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RESUMEN

La empresa objeto de estudio, corresponde a una cadena de restaurantes que operan en
diferentes departamentos de Guatemala, siendo el giro del negocio la elaboracion de
pizzas asi también buscan brindar un producto y servicio de calidad, en este ultimo
influyen las habilidades blandas las cuales se han descuidado en los procesos de

capacitacion.

Con lo antes mencionado, los esfuerzos de formacién han sido enfocados en
conocimientos de procesos y procedimientos, en la actualidad la organizacion no incluye
en el plan anual de capacitacidbn programas de formacion dirigidos al desarrollo y
fortalecimiento de habilidades blandas, lo cual puede afectar la gestion de los gerentes

de restaurantes.

Posterior a realizar una buasqueda en las distintas referencias bibliograficas acorde al
tema, para contar con el enfoque y la metodologia adecuada a la problemética,
estableciendo la deteccion de necesidades de capacitacion, disefio del programa de
capacitacion, ejecucion del programa de capacitacion y evaluacién del proceso
capacitacién, como el proceso adecuado para fortalecimiento de habilidades blandas, los
autores resaltan que los individuos cuentan con la capacidad de desarrollar estas

habilidades por medio de un estructurado y bien dirigido programa de capacitacion.

Para la recoleccion de la informacion pertinente al objetivo planteado se utilizo el
instrumento indicado para conocer el nivel de desarrollo de las habilidades blandas,
desde las principales dimensiones emocionales y sociales del personal que formo parte
del estudio realizado. Luego de la evaluacion de las habilidades blandas se pudo
constatar que algunas de estas requieren de desarrollo por lo cual es necesario en
beneficio de la organizacion y del personal un programa de capacitacién para alcanzar
una mejora en conocimientos, aptitudes y capacidades como parte de las habilidades
gerenciales necesarias para obtener comunicacion y trabajo efectivo con individuos asi

como grupos de trabajo.



INTRODUCCION

Cada dia la competencia empresarial es mayor y exige personal capaz de adaptarse en
un ambiente exigente, asi las organizaciones requieren gerentes que cuenten con
diferentes aptitudes y habilidades las cuales le permitan ejercer liderazgo, comunicacion,
trabajo en equipo, tomar decisiones, ser creativos e innovadores ademas ser capaces de
transmitir esas actitudes a las personas y lograr un clima organizacional armonioso, que

es el objetivo de cualquier negocio que busca el éxito.

Las habilidades blandas juegan un importante papel en el desempefo laboral, estas
pueden repercutir en el actuar de cada individuo al momento de expresar y controlar su
sentir al trabajar, aun cuando estas destrezas no se encuentren en un nivel 6ptimo, varios
estudios han demostrado que el capital humano es capaz de desarrollar estas
habilidades; lo cual permitira una mejora en su actuar y formar lideres con las destrezas

necesarias para una labor sobresaliente.

Las organizaciones competitivas han notado el valor de desarrollar habilidades que le
faciliten las relaciones sociales, manejar el estrés, la frustracion en el trabajo e incluso
aquellas que logren impedir descargar la frustracién con algin subordinado o compafiero
de trabajo. Se debe reconocer que son importantes los conocimientos técnicos para el
puesto pero las habilidades antes mencionadas, conocidas como habilidades blandas

forman parte del éxito profesional y organizacional.

El presente trabajo de graduacién, en el cual se presenta con el objetivo primordial de
proponer un programa de capacitacién en habilidades blandas dirigido al personal en los
puestos de gerencia de la cadena de restaurantes, como parte importante de las
relaciones sociales y la relacion consigo mismo para el éxito en la ejecucion de las labores

cotidianas del puesto.

En el primer capitulo se presentan los antecedentes relacionados al estudio realizado,
plasmar evidencia de estudios puestos en practica en otros entornos laborales similares
y conocer el abordaje que los diferentes autores han tenido en relacién con el tema del

presente trabajo de graduacion.



El segundo capitulo contiene el marco tedrico, en el cual se presenta el fundamento
tedrico, conceptos presentados por autores que han destacado en el estudio de los temas
relevantes en el enfoque del tema abordado, contiene conceptos clave de: capacitacion,

habilidades, habilidades técnicas, habilidades blandas, entre otros.

En el tercer capitulo se presenta la metodologia empleada para abordar el tema del
trabajo de graduacion, en este se presenta la definicion del problema, los objetivos asi
como el método y las técnicas e instrumentos utilizados para recolectar la informacion

necesaria para el tema propuesto.

El capitulo cuarto cuenta con la discusion de los resultados obtenidos luego de la
implementacion del método, técnicas e instrumentos abordados en el capitulo anterior,
para sentar las bases de la propuesta del programa de capacitacion en habilidades
blandas. Por ultimo se presentan las principales conclusiones derivadas de la realizacion
del presente trabajo de graduacién asi como las recomendaciones para los futuros

estudios que se den en relacion con el tema.

En el quinto capitulo contiene el disefio de la propuesta realizada para la empresa objeto
de estudio, elaborada con los resultados obtenidos del diagnéstico y de la

implementacion.

En la bibliografia se listan las diferentes referencias de los textos consultados utilizados
para sustentar el presente trabajo, esto se muestra alfabéticamente ordenados y un
apartado para los anexos los cuales contienen los instrumentos utilizados en la obtencion

de la informacion.



1. ANTECEDENTES

En el mundo empresarial, la capacitacion es una ventaja competitiva, esta es de las
inversiones mas convenientes que pueden llevar a cabo las organizaciones para
enriquecer el desarrollo profesional del personal, tanto en habilidades técnicas como
habilidades blandas. Planificar adecuadamente el recurso humano en las empresas
requiere de la adecuada atencion, considerando que el objetivo principal de la
capacitacion desde que las empresas encontraron el valor de esta, ha sido mejorar la
eficiencia de los individuos y que esto repercuta en el trabajo.

1.1. Antecedentes de estudios

Se indaga diferentes estudios realizados, encontrando resultados importantes del
impacto que las habilidades blandas tienen en el desempefio laboral, los conocimientos
técnicos son indispensables pero cuando la organizacion busca prolongar la estadia de
los empleados dentro de la empresa, es importante el desarrollo de las emociones para
afrontar situaciones complicadas. En algunos casos se utiliza el término competencias
blandas como sin6nimo de habilidades blandas, para el enfoque de presente trabajo

profesional se definen como el segundo término mencionado.

Quesada (2019), presenta el trabajo de grado para optar a la Maestria en Administracion
de Empresas de Salud Facultad de Administracién, Finanzas y Ciencias Econdmicas
Universidad EAN, bajo el tema “Habilidades blandas para mejorar la interrelacién de los
lideres gerenciales en su recurso humano en la E.S.E. Hospital Santa Matilde de Madrid”,
estableciendo el objetivo principal de determinar la influencia de las habilidades blandas
en la interrelacion del lider gerencial, usando el inventario de practicas de liderazgo (IPL),
con el fin de fomentar la fuerza de liderazgo. Concluyendo que el talento humano espera
que su lider sea capaz de facultar a otros para actuar, poder solucionar problemas y

realizar tareas sin supervision para cumplir las metas de manera auténoma.

Otro estudio realizado, Ramos (2019) en la Universidad Sefior de Sipan, de la Escuela
de Posgrado para optar a la Maestria en Gestion del Talento Humano afio 2019 titulado

“Estrategia de desarrollo de competencias blandas para mejorar el liderazgo en los



supervisores de ventas del call center de Arequipa”, estableciendo como objetivo general
elaborar una estrategia de desarrollo de competencias blandas para mejorar el liderazgo
en los supervisores de ventas del call center, mejorara el liderazgo que aplican los
supervisores. Aplicando un diagndéstico por medio de un cuestionario de liderazgo a los
asesores de venta para la evaluacion de los supervisores y encontrar las competencias
que debieran desarrollar los supervisores y el estilo de liderazgo que deben utilizar,
concluye con la elaboracion de una estrategia en el desarrollo de habilidades blandas
bajo la teoria de Patricia Buhler quien indica ocho destrezas de los lideres para alcanzar

resultados extraordinarios.

Granada (2018) en la universidad Andina Simén Bolivar, sede Ecuador de la Maestria en
Administracion de Empresas, en la tesis “Habilidades blandas aplicadas en el servicio al
cliente como fuente de ventaja competitiva de las empresas del sector de
comercializacion de electrodomésticos”, realizd la propuesta de un modelo de servicio,
explica el uso de habilidades blandas en el servicio al cliente como una ventaja
competitiva, concluyé que el desarrollo de las habilidades blandas, competencias
emocionales y gestién de las relaciones permiten incrementar la percepcién favorable

que tiene un consumidor sobre el servicio.

Alarcén (2020) en la tesis elaborada de la Universidad César Vallejo de la escuela de
posgrado del Programa académico de maestria en gestion del talento humano, presenté
el trabajo “Programa de capacitacion virtual Pachikuy para mejorar las habilidades
blandas del colaborador en Mibanco, 2020”. Bajo la linea de investigacion desarrollo de
habilidades gerenciales aplicado en Lima- Perd, la investigacion tuvo un enfoque
cuantitativo aplicado en una poblacién de 250 colaboradores a los cuales a través de una
capacitacion virtual se mejorara sus habilidades blandas a nivel nacional. Concluye que
el programa de capacitacion virtual mejora significativamente las habilidades blandas del
colaborador en la organizacién objeto de estudio, lo cual conllevo a mejorar como persona

y relucir en distintas habilidades que se ven implicadas en sus funciones diarias.

Alvarado (2020) “Plan de capacitacion para mejorar habilidades blandas en los
trabajadores de una empresa de servicios gastrondomicos, en Piura el 2020” En el trabajo
realizado en la Universidad César Vallejo en la escuela de posgrado. El estudio se aplico



a los trabajadores pertenecientes al restaurante, se propuso un plan de capacitacion para
la mejora de las habilidades blandas pues se detecté que nivel de desarrollo de
habilidades intrapersonales era bajo, se estructuré el modelo en tres fases, la primera
dirigido a la deteccion y analisis de las necesidades de capacitacion, en segundo lugar el
disefio de la capacitacion y por ultimo evaluar la aplicacién del plan. Se incluyeron
habilidades como el autoconocimiento, asertividad, empatia, trabajo en equipo, toma de

decisiones, capacidad de negociacion entre otras.

