenta de la falta del elemento de organizacion,
refiriéndonos especificamente a una estructura organizacional, por
consecuencia no existe una autoridad inmediata 0 sea una jerarquia, por lo
que propicia a no tener una division de las tareas y funciones de las diferentes
areas, asi como una descripcion de sus deberes y obligaciones en su cargo.
Permitiendo asi una completa desorganizacién e incomunicacién interna.

A carencia de un grupo de personas constituido, sin una division y
departamentalizacion y sin una autoridad que los supervise y controle las
actividades de cada area para la consecucion de las metas planeadas,
propicia un desorden y descontrol en el negocio impidiendo la ejecucion de
dichos deberes y obligaciones por parte de los trabajadores sin obtener ningin
resultado positivo.

Ademas, La falta de programas relevantes y especificos de capacitaciéon en
todas las areas del negocio es otro elemento con el que no cuentan. Creando
de su servicio una mala imagen hacia los clientes que frecuentan o visitan el
lugar por primera vez y haciendo de su trabajo una simple rutina mas en su
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trabajo. Esto contribuye también a la falta de motivacién del empleado para
brindar un mejor rendimiento en su labor, perdida de aprendizaje respecto a su
trabajo o actividad y estancamiento en su actitud con relacién al servicio del
cliente propiciado el menor nimero de comensales en el establecimiento y
creando un ambiente de trabajo lleno de pesimismo y descontrol personal por
parte de los trabajadores.

Todavia, si el panorama actual del negocio brindara la posibilidad y expansion
de un mercado potencial que pudiera ser visitantes y sobre todo extranjeros y
la falta del dominio de un segundo idioma por parte del personal que presta el
servicio directamente es bajo o nulo, propicia una reduccion considerable de
nuevos clientes que esperan ser atendidos y consumir los servicios que brinda
el lugar propiciando la incompetitividad del lugar con su competencia
desmotivando a los empleados a buscar otras opciones donde pudieran tener
mas ingresos econdmicos o buscar nuevas labores a realizar ya que la falta de
clientes hace que pierdan su empleo y haya menos ventas.

Todo esto nos ayuda a ver de una manera global como el restaurante-bar
carece de aspectos tan importantes que no permiten hacer crecer de manera
interna y externa al negocio. Por un lado los trabajadores faltos de una
coordinacién y control que los guie en la consecucién de las metas a corto y
largo plazo de la empresa, incapacidad de realizar actividades en su area, una
inadecuada o inexistente capacitacion que les permita acrecentar sus
conocimientos y sobre todo que sea relevante para el empleado motivandolo a
seguir preparandose dentro y fuera del establecimiento y la falta de
conocimiento de un segundo idioma en su area de trabajo. En la otra cuestion,
la ineficacia de no poder atraer y lograr servir a clientes potenciales al entorno
del negocio que pudieran dar una mejor imagen con respecto a la competencia
coadyuvando a no cumplir con los objetivos propuestos y no lograr mas
ingresos econdmicos que nos pudieran ayudar a hacer crecer el lugar, tanto
econdémicamente como en la creacion de mas fuentes de empleo.
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4.3 PROPUESTA Y PLAN DE ACCION DEL NEGOCIO

Una vez ya analizada de manera global el establecimiento, revisando y
conociendo cada una de las area que estan afectando al crecimiento interno y
externo del negocio propondremos un cambio central donde con nuestra
propuestas creemos que el negocio crecera y dara otra imagen que ayudara a
mejorar su actividad econémica y brindara otro ambiente de trabajo para los
empleados del negocio.

A falta de una vision y mision, politicas y valores hemos propuesto que es
necesario para el crecimiento presente y futuro del negocio proporcionando una
motivacion al trabajador interno por lograrlos. Con una estructura firme que
permita el control de todas las actividades internas, asi como el conocimiento y
la distribucion de sus obligaciones y deberes dentro de la misma vy
proporcionando una capacitacion constante y sobresaliente a nuestro personal
gue brinda una atencion al cliente de manera directa plantearemos lo siguiente.

Es por eso que para nosotros es de suma importancia que los trabajadores
conozcan nuestra razén de ser y que nos diferencien de los demas con la
mision de:

“Consolidarnos como el mejor restaurante-bar en Morelia, con un excelente
servicio y calidad en nuestros productos. Ofreciendo un excepcional trato a
nuestros clientes y un elevado grado de compromiso con los que laboran en
esta empresa’”.