(Echeverria et al., 2009) el estudio “Impacto de la movilidad internacional en el desarrollo
de competencias blandas y su aplicacién en el mercado laboral: un andlisis para la mejora
curricular desde la perspectiva de graduados de ciencias administrativas y contables” de
la revista Horizonte Educativo, Nueva Epoca (México) ISSN Version en linea, recogi6 los
resultados del estudio cualitativo realizado en instituciones de educacion superior
colombianas y una argentina, con la finalidad de analizar la aplicacion de las
competencias blandas desarrolladas durante la movilidad internacional dentro del mundo
laboral, realizando una guia de entrevista a un total de 33 participantes, con poblacion
graduada de Ciencias Administrativas y Contables. En la tercera seccion de dicha
entrevista se interrogd sobre competencias blandas asociadas al proceso de movilidad y
su aplicabilidad en el mercado laboral. Concluyendo que las competencias adquiridas
gue resaltan son liderazgo, la resolucion de problemas, la comunicacion asertiva, entre

otras; evidenciando como estas competencias sirven en el @mbito laboral.

Tito y Serrano (2016) En el articulo desarrollo de habilidades blandas una alternativa a la
escasez de talento humano, presentado en la revista INNOVA Research Journal 2016,
elaborado por Maria D. Tito y Bill Serrano de la Universidad de Especialidades Espiritu
Santo, exponen la importancia de las competencias blandas y el desarrollo de estas para
elevar la empleabilidad. El analisis concluye que al entrenar a futuros empleados para
gue puedan desarrollar habilidades intrapersonales y de interaccion con otros, estaran

beneficiando a la sociedad en general para desarrollar su potencial.



1.2. Antecedentes del sector

La empresa objeto de estudio pertenece a una franquicia de restaurantes reconocida a
nivel mundial, bajo las directrices de una casa matriz junto con otras reconocidas marcas
dedicadas a la venta de comida rapida. El principal producto por el cual es reconocido el
negocio es la elaboracién de pizzas, no importa en qué lugar del mundo se encuentre la

marca busca que los clientes disfruten de una comida deliciosa, atrevida y Unica.

La administracion de la franquicia en Guatemala, tiene mas de diez afios en el mercado
nacional y actualmente cuentan con mas de cincuenta puntos de venta, ofreciendo
servicio de restaurantes, servicio a domicilio y llevar. La marca cree en sentirse orgullosa
de los alimentos que se sirven en los restaurantes asi como entregarlos rapido y con una

sonrisa.

“Todo es posible al liberar el potencial de los miembros de nuestro equipo.” Esta es la
declaracion de la marca, lo cual suena prometedora para el desarrollo del personal que
forma parte de los restaurantes. Sus colaboradores son el pilar para brindar un servicio
de calidad y mantener los estandares de calidad de los productos que ofrecen, cada
tienda es pieza clave del éxito de toda la organizacion, asi como las personas a cargo de
la gerencia tienen en sus manos una labor de suma importancia en los resultados. Por
esto es necesario que la empresa se preocupe por el desarrollo personal y profesional
de ellos, lo cual retornara a la organizacion en multiples beneficios ademéas de la

continuacion del éxito.



2. MARCO TEORICO

En el siguiente apartado se desarrolla la base tedrica fundamental para la comprension
del presente trabajo y la problemética presentada, encontrar en la teoria el respaldo para
la resolucion del mismo y el alcance del objetivo planteado. Se describen los conceptos
de habilidades blandas y las dimensiones que los autores plantean para su estudio en
funcién de una mejor comprension, asi como los conceptos teoricos del programa de

capacitacion y la repercusion que puede tener en la actitud y aptitud de los empleados.

2.1.Administracion de los recursos humanos

Mondy (2010) afirma: “La administracion de los recursos humanos (ARH) implica
coordinar la participacion de individuos para el logro de los objetivos organizacionales”
(p.4). Este es un proceso administrativo que implica el beneficio del empleado, de la

empresa y de la sociedad en general, necesario para focalizar los esfuerzos de todos.

Gestionar el recurso humano es de los principales objetivos de la ARH, “hay cinco areas
funcionales que se asocian con una administracion eficaz de recursos humanos: dotacién
de personal, desarrollo de los recursos humanos, remuneracion, seguridad y salud, y
relaciones laborales y con los empleados” (Mondy, 2010, p.5). Estas funciones en
conjunto y empleadas de manera eficiente apoyan al cuidado del recurso mas importante

dentro de cualquier organizacion.

El recurso humano bien administrado puede representar una ventaja competitiva para la
organizacién, debe apoyar la estrategia organizacional, encaminar a todos los integrantes
de la compafiia a alcanzar los objetivos establecidos. Otro elemento susceptible de la
buena ARH es el desempefio laboral, el trato que los empleados reciben puede repercutir

en el compromiso para ejecutar las funciones del puesto.

El desarrollo del recurso humano desde la perspectiva de Mondy (2010), no solo implica
la capacitacion y el desarrollo, si no la planeacion de las acciones de desarrollo, disefar
toda la estructura para formar al personal de acuerdo con las necesidades del puesto,

esta planeacion puede tener una perspectiva a largo plazo.



Coulter (2010) indica ocho actividades del proceso de la administracién de recursos

humanos,

‘Las primeras tres actividades aseguran la identificacion y seleccion de los
empleados competentes, las dos siguientes proporcionan a los empleados el
conocimiento actualizado y las habilidades necesarias, y las tres Ultimas aseguran
que la organizacion retenga a los empleados mas competentes y de alta calidad”
(p. 207).

Figura 1

Proceso de la administracion de RH

de

Recorte
de personal

= b Actualizacion de los
cion —» Capacitacion: - empleados en cuanto a
: habilidades y conocimiento

Nota: Adaptado de Administracion (p. 208), por Coulter, 2010, Pearson Educacién.

La capacitaciéon es importante en el proceso de administracién de RH, permite modificar
las habilidades para los requisitos del puesto, esta puede ser general, refiriéndose a
habilidades de programacion en los sistemas, servicio al cliente, conocimiento de la
empresa, etc. O especifica, como habilidades bésicas, liderazgo, ética, trabajo en equipo,
entre otras.
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2.2.Capacitacion

Las empresas deben reconocer que el activo mas importante es el humano, el cual es
posible desarrollar, guiarlo para obtener las habilidades que le permitan alcanzar un
crecimiento tanto personal como profesional. Aguilar (2010) la capacitacion consiste en
una actividad planeada y basada en necesidades reales de una empresa u organizacion
y orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del
colaborador. Una planeacion estratégica debe iniciar por la alta direccion, debe dictar las
directrices y esclarecer la vision a futuro que la organizacién pretende alcanzar. La
capacitacion es vital en el crecimiento de las empresas pero pese a tener esta certeza
existen creencias como gue la capacitacion es un gasto, es cara o incluso una pérdida

de tiempo.

Dejar atras creencias que limitan los beneficios de la capacitacion es el primer paso a la
estrategia de éxito, cuando el recurso humano se capacita la finalidad es que este
aprenda y ponga en préactica los conocimientos adquiridos en el desempefio de sus
funciones. Villatoro (2008) los procesos de capacitacion empresarial estdn encaminados
a la modificacion de conductas muy concretas que deben satisfacer necesidades
previamente definidas, por lo que el personal no solo debe adquirir conocimientos y
habilidades , sino aplicarlos, incorporarlos a sus comportamientos y mejorar su

desempeiio.

Poner en préactica lo aprendido es la mejor respuesta del empleado a la inversion de la
organizacion en desarrollar las habilidades requeridas en funcion de un mejor desempefio
laboral. La capacitacion dirigida correctamente influye en el trabajo y por ende en la
eficiencia, logrando realizar cambios en el momento oportuno. Los resultados dependen
en gran medida de reconocer el potencial estratégico de capacitar, pero si se capacita

solo por capacitar los resultados seran pobres y poco prometedores.

Mondy (2010) define la capacitacion como “Actividades disefiadas para brindar a los
aprendices los conocimientos y las habilidades necesarios para desempeniar sus trabajos
actuales” (p.198). Estas actividades deben formar todo un proceso estratégicamente

disefiado para obtener resultados positivos y eficientes para la labor del personal. Armas
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Ortega, et al. (2017) indica que la capacitacion consiste en dotar a los colaboradores los
conocimientos necesarios para desempefiar a cabalidad las funciones para las que fue

contratado.
2.2.1. Factores que intervienen en la capacitacion

La capacitacion se ve influida por diversos factores principalmente, el apoyo de la alta
direccion, Aguilar (2010) “Una alta prioridad e interés constante de los altos directivos es
sin duda la busqueda permanente de medios para hacer efectivas a sus organizaciones”,
el éxito de los programas de capacitacion requiere de la aprobacion de los mandos

superiores, los directivos deben tomar parte activa en el proceso.

Otro factor importante son los avances tecnolégicos, el mundo tan cambiante de la
tecnologia sorprende a las empresas y necesitan adaptarse para no quedarse rezagadas
en los avances gigantescos que se dan. Mondy (2010), “la tecnologia ha desempefiado
un papel fundamental en el cambio en la manera de transmitir los conocimientos a los
empleados, y este cambio se difunde de manera constante” (p.199). Las organizaciones
no pueden estar aisladas de los beneficios de la era digital, sobre todo si esto representa
una mejora en la gestion de insumos y medios para impartir aprendizaje a los

colaboradores.

El contenido de la capacitacion es otro factor a considerar, las personas se sentirdn
comprometidas a participar y culminar el contenido de los cursos, si ademas de estar
disefiado para reforzar el desempefio laboral le brinda habilidades que pueden ser
aplicadas en su vida diaria, el personal lo puede percibir como un incentivo suficiente
para entregar el mayor esfuerzo y a su vez aplicar el conocimiento, tanto en el puesto

como en el entorno personal.

2.2.2. Proceso de capacitacion

La capacitacion debe ser planificada y seguir una serie de procesos los cuales deben
respetarse para alcanzar los objetivos, Chiavenato (2017) indica que el propésito de

capacitar es influir en los comportamientos de los individuos para incrementar su



12

desempefio y productividad; a su vez esto permita a la organizacion alcanzar mejores

resultados lo que se puede convertir en una ventaja competitiva en el mercado.

La capacitacion como indica Chiavenato (2017) requiere realizar cuatro procesos para
garantizar la efectividad en la organizacion, los cuales son: El diagndstico, permite

detectar las necesidades o carencias que deben ser atendidas.

Deteccion de las necesidades de capacitacion
Disefio del programa de capacitacion

Ejecucion de la capacitacion

A w NP

Evaluacion del proceso y los resultados de capacitacion

Por otro lado (Mondy, 2010) describe el proceso de capacitacion en la figura 5 iniciando
con determinar la necesidades de capacitacion, luego es necesario establecer objetivos
para establecer el método que se adecue e implementar los programas requeridos y
posterior se realizara una evaluacion la cual permita identificar la efectividad de la

capacitacion.

AMBIENTE EXTERNO ‘
AMBIENTE INTERNO | Figura 2

Proceso de capacitacién y desarrollo

l Nota: Adaptado de Administracion de

Establecer objetivos recursos humanos (p. 5), por Wayne
especificos de CyD

!
Seleccionar método(s) México, S.A. de C.V.

de CyD y sistemals)
de implementacion

b

Implantar
programas de CyD

!

Evaluar programas
de CyD

Mondy, 2010, Pearson Educaciéon de
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2.2.3. Diagnostico de las necesidades de capacitacion
Los autores concuerdan que es necesario iniciar el proceso de capacitacion por medio
de un diagnéstico, esta accion permite manifestar la actualidad de la organizacién. “La
determinaciéon de necesidades de capacitacion (DNC) es, entonces, una investigacion
sistemética, dinamica y flexible, orientada a conocer las carencias que manifiesta un
trabajador y que impiden desempeiar satisfactoriamente las funciones propias de su
puesto” (Pinto, 2008, p.113). Cabe resaltar el caracter flexible de esta etapa, la
informacion puede ser obtenida desde el simple hecho de observar hasta elaborar una

encuesta estructurada para conocer las carencias de puestos o situaciones en especifico.
Antes de iniciar el diagndstico se debe analizar los diferentes niveles:

e Analisis organizacional: Desde una perspectiva general de la organizacién, se debe
estudiar la misién estratégica de la empresa, sus metas y sus planes corporativos, junto
con los resultados de la planeacién estratégica de recursos humanos.

e Andlisis de tareas: El siguiente nivel de andlisis se concentra en las tareas que se
requieren para lograr los objetivos de la empresa. Las descripciones de puestos son
importantes fuentes de datos para este nivel de analisis.

e Analisis de las personas: La determinacién de las necesidades individuales de
capacitaciébn es el nivel final. Las preguntas relevantes son: “;quién necesita
capacitacién?” y “squé tipo de conocimientos, destrezas y habilidades necesitan los
empleados?”. Las evaluaciones del desempefio y las entrevistas o encuestas de
supervisores y de los titulares de los puestos son Utiles en este nivel. (Mondy, 2010,
p.201)

El método de diagnéstico de necesidades de capacitacion mediante la evaluacion del
proceso, permite resaltar puntos importantes como lo son los costos elevados, el
desempefio del personal, las deficiencias en la produccion, etc. Otro método de
diagnostico consiste en la retroalimentacion directa, es decir consultar a los empleados
directamente, cuales consideran son las necesidades que se deben cubrir por medio de
la capacitacién y por ultimo pero no menos importante esta el método de la vision a futuro
de la organizacion, conociendo hacia donde se dirige la empresa se podra anticipar las
necesidades de capacitacion que se puedan presentar para alcanzar la metas que la

empresa se ha trazado a largo plazo.
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Otros autores afirman lo siguiente:

El primer paso para establecer un programa de formacion viable es analizar las
necesidades. Con ello se obtiene informacion acerca de donde se necesita
formacion, cudal debera ser su contenido y qué personas de la organizacién deben
formarse en determinadas habilidades, conocimientos o actitudes. De los distintos
meétodos disponibles para determinar o identificar las necesidades —el genérico o
por niveles, y los basados en el analisis del rendimiento o en el analisis de las
aptitudes—...En el método genérico se establecen tres niveles de analisis de
necesidades: de la organizacion, de funcionamiento o de tarea y el individual.
(Dolan et al., 2007, p. 171)

El procedimiento que puede emplearse para realizar un Diagnostico de Necesidades de

Capacitacion dentro de la organizacidn consiste en tres pasos fundamentales:

e Recopilacion de datos

e Investigacién

e Analisis
Luego que se posee la informacion necesaria el siguiente paso consiste en realizar una
investigacioén, si al recopilar los datos, se sospecha que existe una necesidad que pueda

ser atendida mediante la capacitacién. Unas de las técnicas para la recoleccion de datos
de la investigacion de Diagndstico de Necesidades de Capacitacibn mas comunes son:

e La observacion

e Entrevista

e Cuestionarios

e Diarios

e Muestreo de trabajo

e Evaluacion de desempefio

e Estudios de la organizacion y sus métodos

e Pruebas psicologicas
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2.2.4. Establecer objetivos de la capacitacion
Como indica Mondy (2010) Los objetivos permiten el enfoque correcto de la capacitacion,
estos deben ser claros y concisos para que guien el proposito del desarrollo de las
habilidades establecidas luego del diagndstico realizado. Sin los objetivos el programa
de capacitaciébn no tendria razén de ser y el esfuerzo no tendria un fin claro. El
cumplimiento de los objetivos trazados permite establecer la eficacia de la capacitacion.

2.2.5. Disefo de la capacitacion
Los programas de capacitacion deben ser disefiados de acuerdo con los resultados del
diagnostico de necesidades y los objetivos establecidos; incluyendo habilidades
especificas en el aprendizaje, cumpliendo las necesidades a cubrir de la organizacion y
los participantes. Armas et al. (2017) indica que los programas buscan alcanzar algunos

de los siguientes objetivos:

e Dotar la empresa de talento humano bien calificado en cuanto a conocimientos,
habilidades y actitudes.
e Reforzar el cumplimiento de la labor del personal.

e Ampliar las oportunidades de crecimiento personal y profesional.

El fin de todo programa de capacitacion comprende en desarrollar conocimiento que
permitan realizar el trabajo diario dentro de la empresa y sean capaces de afrontar las

dificultades en su desempefio.

2.2.6. Grado de aprendizaje
Los programas de formacion y desarrollo, deben contar con un contenido adecuado con

las habilidades que se instruyen, asi Dolan et al. (2007) indican lo siguiente:

El grado inferior es en el que el empleado o el posible empleado adquiere un
conocimiento fundamental, es decir, adquiere el conocimiento basico del area, y
se familiariza con el lenguaje, los conceptos y las relaciones. El objetivo del
siguiente grado de aprendizaje es el desarrollo de habilidades, o la adquisicion de
habilidades para trabajar en un area concreta. El grado mas alto consiste en llegar

a un nivel cada vez mayor de competencia de uso, lo que supone adquirir
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experiencia complementaria y mejorar las habilidades que ya se han desarrollado.
(p. 176).

Por medio de los niveles de competencia que son la descripcion de los conocimientos,
habilidades y capacidades que ha demostrado una persona durante las pruebas de
diagnastico realizadas, la mayor o menor complejidad de capacidades mostradas permite
identificar tres niveles: inicial, medio y avanzado. (Gobierno Vasco, 2009). Estos niveles
de competencia permiten establecer los conocimientos que el estudiante o participante
del aprendizaje posee previo a iniciar un curso y asi asignarle el nivel adecuado a las

destrezas, conocimientos o capacidades que se deben mejorar.

2.2.7. Seleccionar un método de capacitacion
Es importante seleccionar el método adecuado, este debe contribuir a los fines de los
propoésitos de aprendizaje, “Los miembros del personal existente también necesitan
capacitacién permanente para aprender, desarrollar e incorporar habilidades... el método
de formacion en el empleo es tan importante como el material que se brinda” (Insider,
2022)

La capacitacion se puede llevar a cabo de forma tradicional y sencilla, pero existen
diversos métodos por los cuales se puede capacitar al recurso humano, entre los métodos
tradicionales Robbins y Coulter (2018) mencionan:

e En el trabajo

¢ Rotacién de puestos

e Mentoreo y entrenamiento
e Ejercicios de experiencia
e Manuales

e Conferencias
Los métodos de capacitacion los cuales se basan en la tecnologia se encuentran:

e CD-ROM/DVD/cintas de video/cintas de audio/podcasts
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e Videoconferencia/teleconferencia/TV satelital
e Educacion en linea (E-Learning)

e Aprendizaje mévil (p.396)

De los dos enfoques planteados cabe resaltar que en ambos la formacion del recurso
humano forma parte del proceso, ya sea denominado como desarrollo del recurso
humano o capacitacion, ambos buscan brindarle al empleado el conocimiento de las

habilidades necesarias para ejecutar con eficiencia las labores del puesto.

Pueden ser los métodos tradicionales, por medio de instruccion directa, rotar puestos,
estudio de casos, representar funciones, capacitacion en el puesto, asi como el avance

en la tecnologia ha permitido la explotacion del internet para llevar a cabo capacitaciones.

La capacitacion a distancia en la actualidad es de mucha ayuda, brindando mayor
comodidad al empleado para que pueda establecer el tiempo mas apropiado para
dedicarse al aprendizaje. “Con el desarrollo de la tecnologia, la formacién informatizada
es cada vez mas frecuente...el e-learning se aloja completamente online” (Insider, 2022).
Este método de capacitacidon resulta bastante funcional, pues el e-learning, conformado
por el sufijo “e” que indica aprendizaje electronico, Morales (2010) indica que se trata de
aprendizaje a distancia que no restringe a una ubicacion fisica donde se encuentre
alumno y profesor, utiliza el internet por medio de la comunicacion asincronica o
sincronica para el desarrollo de conocimientos, permite que el participante gestione su

aprendizaje.

La instruccién por medio de plataformas de sistema de gestion de aprendizaje permite
ejecutar instruccion en linea, ayudan a la flexibilidad del empleado para establecer su
propio ritmo en la capacitacion, el método e-learning asincronico resulta efectivo para
impartir aprendizaje a distancia. El personal ya no se ve restringido a un salén para recibir
conocimiento cumpliendo con horarios, adicional, representa una reduccion de costos.
Stephens (como se cit6 en Alvarez, 2011) E-learning es considerado un tipo de formacion
la cual integra y utiliza elementos didacticos para el aprendizaje y la ensefianza
organizacional, por medio de herramientas como internet y multimedia, de acuerdo con

los requerimientos del tema.
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2.2.8. Implementacioén de la capacitacion
Implica ejecutar el programa de capacitacion lo importante en esta etapa es determinar
la forma en la cual se impartird la capacitacion. Hoy en dia el acceso a internet resulta
bastante accesible para las personas por lo que utilizar medios digitales para ejecutar la

capacitacion puede ser buena opcion.