Con una planeacion precisa, flexible y de unidad podremos visualizar en un
futuro:

“Convertirnos en el restaurante-bar mas exitoso en nuestra especialidad,
superando las expectativas del cliente, teniendo un crecimiento y desarrollo
constante de personal y una mejora continua en nuestros servicios.”
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Como normas internas que nos ayudaran a llevar a cabo nuestros planes
tendremos una:

e Rapida penetracion en el mercado con una amplia variedad de
productos y servicios con calidad, diferente a la de la competencia al
corto plazo.

e Mantener nuestros servicios y productos con la mas alta calidad y a un
precio accesible.

e Mejora continua en los proceso de elaboracion y servicio, asi como
capacitacion y adiestramiento a nuestro personal.

e Expandir nuestro negocio y brindar fuentes de empleo en el largo plazo.

Trabajar en un negocio de servicios también implica una seria de valores
personales que no pueden faltar para que haya un ambiente de trabajo
saludable, donde los empleados puedan convivir. Es por ello que el
Restaurante-bar punta del sol cuenta con un gran equipo humano en el que se
fortalece:

e Respeto

e Compromiso

e Cooperacion

¢ Responsabilidad

e Amabilidad

Como politicas tenemos:

e Brindar un servicio de calidad

e Satisfacer las expectativas del los clientes
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e Formar el personal

e Fomentar la participacién de todo el personal en la mejora continua.

Todo esto no podria funcionar sin una estructura donde existiera la autoridad
de mando, de supervision y de control de las areas que estaran operando el
negocio. Una vez planeado asi como organizado el negocio para darle
cumplimiento a los objetivos planeados necesitamos enfocarnos en la etapa de
direccién del proceso administrativo en donde veremos quien 0 quienes seran
nuestros jefes, subjefes o supervisores con los cuales tendremos una
comunicacion mas directa que guiaran a los empleados y/o trabajadores con
respecto a las tareas que deberan desempefiar para alcanzar las metas
propuestas. De esta manera queda estructurado el organigrama del negocio.

DESCRIPCION DE PUESTOS

La descripcion de cada una de las funciones que aqui se detallan son las que
normalmente cada uno de los encargados del restaurante-bar punta del sol
debe realizar. Se debe aclarar que existen mas actividades pero para uso de
nuestra investigacion solamente se muestran las que a continuacion se
exponen.

Nombre del puesto
Gerente general
-De quien depende

De los altos mandos como son el director general y el consejo general de
accionistas.

- Quienes dependen

Todas las areas gque se encuentran hacia abajo del organigrama como son; el
subgerente administrativo, subgerente operativo, caja, jefe de compras,
almacén, capitdn de meseros, chef, auxiliar de cocina, barman, meseros,
limpieza.
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- Objetivo del puesto

Planear y desarrollar metas a corto y largo plazo junto con los objetivos del
negocio para la obtencion de resultados y toma de decisiones con la
aprobacion de los altos mandos.

- Deberes y responsabilidades

Realizar evaluaciones periodicas acerca del cumplimiento de las funciones de
los diferentes departamentos.

Coordinar con los subgerentes las actividades de los subalternos para analizar
y asegurar que se estén llevando acabo.

Crear y mantener buenas relaciones con los clientes, proveedores y empleados
para mantener el buen funcionamiento del establecimiento.

Lograr que las personas quieran hacer lo que tienen que hacer y no hacer lo
gue ellos quieren hacer.

Mantener una supervision sobre compras, recepcion y almacenamiento.
Manejo y control general del negocio.

Control de actividades y Toma de decisiones.

Elabora en coordinacién con los subgerentes el plan de inversién anual.

Supervisa mensualmente los estados financieros de las areas operativas.

Nombre del puesto
Subgerente administrativo
- De quien depende
Del Gerente General
-Quienes dependen

Las areas que estan vinculadas son; caja, jefe de compras y auxiliar de
almaceén.
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-Objetivo del puesto

Proveer de los elementos necesarios a las areas en su mando para el
cumplimiento de objetivos a corto y largo plazo.

- Deberes y responsabilidades

Apoyar el Gerente General en la coordinacion y despacho de los asuntos a su
cargo.

Vigilar que se cumplan los lineamientos y disposiciones de las areas a su
cargo.

Integrar informes relativos a los avances y resultados de las funciones y
actividades previamente acordadas con cada una de las areas adscritas a ésta.