Mondy (2010) indica “Aprendizaje electronico, sistema de implementacion de
capacitacién y desarrollo que se basa en la instruccién en linea”, brinda una mayor
flexibilidad para los participantes, podran acceder a la informacion en cualquier momento

o0 incluso revisar el contenido las veces que le sean necesarias.

2.2.9. Evaluacion del aprendizaje
Flores (2012) indica:

Se concibe la evaluacién del aprendizaje como un proceso sistémico y continuo a
través del cual es posible determinar el grado en que se lograron los objetivos. Con
esta es posible retroalimentar el proceso de capacitacion, realizando los ajustes y
adecuaciones necesarios. Para ello existen tres tipos de evaluacién: diagnostica,
formativa y sumativa. (p.122)

Estos grados permiten una revision del aprendizaje del participante, asi la evaluacion
diagnostica, la cual se aplica al inicial el proceso de aprendizaje, para conocer los
conocimientos que tienen del tema y el nivel de desarrollo de estos. Seguidamente se
debera utilizar la evaluacién formativa, esta se llevara a cabo durante el proceso de
formacion para conocer el progreso gue el participante ha alcanzado y poder detectar las
deficiencias en los temas establecidos para realizar las correcciones necesarias. Por
ultimo se aplica la evaluacion sumatoria esta se realiza al finalizar la capacitacion y

permite verificar si los objetivos de aprendizaje fueron alcanzados.

2.2.10. Evaluacion de la capacitacion
El principal propésito de la capacitacion es efectuar un cambio en los participantes, la
evaluacion permite comprobar que el programa ha logrado tener un impacto, el modelo
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de Kirk Patrick (como se citd en Amedirh, 2017) establece cuatro niveles a evaluar en la
ejecucion de la capacitacion, el primero nombrado Reaccion, analiza la perspectiva del
participante si encuentra la capacitacion favorable, atractiva y relevante para sus tareas.
El segundo nivel, llamado Aprendizaje, evalla el grado en que se adquiri6 conocimiento
relevante para mejorar las habilidades. El tercer nivel corresponde al Comportamiento,
este analiza la aplicacion de lo aprendido puesto en marcha en las funciones del puesto.
Por ultimo el cuarto nivel el cual es el resultado, establecer los objetivos del programa de

capacitacion fue efectivo y alcanzo los resultados esperados.

Figura 3
Modelo Kirkpatrick

Nota: Adaptado de ¢Qué es el modelo Kirkpatrick?, por Escuela
Didactica, 2020, (https://www.escueladidactica.com/que-es-el-

modelo-kirkpatrick/)

2.3.El gerente
¢ Quién es el gerente? En la opinién de Robbins y Coulter (2018) son los miembros de la
organizacion quienes dicen a los demas qué hacer y cdmo hacerlo, “un gerente es alguien
gue coordina y supervisa el trabajo de otras personas para lograr los objetivos de la
empresa”. Los gerentes llevan en hombros muchas responsabilidades, entre estas su
trabajo es apoyar a los demas a cumplir con sus tareas, las relaciones interpersonales
son habilidades fundamentales en el desempefio laboral, contar con las destrezas
necesarias para dirigir, coordinar y controlar el cumplimiento de los objetivos

organizacionales.
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Las habilidades gerenciales son el fortalecimiento organizacional, brindando una ventaja
ante la competencia, la empresa necesita gerentes que cuenten con destrezas que
permitan estimular la colaboracion del equipo de trabajo, Rubio (como se cité Donawa y
Gamez 2019) “El desarrollo de habilidades gerenciales es como un vehiculo a través del
cual la estrategia y la practica de herramientas administrativas llegan a conseguir el
resultado esperado y el éxito de la organizacion” (p.150). Un gerente eficiente necesita

desarrollar habilidades hoy para poseer efectividad mafiana.

Tanto las habilidades como el conocimiento, es posible que se puedan desarrollar
mediante la capacitacion que resulta una de las formas econémicas para realizarlo. Los
individuos son susceptibles a mejorar cada dia, por tanto la mejor inversion en el recurso
humano que la organizacion puede realizar es por medio del desarrollo de las destrezas

que permitan un mejor desempefio a sus funciones.

2.3.1. Desarrollo gerencial como ventaja competitiva
“El desarrollo gerencial consiste en todas las experiencias de aprendizaje que ofrece una
organizaciéon y que dan como resultado la actualizacion de las habilidades y los
conocimientos que se requieren en los puestos administrativos actuales y del futuro”
Mondy (2010) las personas en puestos clave que se encuentran al frente de las personas
son perceptibles a los riesgos del entorno, resultado de los cambios que las

organizaciones enfrentan actualmente.

Los directivos eficientes requieren un progreso constante de los conocimientos con los
gue cuenta y aun mas el desarrollar habilidades blandas como liderazgo, comunicacion,
manejo de conflicto, trabajo en equipo entre otras. Son personas al frente de otras, las
cuales son vistas como ejemplo para el equipo que tienen a cargo. La diferencia entre
ser un jefe y aprender hacer un lider esta en las habilidades que se adquieren, Lussiery
Achua (2016) refieren que las habilidades de liderazgo gerencial indispensables para el
triunfar, graficadas como una piramide se encuentran en la base las habilidades técnicas,
es decir la capacidad de aplicar métodos y procedimientos, seguidas por las habilidades
interpersonales, relacionadas con las personas y la destreza para comprender,

comunicar y trabajar con individuos.
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Como tercera escala de la piramide y colocdndola como la cima describe las habilidades
para la toma de decisiones, expresando estas como la capacidad para conceptualizar la
situacion y buscar resolver problemas sin dejar escapar las oportunidades. Estas

capacidades dependeran del nivel gerencial.

2.4 .Habilidades

¢ Qué es una habilidad? La real academia espafiola describe el concepto de habilidad de
la siguiente manera, “se entiende la habilidad como la capacidad de alguien para
desempenfar de manera correcta y con facilidad una tarea o actividad determinada”. Las
habilidades de una persona se enfocan segun el ambito de estudio, esencialmente se
encuentran las habilidades cognitivas, las que implican procesos mentales para tener
reacciones con el procesamiento de la informacion como la memoria, la l6gica, la
percepcion, etc. habilidades sociales, aguellas que ayudan a la persona a interactuar con
otras y las habilidades fisicas, referentes a la coordinacién del cuerpo para ejecutar

actividades como el deporte, el baile o cualquier otra semejante.

En contexto con el presente trabajo se abordan las habilidades personales, aguellas que
posea el empleado, las que le permitan adaptarse y encajar con las funciones a ejecutar
dentro de las organizaciones, desde la perspectiva laboral las personas pueden poseer

habilidades técnicas o denominadas duras y habilidades blandas.

2.4.1. Habilidades técnicas
Denominadas duras, estas se refieren a los conocimientos profesionales los cuales va
adquiriendo la persona durante su vida académica, estas habilidades se suscriben al area
técnica hacen referencia a los titulos profesionales, especializaciones técnicas, manejo
de programas de computacion, entre otras. Estas se van adquiriendo a lo largo de la vida
y pueden ser aprendidas a cualquier edad, con estudios y preparacion indicada.

Las destrezas técnicas se caracterizan por ser cuantificables, esto porque entre mas
titulaciones tenga una persona puede representar una ventaja ante otros candidatos en
un proceso de reclutamiento y seleccion, pueden ser apreciadas en el proceso de

eleccion para ocupar una vacante. Otra particularidad de las habilidades duras, consiste
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en la factibilidad de capacitar al personal en los procesos técnicos de las empresas, estos
son de mayor importancia en los niveles operativos, los cuales son la base de todo

negocio.

Si bien las habilidades duras son importantes estas requieren ser complementadas, es
ahi donde entran en juego las competencias blandas, brindando una ventaja competitiva
en el mercado laboral. Considerando que las personas pasan mayor tiempo en el
ambiente laboral necesitan desarrollar habilidades que le permitan encontrar un equilibrio

entre las exigencias del trabajo y la vida personal.

2.4.2. Habilidades blandas
Las organizaciones requieren personal capaz de adaptarse a los cambios, de afrontar
situaciones que ponen a prueba los limites de tolerancia y el reaccionar que se tiene

representa competencias que pueden contribuir a la ejecucion eficiente de las funciones.

“Las habilidades blandas son esencialmente habilidades interpersonales: las habilidades
no técnicas, intangibles y especificas de la personalidad que determinan las fortalezas
propias como lider, oyente, negociador, y mediador de conflictos” (Dr.K, 2016, p.3). En
general estas hacen énfasis en la forma de actuar de las personas en el medio social asi

como las habilidades para comunicarse con los demas individuos.

Por otra parte “Las denominadas habilidades blandas son aquellos atributos o
caracteristicas de una persona que le permiten interactuar con otras de manera efectiva,
lo que generalmente se enfoca al trabajo, o ciertos aspectos de este, o incluso a la vida
diaria” (Mujica, 2015, p.02). Estas resultan ser la combinacion de varios factores como
habilidad social, comunicacion y la forma de ser, que son parte de cémo la persona se

relaciona o comunica con los demas.

En los ultimos afios estas competencias han sido mas demandadas por los empleadores,
al notar que no bastan las habilidades técnicas para llevar a las compariias a sobresalir
pues estas mejoran la relacién entre individuos y el éxito depende de estas interacciones
para tener frutos que beneficien tanto a los empleados como a los duefios de las
empresas. Simpson (como se citdé en Abuduwani, 2012) indica que las habilidades

blandas o soft skills como se conocen en inglés, son habilidades ya sean innatas de la
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persona o que las hubiera adquirido, estas destrezas pueden ejecutarse en repetidas
ocasiones, incluso pueden ser desarrolladas, mejoradas y evaluadas en el desempefio

laboral.

Figura 4

Rueda de habilidades blandas
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suaves: el caso de Oman (p.77), por T. Abduwani, 2012, Revista Internacional

de Tecnologia de la Informacion y Negocios.

El estudio de Abduwani (2012) basa la teoria de habilidades blandas en tres categorias
denominadas personal, interpersonal y situacional; representando el modelo mediante
una rueda de habilidades, especificando un inventario de habilidades para cada categoria

asi como el recorrido que la persona pueda tener, desde un nivel basico hasta avanzado.