Presentar informes mensuales a los altos mandos de las diversas estrategias
implementadas para la consecucion de los objetivos.

Planea, supervisa y controla la operacién de los diferentes grupos a su mando.

Nombre del puesto

Caja

- De quien depende

Del gerente administrativo

- Quienes dependen

Capitan de meseros, meseros
- Objetivo del puesto

Llevar de manera contable y administrada los recursos que entran al negocio
por concepto de ventas o alguna aportacion realizada.

- Deberes y responsabilidades

Auxiliar al gerente administrativo en la coordinacion y despacho de los asuntos
a su cargo.
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Vigilar que se cumplan los lineamientos y disposiciones que estan bajo su
mando.

Cobrar las cuentas de los comensales que asistan al lugar.
Hacer el corte de caja al final de la jornada.

Entregar cuentas claras a sus superiores.

Nombre del puesto

Jefe de compras

- De quien depende

Del gerente administrativo
- Quienes dependen

Las areas que estan vinculadas son; capitan de meseros, chef, auxiliar de
cocina, barman, meseros y limpieza.

- Objetivo del puesto

Buscar el mejor precio en el mercado de los productos y utensilios utilizados
por cada una de las areas en el establecimiento con la mejor calidad.

- Deberes y responsabilidades

Auxiliar al gerente administrativo en la coordinacién y despacho de los asuntos
a su cargo.

Vigilar que se cumplan los lineamientos y disposiciones de su area.

Presentar informes mensuales al subgerente administrativo de las diversas
compras realizadas por cada una de las areas.

Planea, supervisa y controla la operacion de compras.
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Nombre del puesto

Almaceén

- De quien depende
Jefe de compras

- Quienes dependen

Las areas que estan vinculadas son; capitan de meseros, chef, auxiliar de
cocina, barman, meseros y limpieza.

- Objetivo del puesto

Acopio y distribucion de la materia prima utilizada en las diferentes areas
cuando éstas las requieran.

- Deberes y responsabilidades
Auxiliar al jefe de compras en el almacenamiento de la materia prima.
Abastecer de productos o utensilios cuando se requiera.

Presentar informes mensuales de las salidas y entradas de materia prima
realizada por el jefe de compras.

Mantener en éptimas condiciones la mercancia.

Planea, supervisa y controla la operacién del almacén.

Nombre del puesto
Subgerente operativo
- De quien depende
Del gerente general
- Quienes dependen

Las areas que estan vinculadas son; capitan de meseros, chef, auxiliar de
cocina, barman, meseros y limpieza.
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- Objetivo del puesto

Asesorar y brindar apoyo a las diferentes areas a su mando, creando un
ambiente agradable entre los empleados.

- Deberes y responsabilidades

Auxiliar al gerente general en la coordinacion y despacho de los asuntos a su
cargo.

Vigilar que se cumplan los lineamientos y disposiciones de las &reas a su
cargo.

Presentar informes mensuales a los altos mandos de las diversas estrategias
implementadas para la consecucion de los objetivos.

Preparar nuevas estrategias para motivar a los trabajadores a desarrollar una
mejor funcion en su area.

Inspeccionar las areas donde se requiera un entrenamiento.

Planea, supervisa y controla la operacion de los diferentes grupos.

Nombre del puesto

Capitan de Meseros

- De quien depende

Subgerente operativo

- Quienes dependen

Meseros, chef, barman y limpieza

- Objetivo del puesto

Perfecto funcionamiento del restaurante en el area de servicio y barra.
- Deberes y responsabilidades

1.- Supervision de;

a) Aseo general del lugar
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b) Material y equipo completo

c) Montaje correcto

d) Suministros suficientes en las estaciones
e) Limpieza del personal

f) Asignacion de mesas a los meseros

g) Reservacion de mesas

2.- Es el responsable de la supervision del cumplimiento de todos los
procedimientos, normas Yy politicas establecidas por la empresa.

3.- Debe recibir a la clientela con cortesia y acompafarla a la mesa teniendo
especial cuidado de distribuirla en forma organizada.

4.- Debe conocer a la perfeccion los ingredientes de todos los platillos.
5.- Entrega la comanda al mesero y supervisa que sea surtida la cocina o bar.
6.- Supervisa el servicio que se brinda en el restaurante o bar.

7.- Supervisa el control en el restaurante o bar, especialmente las cuentas y
comandas.