Sin duda la situacién es determinante para modelar el actuar de los individuos, los
comportamientos en un ambiente laboral requieren de ética y profesionalismo mientras
gue un ambiente personal como en una reunion de amigos la conducta es mas relajada
y pocas veces se modulara el comportamiento. Lo importante es que cualquiera que sea

el entorno el individuo esta sujeto a emociones y reacciones en los diferentes escenarios.
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Las distintas definiciones tienen en comun dos factores importantes, la interaccion con
los propios sentimientos y la relacion con las demas personas en el entorno social.
Kechagias (2011) indica:

Definimos las habilidades blandas como habilidades intra e interpersonales
(socioemocionales), esenciales para desarrollo personal, participacién social y
éxito laboral. Incluyen habilidades como comunicacion, capacidad para trabajar en
equipos multidisciplinares, adaptabilidad, etc. Estas habilidades deben distinguirse
de las habilidades técnicas o duras. Las caracterizamos como habilidades con el
fin de enfatizar que se pueden aprender / desarrollar mediante esfuerzos
formativos adecuados, y también se pueden combinar, hacia el logro de resultados

complejos. (p. 33)

Las habilidades interpersonales o sociales, Lussier y Achua (2016) consideran vitales las
relaciones para el éxito e indican que “estan relacionadas con la capacidad para
comprender, comunicar y trabajar correctamente con individuos y grupos por medio del
desarrollo de relaciones efectivas” (p.10) corresponden a la interaccién con uno o mas
individuos, son conductas que se presentan entre varios individuos bajo una interaccion
social y permiten una adaptacion del individuo al entorno en el que se desenvuelve. Estas
son indispensables en el entorno laboral, permiten generar vinculos productivos en los
equipos de trabajo para lograr maximizar esfuerzos para alcanzar objetivos por medio de

la comunicacion y relaciones positivas.

Para el enfoque del presente trabajo se utilizan los componentes de las habilidades
personales, intrapersonal e interpersonal. Abordadas por Alvarado (2020):

e El Autoconocimiento: Habilidad para captar los estados internos e intuiciones del
individuo. Su desarrollo permite clarificar pensamientos, emociones y conocer
cudles son los objetivos, fortalezas y debilidades que posee una persona.

e La Autoconciencia emocional: Es la habilidad para captar las emociones y
sentimientos que nos embargan ante determinadas circunstancias.

e La Asertividad: Es la habilidad que permite expresar nuestros sentimientos,
pensamientos y creencias sin afectar las sentimientos o emociones de los demas,

ademas de defender nuestros derechos de una forma no destructiva
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e La Autoactualizaciéon: Habilidad para identificar necesidades de aprendizaje y
trabajar en ello.

e Empatia: Habilidad que poseen las personas para percibir los puntos de vistas y
sentimientos de los demas. En el campo laboral favorece los lazos de confianza y
colaboracion entre los integrantes de una organizacion y con los clientes, quienes
al ver que sus necesidades son comprendidas, se sentirdn valorados y querran
seguir relacionados con la empresa.

e Orientacidn al cliente: Habilidad para identificar y satisfacer las necesidades que
tienen los clientes.

e Trabajo en equipo: Es la habilidad que le permite a las personas trabajar
conjuntamente hacia una vision comun. Permite obtener resultados que impliquen
cohesion, union y transformacion de una organizacion; ademas de ser considerada
como sinénimo de productividad, competitividad y logro de los objetivos. También
es considerada como la habilidad mas importante de una organizacion y el
elemento clave de su éxito.

e Toma de decisiones: Es la habilidad para tomar e implementar estrategias con
rapidez frente a situaciones de crisis e incertidumbre, donde la rapidez con la que
se tome influye en el éxito y competitividad de la empresa. Las personas que
toman las decisiones son un pequefio grupo representativo que pueden variar, por
lo que no todos los trabajadores se llegan a formar en esta habilidad.

e Solucion de problemas: Es la habilidad que permite realizar procedimientos para
solucionar una complicacion.

e Capacidad de negociacion: Es la habilidad para llegar a acuerdos ante opiniones
diferentes con claridad y coherencia, buscando satisfacer los intereses de las

partes.

Otras autores identifican la importancia de estas habilidades blandas en la ambito
interpersonales, como se puede mencionar orientacién al cliente definida como “El
conjunto de creencias que sitla el interés del consumidor en primer lugar, sin excluir el
de aquellos otros publicos tales como propietarios, gerentes y empleados, con la meta
de hacer que la organizacion sea rentable a largo plazo” (Schlesinger y Andreu,2013, p.

4) la cual permite tener la destreza de detectar las necesidades del cliente y satisfacerlas;
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Trabajo en equipo Robbins y Judge afirman “Grupo donde los esfuerzos individuales dan
como resultado un desempefio que es mayor que la suma de las aportaciones de cada
individuo” p. 309. contar con la habilidad de trabajar con otras personas para alcanzar
metas u objetivos en comun; Toma de decisiones, consiste en establecer estrategias en
el proceso de identificar alternativas aceptable con las repercusiones negativas minimas
o0 nulas; Solucion de problemas, la habilidad de las personas para solucionar dificultades,
en circunstancias reales ya sea que estas se presenten de manera prevista o imprevista,
“Reunion cara a cara de las partes en conflicto, con la finalidad de identificar el problema

y resolverlo por medio de una discusion abierta” (Robbins y Judge,2013,p.455).

Asi como Capacidad de negociacion, entablar acuerdos de beneficio mutuo para ambas
partes, Hajek (como se citd en Paz, 2004) indica que “La negociacion es el arte de llegar
a una mutua comprension, a través de las oportunas discusiones sobre los puntos
esenciales de un contrato, tales como entrega, especificaciones, precios o términos.
Dada la interrelacion de dichos factores entre si y con muchos otros, se trata de un arte
gue requiere juicio y sentido comun” (Paz, 2013, p.85); Inteligencia emocional, reconocer
los sentimientos y emociones propias y de los demas, alcanzar la motivacion propia y
manejar las relaciones personales; otra de las habilidades blandas indispensables en
cualquier directivo es el liderazgo, la capacidad de influir en los demas para alcanzar los
objetivos, es un proceso en el que intervienen lideres y seguidores con el fin de alcanzar
objetivos de la organizaciéon a través de un cambio los principales elementos son la
influencia, lideres-seguidores, cambio, personas y objetivos organizacionales (Lussier y
Achua, 2016).

Las clasificaciones de las habilidades blandas varian segun la interpretacién de los
autores, derivado del auge que la inteligencia emocional ha tomado en las competencias
necesarias para tener éxito en el area profesional, contribuyé al aporte de competencias

emocionales y por ende en las habilidades blandas.

En los dltimos afos los estudios de inteligencia emocional han sido acogidos por el
mundo empresarial, en los negocios no es suficiente el coeficiente intelectual para
alcanzar el éxito, son necesarias las habilidades emocionales y sociales para sobresalir

en el basto mundo empresarial. Asi pues capacitar al personal para desarrollar
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habilidades emocionales es tan significativo como las habilidades correspondientes al

intelecto.

Las organizaciones pueden recurrir al talento de los colaboradores para ser
emocionalmente inteligentes y pueden aumentar estas habilidades por medio de las
funciones de recursos humanos, la formacién y desarrollo resulta un medio mas
econdmico; las habilidades de inteligencia emocional pueden desarrollarse, siempre que
exista tiempo, compromiso y apoyo (Goleman, 2017). Estas destrezas constituyen
habilidades innatas en el individuo, por lo que la persona con un nivel emocional
altamente desarrollado es quien gobierna apropiadamente los sentimientos, al igual sabe

relacionarse eficientemente con los sentimientos de los demas.

2.4.3. Diferencia entre habilidades duras y blandas
Las empresas buscan personal que cubran los requisitos minimos para un puesto, sin
embargo las habilidades blandas marcan una diferencia en el desempefio laboral que

beneficiara el desarrollo profesional y el éxito en su puesto de trabajo.

Figura 5

Habilidades Blandas vrs Habilidades Duras
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Las habilidades duras brindan las bases del conocimiento para la ejecucion de una tarea
por el contrario las habilidades blandas refuerzan las destrezas sociales del individuo,
estas son mas subjetivas e intangibles, en la opinién de Tovar (2012) las “habilidades

blandas”

Son las nuevas exigencias laborales que no se ven en el curriculum vitae (hoja de
vida). El imperativo para el profesional en la actualidad es ser deseable en el
mercado laboral tanto por su trayectoria como por sus “habilidades blandas”... La
posesion de un titulo profesional ya no es un requisito dominante que solia ser a

la hora de postular a puestos de trabajo.

Estas habilidades hoy en dia tienen mayor peso para el profesional, considerando que le
brindaran las destrezas necesarias que le permitan enfrentar el estrés y la presion en el

trabajo.

2.4.4. Importancia de las habilidades blandas en el entorno laboral
Las habilidades blandas desde la perspectiva laboral, Williams (2020) quien las define
como “una coleccién de atributos y competencias positivos que pueden mejorar el
rendimiento y la productividad del trabajo, mejorar las relaciones y hacer que una persona
sea mas destacado en el lugar de trabajo”. Este autor también indica que existe una
vinculacién con la inteligencia emocional, pero no excluye la comunicacion y las formas

de escuchar.

El cambiante entorno laboral requiere el desarrollo de nuevas destrezas, segun El Foro
Econdmico mundial para el afio 2020, lista las 10 habilidades blandas mas demandadas
en el mercado, apareciendo inteligencia emocional y flexibilidad cognitiva como parte de

las habilidades que en el 2015 no eran requeridas como prioridad.
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Figura 6

Habilidades blandas demandadas en el mercado laboral

Top 10 Habilidades

En 2020 En 2015

1- Resolucién de problemas complejos 1-  Resolucién de problemas complejos
2-  Pensamiento critico 2-  Coordinando con otros

3- Creatividad 3-  Gestion de personas

4-  Gestion de personas 4-  Pensamiento critico

5-  Coordinando con otros 5-  Negociacién

6- Inteligencia emocional 6-  Control de calidad

7-  Juicio y toma de decisiones 7-  Orientacién al servicio

8-  Orientacién al servicio 8-  Juicio y toma de decisiones
9-  Negociacién 9-  Escucha activa

10- Flexibilidad cognitiva 10- Creatividad

Nota: Adaptada de Top 10 habilidades, el Foro Econdmico Mundial muestra un listado de las
habilidades blandas méas importantes en el futuro del trabajo. Por Williams, 2020. (https://normas-
apa.org/wp-content/uploads/Guia-Normas-APA-7ma-edicion.pdf)

Aspectos técnicos han ido siendo relegados por la importancia de las habilidades
blandas, en especial en el sector servicios derivado de las relaciones interpersonales que
son mas frecuentes para estos puestos. Vera (2017) indica “las competencias blandas
son aquellas que pueden tener una incidencia en el desarrollo laboral de una persona,

generar mejores oportunidades laborales y coadyuvar con su éxito profesional.
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3. METODOLOGIA

3.1.Definicion del problema

Las organizaciones existen por la interaccion entre personas, individuos con emociones
las cuales pueden llegar a interferir en las relaciones con otros, como en la interaccion
entre jefe y subordinado. Las habilidades blandas se enfocan en el desarrollo de
destrezas para manejar las emociones propias asi como de los demas y lograr que la

interaccion sea eficiente con resultados positivos.

Las habilidades técnicas si bien son importantes con el paso del tiempo las habilidades
blandas han abarcado cada vez mas interés en el campo laboral, las empresas se han
interesado por encima del conocimiento, en habilidades emocionales y sociales que
formen lideres que cuiden y potencialicen a su equipo de trabajo. Por esta razén, el
desarrollo de las habilidades blandas en las personas al frente de la gerencia es
indispensable, en la organizacion se han enfocado en la capacitacion dirigida a las
habilidades técnicas para los puestos que necesitan lideres; el personal de gerencia a
quienes se les debe apoyar en el desarrollo personal y profesional, carecen de
reforzamiento en las competencias blandas, habilidades que le permitan tener buena
comunicacion, empatia, inteligencia emocional, resolucion de conflictos, toma de

decisiones entre otras.

Contar con personal de gerencia con un el nivel 6ptimo en habilidades blandas puede
marcar una ventaja competitiva, para ello se requiere fortalecer estas habilidades, pues
diversos estudios han logrado demostrar que los lideres con un alto nivel en las
habilidades emocionales y sociales tienen mayor control de sus propias emociones, son
personas motivadas que pueden trabajar en equipo asi como influir en los demas.
Descuidar las destrezas en toma de decisiones, liderazgo, relaciones de confianza en los
equipos de trabajo y sobre todo una comunicacién franca y abierta; en los puestos de

gerencia puede repercutir en serias dificultades.

Las habilidades blandas son la clave en las relaciones interpersonales, la interaccién en
la atencién al cliente e incluso en la relacion con los subordinados; para la gestion de

recursos humanos desarrollar las capacidades del personal que dirige los restaurantes
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puede significar un medio para elevar el desempefio, pues el coeficiente intelectual no es

suficiente para alcanzar el éxito laboral.

Los esfuerzos de capacitacion en la organizacion son dirigidos a las destrezas técnicas,
es decir, conocimientos del sistema, capacitacion de productos, temas administrativos, la
empresa carece de una estructura y sistematizacion en la capacitacion para el
fortalecimiento de habilidades blandas para los gerentes, esto es una deficiencia
potencial en el desempefio del personal entonces ¢ Esta la organizacion capacitando
al personal de gerencia en habilidades blandas y cuél es el nivel de desarrollo de
estas, que desde la perspectiva de la gestién recursos humanos pueden contribuir

al desarrollo profesional y el desempefio laboral?

3.1.1. Delimitacién del problema
3.1.1.1. Ambito geogréfico
Los restaurantes objeto de estudio se encuentran ubicados en los diferentes
Departamento de Guatemala, cuenta con un total de 54 puntos de venta ubicados en su
mayoria en el area metropolitana de Guatemala asi como en departamentos de Coban,

Peten, Quetzaltenango, Suchitepéquez y Huehuetenango.

3.1.1.2. Ambito sectorial
La empresa objeto de estudio pertenece al sector privado, la cual brinda el servicio de
comida rapida, cadena de restaurantes que se dedican principalmente a la elaboracion y

venta de pizzas.

3.1.1.3. Ambito personal
Las personas sujeto de estudio corresponden a 45 Gerentes de restaurantes y el Gerente

de Recursos Humano.

3.1.1.4. Ambito temporal
Con el fin de establecer la importancia del programa de capacitacion, se analiza el

diagnéstico del afio 2021, para la implementacion durante el afio 2022.
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3.2.0bjetivos

3.2.1. Objetivo General

Fortalecer las habilidades blandas, mediante la capacitacion del personal en el puesto de

gerencia de los restaurantes ubicados en los departamentos de Guatemala, Coban,

Peten, Quetzaltenango, Suchitepéquez y Huehuetenango.

3.2.2. Objetivos especificos

Determinar el nivel de desarrollo de las habilidades blandas, por medio de las
dimensiones intrapersonales e interpersonales de los colaboradores en el area
de gerencia.

Establecer las habilidades blandas por desarrollar del personal evaluado.
Disefiar la propuesta de un programa de capacitacion para el fortalecimiento
de habilidades blandas del personal objeto de estudio.

Implementar la propuesta del programa de capacitacion para el desarrollo de
habilidades blandas para los puestos de gerencia de los restaurantes.

Evaluar la funcionalidad del programa de capacitacion e-learning para el
personal de gerencia de restaurantes, por medio de la aplicacion del método
de evaluacion de aprendizaje Kirk Patrick.

3.3. Método, técnicas e instrumentos

3.3.1. Método

En el desarrollo del presente trabajo, se utilizé el método cientifico a través de sus fases

de recopilacion de informacién, para presentar resultados y conclusiones del estudio

realizado. Para identificar las necesidades de desarrollo del talento humano, se emplea

el método participativo de los Gerentes como el personal idoneo en quienes se debe

enfocar el programa de capacitacion y lograr determinar el nivel de desarrollo en que se

encuentran las habilidades blandas de los participantes, por otro lado tener un consenso

de las habilidades que requieren desarrollarse para alcanzar un nivel éptimo.

Para cumplir con el objetivo establecido se aplica el proceso de capacitacién y desarrollo

como Mondy, R. Wayne lo describe, considerando los cinco procesos para el programa
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de capacitacion, iniciando por determinar las necesidades especificas, establecer
objetivos del programa, seleccionar el método y sistema de implementacion para la
capacitacion, implementar el programa y finalmente evaluar. Las técnicas e instrumentos

se aplican en funcién del proceso a realizar.

3.3.2. Enfoque
Mixto, cuantitativo aplicado en el diagndstico para medir y estimar la magnitud del estudio
y cualitativo en la fase de andlisis de la implementacion de la propuesta en cumplimiento

del objetivo establecido.

3.3.3. Técnicas

3.3.3.1. Entrevista
Se realiz6 una entrevista estructurada dirigida al Gerente de Recursos humanos de la
organizacién, con el propésito de conocer la importancia de la formacion de habilidades
blandas del recurso humano, como parte del enfoque estratégico para el desarrollo
personal y profesional de los individuos en los puestos seleccionados.

3.3.4. Instrumentos
Para ejecutar el programa de formacion de las competencias emocionales para el

desarrollo del talento humano, se utilizaron los siguientes instrumentos:

3.3.4.1. Cuestionario
El principal instrumento es la escala para diagnosticar el nivel de habilidades blandas, la
primera parte con interrogante de elaboracion propia y la segunda parte a través de la
escala valorativa de 30 items con cuatro opciones de respuesta: Nunca, A veces, Casi
siempre y Siempre. evalla las habilidades desde las dimensiones intrapersonal e
interpersonal, tomado de la tesis Plan de Capacitacion para mejorar Habilidades Blandas
en los trabajadores de una empresa de servicios gastronémicos, elaborada por Alvaro
Zapata, Martin Alfredo validada por un profesional de psicologia organizacional y dos

profesionales con Maestria en administracion de negocios.
Otros instrumentos:

* Guia de Entrevista dirigida al Gerente de Recursos Humanos para

diagndstico de necesidades de capacitacion.
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» Cuestionario diagnéstico de necesidades de capacitacion

» Ceédula de diagndstico de necesidades de capacitacion

* Entrevista estructurada para gerencia de recursos humanos
» Censo dirigido al personal de gerencia

* Encuestas para la evaluacion de la capacitacion

» Cuadro de tabulacion de los resultados

» Gréaficas para representacion de resultados

3.3.5. Poblacion
Personal en los puestos de nivel tactico, lideres al frente de los equipos de trabajo de los
restaurantes, encargados del manejo de personal y atencion del cliente interno y externo,
Gerentes, quienes necesitan del desarrollo de habilidades blandas en la ejecucion de sus

funciones.
3.3.5.1. Censo

En funcion del desarrollo del presente trabajo se realiza la eleccion del personal de
gerencia siendo los méas aptos para el fortalecimiento de habilidades blandas debido a
las funciones que realizan y la interaccidon con las demas personas, en el cual participara
el total del personal en el puesto de gerentes para analizar la implementacién del
programa de capacitacion para el fortalecimiento de habilidades blandas.
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4. DISCUSION DE RESULTADOS

4.1.Presentacion y andlisis de resultados

La informacion recabada, el analisis y la presentacion de los datos corresponden a la
aplicacion de los instrumentos seleccionados. Los resultados obtenidos se detallan a

continuacion:

4.1.1. Determinacién de las necesidades de capacitacion
Definir la importancia de la capacitacion de habilidades blandas para el personal fue
realizado por medio de un diagndstico de necesidades de capacitacion, detectando que
los gerentes de las distintas unidades requieren manejar habilidades blandas, esto en
funcion de contar con relaciones intrapersonales e interpersonales efectivas que aporten
a un mejor desempenfio, reforzando el diagnostico con la entrevista al Gerente de
Recursos Humanos y el cuestionario dirigido a los Gerentes, identificando que un

programa de capacitacion permite fortalecer las habilidades mencionadas.

El proceso de determinacion de necesidades de capacitacion se realizé por medio de la
aplicacion de instrumentos que brindan informacion para el analisis en los tres niveles de
este paso: organizacional, de tareas y de las personas. Una entrevista dirigido al gerente
de recursos con el objetivo de realizar el andlisis organizacional y de tareas, asi como el

cuestionario para el diagnéstico de necesidades de capacitacion.
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de los instrumentos utilizados:

4.1.1.1. Guiade entrevista
Con la finalidad del andlisis organizacional, se llevé a cabo una entrevista dirigida al
gerente de recursos humanos al frente del personal, es consciente de la importancia y
las necesidades de capacitacion en habilidades blandas que el personal en los puestos
de Gerencia necesita tener para contribuir al liderazgo y desempefio; por ende aportar
al éxito de la organizacion. Tener la perspectiva de recursos humanos en el desarrollo
del personal sobre todo de los lideres, quienes tienen una tarea muy importante al tener
a cargo al personal de primera linea de la compafia. A continuacion los hallazgos

obtenidos de este instrumento.
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Matriz descriptiva de resultados

Entrevista Estructurada Gerente de Recursos Humanos

Habilidades Blandas

No. | Cuestionamiento Respuesta comentario

1 cCual es el cargo que | Gerente de Recursos Humanos
desempefia?