8.- Mantiene un ambiente de cooperacion entre el personal del comedor o bar.
9.- Es responsable de hacer requisiciones del material faltante en el servicio.

10.- Participa como instructor en programas de capacitacion y adiestramiento
de personal.

Nombre del puesto

Chef

- De quien depende
Capitan de meseros

- Quienes dependen
El auxiliar de cocina
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Objetivo del puesto

Adecuado funcionamiento de la cocina, de la preparacién de alimentos dentro
de las normas de calidad, de buen servicio a bajo costo.

.Deberes y responsabilidades

1.- Coordinar todo lo relativo al personal de cocina, principalmente en;
a) Entrevistar a aspirantes a puestos de cocina

b) Seleccién de personal en coordinacién con la oficina de personal
c¢) Capacitacion y adiestramiento de personal

d) Supervision del trabajo del personal

e) Evaluacion del personal

f) Elaboracién de horarios de trabajo, descanso y vacaciones

g) Hacer juntas periddicas entre su personal

h) Mantiene disciplina y aseo en el personal

2.- Elabora las requisiciones para la oficina de compras o almacén.
3.- Supervisa la calidad de los alimentos que llegan a la cocina.

4.- Auxilia al contralor de costos en la elaboracion de las “hojas de costos de
recetas de alimentos”.

5.- Elabora los menus

6.- Se mantiene en constante comunicacién con el jefe de compras para
conocer las variaciones del costo de la materia prima.

7.- Supervisa la aplicacion de normas sanitarias y medidas de seguridad.
8.- Supervisa la limpieza de cocina.
9.- Disefia y supervisa montajes para buffets.

10.- Supervisa el correcto almacenamiento de los alimentos.
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Nombre del puesto
Auxiliar de cocina

- De quien depende
Chef

- Quienes dependen
Meseros

- Objetivos del puesto

Adecuado funcionamiento de la cocina, de la preparacion de alimentos dentro
de las normas de calidad, de buen servicio a bajo costo.

- Deberes y responsabilidades

Responsable ante el chef de la preparacién de alimentos en la cocina y sus
obligaciones son;

1.- Conocer los tiempos de coccion de los alimentos.

2.- Conocer las recetas estandar de cocina.

3.- Conocer los tipos de cortes en las carnes.

4.- Evita el desperdicio de material sobrante al elaborar platillos.

5.- Prepara alimentos para el servicio de banquetes, segun notificacion
recibida.

6.- Requisita materia prima al almacén, previa autorizacion del chef.
7.- Requisita materiales y equipo al chef.

8.- Responsable ante el chef de mantener el costo de alimentos segun lo
presupuestado.

9.- Prepara alimentos para banquetes.

10.- Almacena correctamente los alimentos.
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Nombre del puesto

Barman

- De quien depende

Capitan de meseros

- Quienes dependen

Meseros

- Objetivos del puesto

Preparar bebidas de buena calidad y dar un buen servicio al cliente.
- Deberes y obligaciones

1.- Conoce los tipos de bebidas usadas en el bar; Vinos, licores, cervezas,
jugos, etc.

2.- Conoce los tipos de cristaleria donde se debe servir cada bebida

3.- Ayuda en el levantamiento de inventarios para solicitar articulos al almacén
4.- Prepara botanas

5.- Sirve bebidas para que los meseros las lleven a las mesas

6.- Elabora el informe de control de botellas cerradas vendidas y control de
costos.

7.- Analiza en coordinacién con el capitan de meseros, costo de bebidas
vendidas mensualmente, segun los estados de resultados

8.- Levanta inventario mensual de cristaleria.
9.- Se encarga de la limpieza de la barra.

10.- Cierra el bar y entrega las llaves de su area al capitan de meseros.

Nombre del puesto

Limpieza
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- De quien depende

Capitan de meseros

.Quienes dependen

Todo el personal

-Objetivo del puesto

Mantener limpias y aseadas todas las areas del negocio
- Deberes y responsabilidades

1.- Conservar el negocio en buen estado sin basura visible tanto para los
comensales como para los mismos trabajadores.

2.- Supervisar toda vez que sea necesario el &rea de comedor y bar.

3.- Corroborar con el medio ambiente separando la basura inorganica de la
organica.

4 .- Revisar de manera continua el servicio de tocador.