2 ¢, Cuales son los valores de
la empresa?

3 ¢, Como ha evolucionado la Ha ido en crecimiento con

e = o
empresa en el ultimo afio apertura de nuevos restaurantes

4 Cuenta con perfiles y no Son necesarios para tener
descrlptgres de pu_estos un control en los procesos
(con qué frecuencia se _
actualizan) de reclutamiento y

seleccién asi como apoyar
en la capacitacion.

5 Informacion sobre planes de | Se esta analizando el desarrollar | Esto puede representar la
capacitacion habilidades emaocionales, como | oportunidad para la puesta

inteligencia emocional. en marcha del trabajo
profesional.

6 ¢, Dentro de la capacitacion No Las capacitaciones
que se plgnea ejt?cutar a previstas en un futuro
futuro, existe algun
programa dirigido cercano estan enfocadas en
habilidades blandas? habilidades duras.

7 ¢,Cuales son los objetivos de | Desarrollar habilidades | Recursos Humanos es
la organizacion para el afio gerenciales de nuestros lideres. consciente de la
en curso? _ _

Generar un plan de banca a todo | importancia que los puestos
nivel de gerencia se encuentren
Desarrollar habilidades de | lideres con las habilidades
nuestros operativos a través de | necesarias.
una escuela de lideres interna.

8 Cree que la empresa tendria | El desarrollo de habilidades juega

un nivel mas competitivo si

cuenta con talento humano

un papel importante en el
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formado con las habilidades
necesarias para alcanzar los

objetivos organizacionales

desarrollo de nuestra gente, en

especifico de nuestros lideres.

9 Considera que la | Todos los afios parte importante | Implementar la capacitacién
organ_l?acmn le  da la de nuestra gestién como recursos | a distancia por medio de la
atencion  adecuada  al _ _ _
desarrollo personal y | humanos es implementar | formacion e-lerning puede
profesional  del  recurso | herramientas que ayuden a | ser una de las herramientas
humano. -

desarrollar las habilidades de | que pueden ayudar a la

nuestra gente a nivel Gerencial y | gestiéon de recursos

operativo. humanos para la
capacitacion del personal.

10 | Conoce que estudios indican | La empresa es consiente que el | Recursos humanos busca
que eI_ 85% del éxito a nivel exito profesional del personal es | que las gerencias de los
profesional se basa en las | o _
habilidades blandas | indispensable la inteligencia | restaurantes estén a cargo
conocidas COMO | emocional, la gerencia de |de personal inteligente
competencias emocionales, recursos humanos reconoce que | emocionalmente para que
a las cuales no se les dedica q P q
la formacion adecuada. | el enfoque debe ser al 100% a | sea de ayuda en las
¢Sabiendo esto hacia donde | ogq hapilidad como base de sus | funciones  diarias,  sin
enfocaria la formacion del _ ] i _
recurso humano al | funciones del dia a dia. embargo no se realizado
desarrollo de competencias ninguna capacitacion sobre
técnicas o blandas?

el tema.

11 |De acuerdo con las|e Comunicacion asertiva Son muchas las habilidades

funciones del puesto de - .
P : e Autoconocimiento emocional |blandas  que  recursos
Gerente, cuales considera _
importante desarrollar e Inteligencia emocional humanos considera
e Empatia importantes para los
e Trabajo en equipo gerentes, sin embargo se
e Orientacién al cliente priorizara aquellas
e Toma de decisiones habilidades con un menor
e Gestién de conflictos nivel de desarrollo, derivado
. o del diagnodstico que se
e Capacidad de negociacion 9 d
. realiza.
e Liderazgo
12 | Cuenta la organizacion con | La empresa realiza capacitacion | La capacitacion es previo a

un plan o programa de
capacitacion  dirigido  al

para el ingreso del personal y

estar en el puesto,
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fortalecimiento de
habilidades blandas.

cuando el personal interno es
ascendido se les imparte algunos
cursos para desarrollar sus
habilidades de

embargo no se cuenta con un

liderazgo, sin

plan de capacitacién dirigidos
para los gerentes quienes ya se

encuentran en el puesto.

considerando que mucho
del personal tiene bastantes

afios en el puesto, estos no

han recibido una
actualizacién en
conocimientos, el mundo

empresarial tiene un cambio

continuo.

13 | Se realiza algun tipo de | No, la empresa no realizada estas | Conocer cOmo se encuentra
eyaluacmn para conocer el evaluaciones, algunas de estas | el personal en estas
nivel de desarrollo de N N
habilidades blandas que | habilidades recursos humanos | habilidades y coémo por
posee el personal de las | asumen que ellos cuentan con el | medio de la capacitacién
Gerencias en tiendas. . :
nivel necesario para el | recursos humanos puede
desempefio en los puestos. apoyarles.
14 | Creeria que la | Si, esto seria importante para el

implementacion de  un
programa de capacitacion
para fortalecer las
habilidades blandas dirigidas
a los puestos de Gerencia
elevaria el manejo de estas
habilidades.

desarrollo del personal.

Es necesario resaltar que la organizacion tiene presente el importante papel que las

habilidades blandas representan para los gerentes, desarrollar las destrezas que les

permitan un mejor desempefio de sus funciones, entonces como parte de la

administracion del recurso humano reconoce que deben brindar herramientas las cuales

le permitan ser profesionales de éxito. La habilidad blanda a la cual son conscientes se

le debe dar mayor enfoque, es al fortalecimiento de la inteligencia emocional, si bien cada

individuo por naturaleza posee cierto nivel en el manejo de esta habilidad, pueden

incrementar las destrezas para el manejo emocional asi como fortalecer las habilidades

blandas por medio de un estructurado programa de capacitacion.
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4.1.1.2. Observacion y narrativa enfocada a las tareas

Se elaboré una guia de observacion y narrativa para el andlisis del diagnostico de
necesidades de capacitacion, con el propésito de identificar las tareas que ejecutan los
gerentes dentro del area operativa de la organizacion objeto de estudio, es posible
identificar que el personal en estos puestos es responsable de dirigir a otros, lo cual lo
puede poner en situaciones que alteren emociones. También son la figura de autoridad
ante los clientes por lo cual deben enfrentar situaciones que requieren decisiones

inmediatas y que los llevan afrontar limites de tolerancia, estrés y fatiga emocional.

4.1.1.3. Censo habilidades blandas
La encuesta para determinar el nivel de desarrollo de las habilidades blandas desde las
dimensiones intrapersonal e interpersonal, se realiz6 al personal en los puestos de
gerencia de las unidades, participaron un total de 45 personas quienes se desempefian
en el cargo de Gerencia, ubicados en los distintos restaurantes de la organizacion. El
100% de los participantes afirmaron ser conscientes de la importancia del desarrollo de

las habilidades que permitan mejorar la interaccion con los demas.

Figura 7

Antigliedad en el puesto

@ De 133 anos
@ De 436 anos
Mas de 7 anos

Nota: Datos obtenidos encuesta para el diagndstico de habilidades blandas

del personal de Gerencia de la empresa objeto de estudio, Julio 2021.



40

En lafigura 7 Antiglledad en el puesto. Un 55% de los encuestados tienen una antigtiedad
en el puesto de uno a tres afos, relativamente llevan poco tiempo en el puesto, si bien la
teoria no define si un lider nace o se hace, sin duda las experiencias forman en gran parte

las habilidades para dirigir un equipo de trabajo.

Figura 8

Antigiedad en la empresa

@® De 133 afios
@ De 436 afios
Mas de 7 afios

e

Nota: Datos obtenidos encuesta para el diagndstico de habilidades blandas del

personal de Gerencia de la empresa objeto de estudio, Julio 2021.

En la figura 8 se puede observar la antigiedad en la empresa, 35 de los encuestados
indicaron tener mas de siete afios dentro de la organizacion, 7 personas cuentan con un
tiempo entre 4 o0 6 afios dentro de la organizacién y 3 personas se encuentran dentro de
1 a 3 afios, conformando un 6.7% del total, considerando los resultados de la grafica
anterior, el personal en los puestos de gerencia, han sido ascendidos lo cual es de

beneficio en el desarrollo profesional de los colaboradores.
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Figura 9

Capacitacion recibida en los ultimos 3 meses

Temas de capacitacion recibida

Temas Admnistrativos '
licke razgo i l
Webinar '

D% 105 20% 30 40% 0%

EnNo =sj

Nota: Datos obtenidos encuesta para el diagndstico de habilidades blandas del personal de Gerencia de

la empresa objeto de estudio, Julio 2021.

Dentro del cuestionario se interroga sobre la capacitacion recibida por parte de la
empresa en los ultimos tres meses, un 75% indicaron que han recibido capacitacion, sin
embargo al cuestionar sobre los temas que han sido impartidos estos han sido dispersos
sin ninguna estructura formal y enfocada. Esto se rectifica al ver los resultados obtenidos

de las interrogantes planteadas para el conocimiento de las dimensiones consideradas.
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Figura 10

Resultados del nivel de desarrollo de habilidades blandas

Habilidades Blandas
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Nota: Datos obtenidos encuesta para el diagnéstico de habilidades blandas del personal de Gerencia de
la empresa objeto de estudio, Julio 2021.

Figura 10. Nivel de desarrollo habilidades blandas Gerentes de restaurantes, muestra los
resultados de las habilidades blandas evaluadas en el cuestionario, estas en la dimensién
intrapersonal correspondiente al autoconocimiento, autoconciencia emocional,
asertividad y auto actualizacién; habilidades que le permitan al individuo interpretar y

reconocer estado de animo tanto propios como los de otras personas, asi como expresar
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estas emociones sin ofender a otros y por la habilidad para identificar la necesidad de

aprendizaje y esforzarse en esto.

En cuanto a la dimension interpersonal planteada la empatia trabajo en equipo,
orientacién al cliente, toma de decisiones, capacidad de negociacién y solucion de
problemas. Estas son habilidades que le brindan un mejor manejo de las relaciones
sociales, tanto con el cliente interno como externo, contar con una actitud de servicio y la
habilidad para trabajar conjuntamente con otros. Segun las respuestas obtenidas se
observa un nivel medio el cual predomina en la mayoria del personal de gerencia en

cuanto a las habilidades blandas.