DESCRIPCION DEL PUESTO DE MESEROS

Para que podamos comenzar a planear el programa de capacitaciéon de los
meseros debemos partir con una descripcion general del puesto para identificar
sus principales tareas. El puesto de meseros requiere de determinadas
caracteristicas para poderlo llevar acabo, no solamente se trata de servir la
comida en la mesa ' retirar los platos sucios al comensal, debemos tomar en
cuenta lo siguiente:

Nombre del puesto
Mesero
- De quien depende

Capitan de meseros
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- Quienes dependen

Chef y auxiliar de cocina

- Objetivo del puesto

Cubrir las expectativas del cliente en cuanto al servicio de atencion.

- Deberes y obligaciones

Se presenta al trabajo debidamente aseado, tanto el cuerpo como el uniforme.
Conoce el uso correcto de la terminologia usada en alimentos y bebidas.
Conoce el uso del material y equipo de su area de trabajo.

Responsable del correcto montaje de las mesas.

Limpia mesas, estaciones de servicio, ceniceros, charolas, etc.

Cambia blancos sucios por limpios.

Conoce el correcto manejo de la loza y la cristaleria.

Es responsable de tener surtidas las estaciones de servicios con todo lo
necesario; las azucareras, salsas, cubiertos, servilletas, etc.

Se presenta al comensal con amabilidad y cortesia.

Conoce perfectamente los platilos del menud, asi como el tiempo de
elaboracion y los ingredientes con que estan preparados.

Sugiere al comensal aperitivos, cocteles y bebidas.

Sugiere alguna especialidad de la casa.

Conoce y aplica el sistema para escribir las érdenes.

Trata de aprender los nombres de los clientes, asi como sus preferencias.
Presenta al cliente la lista de vinos.

Asiste al cliente en la seleccion del vino.

Toma ordenes de vino.

Conoce las temperaturas usuales para servir el vino.
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Conoce la forma de abrir y servir los diferentes vinos.

Presenta la comanda al cajero para que la selle y poder solicitar al cocinero los
platillos para el cliente.

Supervisa el trabajo de su ayudante (garrotero).

Inspecciona que los platillos sean segun lo solicitado por el cliente antes de
llevarlos a la mesa.

Sirve los alimentos en la mesa.

Conoce y aplica los diferentes tipos de servicio segun el restaurante.
Flamea o asiste en el flameado de alimentos junto a la mesa.

Recoge los platos sucios.

Reconoce al cliente cuando la comida o el servicio no fue de su agrado.
Reemplaza ceniceros.

Cuando el cliente va a encender un cigarro, el mesero lo ayuda con su
encendedor.

Solicita al cajero el talon por la cuenta del cliente.
Presenta al cliente la cuenta para su pago.

Paga al cajero por el importe de la cuenta.

Asiste al cliente cuando se va del restaurante.

Observa gue los clientes no olviden ningun objeto.
Ayuda en el entrenamiento al personal de nuevo ingreso.

Conoce perfectamente todo el lugar fisico, para dar informacion a los
comensales.

Al final de su turno monta las mesas para el dia siguiente.

Hace limpieza general de su area al final de su jornada.
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Estas y algunas otras particularidades del puesto de meseros, hacen de su
trabajo una serie de actividades que debe de ejercer para poder realizar su
trabajo en el area de servicios. Una vez identificadas sus principales tareas,
vamos a proceder a desarrollar planes especificos con el fin de proporcionar la
capacitacion necesaria para perfeccionar esas labores en el restaurante-bar.

Como podemos observar cada una de las éareas tienen diferentes
responsabilidades y actividades en el negocio. Sin embargo, cada uno de ellos
es muy importante para sus compafieros ya que de no haber una cooperacion,
coordinacion y comunicacion mutua en ambas partes las metas y objetivos no
podran llevarse a cabo. El trabajo del gerente y subgerente es de fortalecer y
brindar todo el apoyo y motivar a sus empleados para crear un ambiente
agradable en donde el trabajador se sienta parte de la misma y pueda
desenvolverse de una manera adecuada.

4.4 ANALISIS PREVIO A LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

Cada ser humano es un mundo diferente, asi que el tipo de necesidades varia
conforme al individuo. Uno de los planes es comenzar con las necesidades que
cada uno de los meseros tiene o manifiestan a la hora de ejercer su labor. Sin
embargo, a continuacion se expresan los mas importantes o mas comunes.

introduccién al puesto

instruccion de atencion al comensal

desarrollar simpatia en el proceso de relacién con el comensal
expresion oral y corporal para la buena atencion y servicio
como excitar el deseo de consumo

capitulacion de la atencion (cierre de venta)

A N N N W N N

conociendo al comensal
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aspectos para atender y servir mejor
uso de comandas y tiempos para servir diferentes platillos

medidas de seguridad e higiene

AN N NN

conocer el mend, todos los platillos, como se preparan (ingredientes,
presentaciones)

v’ tener preparadas las mesas que va atender, conocer el montaje
establecido por el concepto de lugar

v tener la habilidad de sugerir platillos y tomar las ordenes en orden de
importancia

v tener control de sus mesas, de comandas, ordenes, preparacion de
cuentas

v' tener capacidad para manejar objeciones o reclamaciones, segln las
politicas del restaurante

manejo de la charola

uso de herramientas y utensilios

Conocimiento de primeros auxilios

conocer los tipos de cocteles y bebidas que se preparan en el lugar

Conocimiento de una segunda lengua (inglés, francés, etc)

D N N N N

motivacion personal

Una vez descubiertas las necesidades de cada uno de los meseros (as),
podemos darnos cuenta de la carencia de ciertos aspectos que hacen de su
trabajo una serie de desaciertos al ejercer su trabajo que pueden afectar la
imagen del negocio con respecto de sus clientes. Para nuestra propuesta nos
enfocaremos solamente en una necesidad que pensamos puede ser una
tactica para la atraccion de extranjeros a nuestro establecimiento, servira como
motivacion del personal, acrecentara las ventas, permitira una mejor atencion al
cliente.
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Es por eso que nuestro trabajo es desarrollar un programa de capacitacién que
se enfocard en el conocimiento de una segunda lengua con el objetivo de
brindar un apoyo al trabajador en el conocimiento del menu en el idioma inglés
y su aplicacién para que pueda ejercer su profesién y comunicarse con toda
confianza con los clientes, sobre todo extranjeros y pueda estar motivado a
seguir aprendiendo durante el tiempo que trabaje en nuestro negocio. Para
nosotros es muy importante la capacitacion de este personal ya que son en

parte las primeras personas en dar la cara y atender directamente a los
comensales.
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4.5 PROGRAMA DE CAPACITACION

Este programa de capacitacién va dirigido a todos los meseros y meseras de
‘PUNTA DEL SOL” que laboraran o ingresaran a trabajar al area de servicio a
través del negocio. Siendo para la empresa un factor muy importante el
capacitar cada uno de los trabajadores en la atencién al cliente.

El motivo por el cual debe existir un entrenamiento en este establecimiento, es
porque creemos que la preparacion constante de los trabajadores ayuda a
brinda un mejor servicio, existe una mejora continua, se ofrece un servicio de
calidad al comensal, ayuda a conocer y manejar mejor las herramientas de
trabajo, las areas del establecimiento, asi como conocer mejor a los mismos
comparnieros.

Este programa esta elaborado con el fin de que el mesero y mesera una vez
ingresando al negocio conozca su oficio de manera teorica y practica, tanto
como el area o estacion donde laborara, sus funciones y obligaciones como
mesero (a), sus jefes inmediatos, el menu de comidas y bebidas que ofrece el
lugar, conocimiento especifico de un segundo idioma, ademas de las
herramientas y los utensilios que utiliza diariamente.

El uso correcto de este programa podra resolver las dudas respecto al servicio
gue se brinda en este establecimiento. Se pide de una manera atenta que se
comprendan los objetivos generales y especificos de cada unidad y sigan las
indicaciones que se marcan en cada una de las unidades de este programa
para que no se cree alguna confusion y se pueda sacar el mejor provecho del
mismo. Cada una de las unidades de este programa, esta orientada a
satisfacer las necesidades mas notorias y especificas del mesero (a) en cuanto
al servicio que debe brindar una vez ingresando a trabajar, segun las
evaluaciones del negocio, respecto al diagnostico organizacional, diagnostico
del puesto y diagnostico de la persona .

Al final de cada unidad, el instructor realizara una evaluacion de lo aprendido
utilizando diferentes técnicas de capacitacion para desarrollar en el empleado
un mejor conocimiento tedrico y practico a largo plazo, asi como la
participacion, repeticion, relevancia, trascendencia y retroalimentacion de cada
uno de los temas. Con esto el capacitador decidira si continua o retoma alguna
de la informacion planteada anteriormente en dicha unidad o tema que no haya
sido comprendida por el trabajador.
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Nuestro programa de capacitacion brindara informacion tanto de manera
tedrica como practica; para empezar nos enfocaremos a los fundamentos y
funciones del puesto de meseros (as) dentro del negocio, conocimientos de la
carta del restaurante-bar en un segundo idioma, recepcion y atencion del
cliente, mobiliario y equipo con que cuenta cada uno de los meseros (as) en la
estacion de trabajo, para finalizar con la cuenta y el pago del comensal.

Estamos convencidos de que con este programa que implementara este
negocio a los meseros propiciara un cambio en la conducta del mesero (a), un
mejor ambiente laboral, un conocimiento mas concreto de la labor que realizara
el mesero en lo que serd su nuevo lugar de trabajo. Cabe mencionar que la
capacitacion sera un requisito para todos y cada un de los nuevos empleados
gue se contraten, asi como a todos aquellos que independientemente de la
experiencia que tengan desarrollando esta actividad serd de suma importancia
su colaboracién ya que ayudard a sembrar nuevos conocimientos y de igual
manera a enriquecerlos para un mejor servicio en el negocio.
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PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MESEROS DEL
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e Objetivo
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Objetivo
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Servicio durante en la mesa

Vocabulario y Pronunciacion en uso (Expresiones en inglés)

4.- La Cuenta y el Pago.

Objetivo

Como llevar y recibir una cuenta

La propina

Vocabulario y Pronunciacién en uso (Expresiones en inglés)

5.- Mobiliario y Equipo.

Objetivo
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Cristaleria
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CONCLUSIONES

Creemos que la implementacién de una planeacion, organizacion, direccion y
control en el restaurante-bar y de este nuevo programa de capacitacion
ayudara a crear una mejor imagen tanto interna como externa y mejorara
administrativamente el negocio pero sobre todo el capital humano sera
beneficiado en la mayor parte, la oportunidad que se les brinda de conocer mas
al negocio y hacer que se sientan parte de ella promueve a que incrementen su
productividad, permitiendo un mejor clima de trabajo y una mejor coordinacion
interna.

También, la aplicacion de este programa de capacitacion relevante y diferente
permite al trabajador acrecentar sus niveles de conocimientos permitiéndole
desarrolla mejor sus actividades diarias y brindarle una mejor motivacion y
satisfaccion propia. En este caso este plan que va dirigido especialmente a los
meseros en el conocimiento de un nuevo idioma les permitira:

- actualizar y mejorar los conocimientos y habilidades del mesero

- conocer de sus obligaciones y deberes en su labor dentro del negocio

- conocer los objetivos y metas del negocio

- conocer sus jefes inmediatos

- conocer los platillos y bebidas que ofrece el lugar

- una comunicacién mas directa y segura con los clientes en el lugar de trabajo
- influenciar a clientes nuevos a que entren en contacto con el establecimiento,
sobre todo extranjeros.

- mejor conocimiento de las herramientas y utensilios a utilizar

- crear una mejor imagen en el mercado de la comida

- incrementar las ventas por los nuevos comensales que lleguen al lugar

- estar mas motivados en el desempefio de sus tareas diarias

- mejor clima organizacional

-crear una causa en el aprendizaje de nuevos temas que les ayudaran en la
superacién personal y profesional

- relacionarse mejor con sus comparieros de trabajo

- brindar un mejor servicio al cliente nacional o foraneo

- estar mejor capacitados para recibir a los comensales

- mejorar las relaciones publicas con las personas externas al negocio

Los altos mandos deberan estar convencidos que la aplicacion e este programa
permite al negocio crecer de manera positiva y a los trabajadores mantener un
mejor clima organizacional, permitiendo asi el incremento de nuevos
comensales al restaurante y aumentar sus ventas. La inversion econémica
hecha por los altos mandos no serd elevada cuando vea los resultados
conseguidos.
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Para finalizar, algo que no debe pasar desapercibido es la continuacién de la
capacitacion que seguira siendo de importancia para el desarrollo del personal.
Esta evaluacion sera realizada cada cuatro o seis meses o dependiendo de la
labor de los meseros. Una vez que los meseros tengan cumplido el tiempo
acordado para la capacitacion recibiran una capacitacion con un tema nuevo
gue les servira para que puedan desarrollar mejor su trabajo y le sirva como
motivador para que se sigan preparando en sus vidas personales.
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