Matriz de resultados habilidades blandas menos desarrolladas

Habilidad Bajo Medio Alto Total

Auto Conocimiento 22% 39% 39% 100%
Autoconciencia Emocional 21% 34% 45% 100%
Asertividad 31% 40% 29% 100%
Auto Actualizacion 36% 29% 35% 100%
Empatia 16% 39% 46% 101%
Trabajo en Equipo 7% 33% 60% 100%
Orientacion al cliente 4% 26% 70% 100%
Toma de decisiones 10% 36% 54% 100%
Capacidad de negociacion 15% 52% 33% 100%
Solucién de Problemas 12% 45% 43% 100%

Del total de los participantes en relacion con el nivel de desarrollo de las 10 habilidades
blandas para el presente trabajo, auto conocimiento, autoconciencia emocional,
asertividad y auto actualizacion, correspondientes a la dimensién intrapersonal, mientras
que en la dimension interpersonal las habilidades capacidad de negociacion y solucion
de problemas, se encuentran con el nivel mas bajo de desarrollo, considerando que los
porcentajes en los niveles bajo y medio, superan al nivel de desarrollo alto en el cual se
debiera situar el 100%, por lo cual son las habilidades a reforzar en el personal objeto de

estudio.
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Figura 11

Nivel de desarrollo habilidades blandas de la dimension Intrapersonal

50% 45%
45%
39% 39% 4088

A0% A

0% 349 36% 35%
35% S 31%

< % %
30%
» 22%
25% 21%
A S

20%
15%
10%

5%

0%

Auto Conocimiento Autoconciencia Asertividad Auto Actualizacion
Emocional

@ Bajo @ Medio Alto

Nota: Datos obtenidos encuesta para el diagnostico de habilidades blandas del personal de Gerencia de

la empresa objeto de estudio, Julio 2021.

En la figura 11 se puede observar el Nivel de desarrollo habilidades blandas dimension
Intrapersonal, en esta grafica se presenta el resultado del nivel de desarrollo en la
dimensién intrapersonal de las habilidades blandas del personal encuestado, cabe
resaltar que la habilidad mas afectada se encuentra la auto actualizacion con un 36%
del personal en un nivel bajo, esto puede llegar a repercutir en las funciones a
desempeiniar, pues adquirir conocimiento constante es necesario para estar actualizado

a nuevas demandas en la efectividad del desempefio.

Por otra parte las habilidades de esta dimension, en un aspecto positivo a resaltar que el

personal no reflejo un nivel demasiado bajo, sin embargo un buen porcentaje se
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encuentra en el nivel medio que no se puede considerar mal pero es necesario llevarlos

a un nivel mas alto.

Figura 12

Nivel de desarrollo habilidades blandas de la dimensién Interpersonal

70%
70%
60%
60%
o 54% 52%
50% 46% 452_/2I %
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Empatia Trabajo en Orientacion al Toma de Capacidad de Solucion de
Equipo Cliente decisiones Negociacion Problemas

@mBajo @EMedio Alto

Nota: Datos obtenidos encuesta para el diagnéstico de habilidades blandas del personal de Gerencia de
la empresa objeto de estudio, Julio 2021.

Como es posible observar en la figura 12, el Nivel de habilidades blandas dimensién
interpersonal, estos resultados muestran resultados favorables aunque no al cien por
ciento, pues habilidades como resolucion de problemas y capacidad de negociacion el
porcentaje del nivel medio se encuentra por arriba del nivel alto, sin embargo habilidades
como empatia tiene un 46% solamente siete por ciento por arriba del nivel medio, el
personal en este nivel requiere reforzar esta habilidad de gran importancia en el trato con

los demas en las funciones a desempeiiar diariamente.
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En las habilidades trabajo en equipo, orientacion al cliente y toma de decisiones los
resultados mostraron porcentaje favorables, la mayoria del personal demostré un nivel
alto de destreza para estas habilidades, es de considerar en el caso de la habilidad
orientacion al cliente es de las que obtuvieron un resultado positivo esto en gran medida
a la experiencia que brinda el estar frente al cliente a diario, pues la practica brinda las

destrezas para manejar las situaciones que puedan afrentar.

Figura 13

Resumen de los resultados, dimensiones Intrapersonal e Interpersonal

0.28%

INTRAPERSONAL

S5L11%

38.52% -

0.10%

INTERPERSONAL

Nota: Datos obtenidos encuesta para el diagnostico de habilidades blandas del personal de Gerencia de

la empresa objeto de estudio, elaboracién propia, Julio 2021.
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En la Figura 13, se observan los resultados generales de las habilidades blandas en la
dimension intrapersonal e interpersonal, en general la variabilidad de los resultados
muestra la necesidad de establecer un programa de capacitacion que apoye a elevar el
desarrollo de las habilidades de los colaboradores, esto en respuesta al resultado de un
nivel medio con mayores resultados. Los gerentes necesitan contar con un mejor nivel
de habilidades blandas, el trato con las demas personas, sobre todo con los subordinados

para mostrar liderazgo y motivacion.

4.1.1.4. Resultados de la evaluacion de la capacitacion, a partir de la
satisfaccion hasta los resultados

Con los resultados de la etapa del diagnéstico se implementé el programa de

capacitacion para el fortalecimiento de habilidades blandas, por consiguiente y con la

informacion obtenida de los instrumentos de la evaluacién de la capacitacion se

contemplan las acciones para evaluar los niveles de satisfaccion, aprendizaje,

transferencia (aplicabilidad) y el resultado de capacitacion o impacto que tuvo en la

organizacion.

El modelo a utilizar para la evaluacién del aprendizaje es el de Donald Kirkpatrick,
iniciando con el nivel de satisfaccion para establecer hasta qué grado los participantes
reaccion favorablemente a las actividades de la capacitacién, el segundo nivel
correspondiente al aprendizaje, dicho de otra forma permite medir los cambios en

conocimientos, habilidades y actitudes del participante.

A continuacién, se evalta la transferencia o aplicabilidad, es decir el grado los
participantes reflejaron un cambio aplicando en puesto de trabajo lo aprendido
resultado de la capacitacién, para terminar es necesario establecer si el cambio

demostrado por los colaboradores afecto a la organizacién positivamente.

4.1.1.4.1. Evaluacién de la satisfaccion del participante
Con el propoésito de conocer si la capacitacion fue aceptable con respecto a la
metodologia utilizada, el contenido, horarios, entre otros. Se realiza la encuesta de
satisfaccion, la cual consta de 12 cuestionamientos divididos en los apartados

experiencia de capacitacion, instructor y programa de la actividad, con las
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opciones de respuestas en total desacuerdo, en desacuerdo, neutral, de acuerdo
y en total acuerdo.

Figura 14

Resultados evaluacion de la satisfaccion

0 1% 139

86%

® En total desacuerdo ™ En desacuerdo ® Neutral » De acuerdo ™ Entotal acuerdo

Nota: Datos obtenidos encuesta de satisfaccion del personal de Gerencia de la

empresa objeto de estudio, Julio 2022.

Como se puede apreciar en la figura 14, es relativa a la evaluacion de la
satisfaccion. Es posible observar que los participantes tuvieron una reaccion
positiva en un 86%, cabe mencionar que este porcentaje indica que los colabores
tuvieron una respuesta positiva en aspectos como que el ordenamiento del
contenido fue l6gico y ordenado, la plataforma fue adecuada y la duracion de la
capacitacion duro un tiempo adecuado.

4.1.1.4.2. Evaluacion del aprendizaje

Aplicar la encuesta para evaluar el nivel dos, correspondiente al aprendizaje, se
realiza en dos fases, la primera se realiza previo a la capacitacién, luego se aplica
la misma encuesta después del aprendizaje recibido, esta evaluacién permite

medir si se lograron los objetivos de aprendizaje con los participantes. La
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evaluacion con ocho preguntas para responder en una escala de mucho, medio,

poco y nada, indicando el nivel de conocimiento adquirido por el colaborador.
Figura 15

Resultados evaluacién del aprendizaje previo / adquiridos
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m Conocimientos adquiridos 0% 10% 14% 76%

Nota: Datos obtenidos encuesta aprendizaje previo del personal de Gerencia de la

empresa objeto de estudio, Julio 2022.

Referente al conocimiento previo y el adquirido durante el programa de
capacitacion, es observable que el aprendizaje previo del tema en un 44% de los
participantes indic6 no contar con conocimiento en cuanto a saber sobre
habilidades blandas y como pueden influir en las funciones del puesto, sin
embargo al concluir la capacitacion un 76% alcanzo un nivel mayor en

conocimiento.

4.1.1.4.3. Evaluaciéon de la transferencia (aplicabilidad) de la
capacitacion

La encuesta realizada para evaluar el tercer nivel, la aplicabilidad de los

conocimientos, habilidades, destrezas o actitudes adquiridas llevadas al puesto de
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trabajo, consta de siete interrogantes mide la percepcion tanto del jefe inmediato
(Gerente de Area) y la percepcion del participante.

Figura 16

Resultados evaluacién de transferencias (Aplicabilidad)
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Nota: Datos obtenidos encuesta transferencia de conocimiento del programa de
capacitacién para el fortalecimiento de habilidades blandas del personal de

Gerencia de la empresa objeto de estudio, Julio 2022.

Respecto a la transferencia del conocimiento al puesto, la figura muestra una
concordancia tanto en la opinion del participante como en la percepcion del jefe
inmediato en que los conocimientos fueron aplicados en el desempefio del trabajo,
en cuanto al contenido puesto en préactica y la frecuencia en que se aplican, asi
como actitudes favorables para el desarrollo profesional con una mejora en

resultados.
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Figura 17

Motivos para participar en el programa de capacitacion
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Nota: Datos obtenidos encuesta transferencia de conocimiento del programa de
capacitacién para el fortalecimiento de habilidades blandas del personal de

Gerencia de la empresa objeto de estudio, Julio 2022.

Como se muestra en la figura 17 Motivos principales para recibir la capacitacion,
permite observar que desde la perspectiva de los Gerentes de Area los motivos
para tomar la capacitacion se encuentra mejorar la eficiencia en el actuar del
empleado, asi como aprender herramientas y técnicas para el trabajo. Tanto los
participantes como los jefes inmediatos concuerdan que el principal motivo fue

adquirir nuevas habilidades profesionales.

4.1.1.4.4. Evaluacion del impacto de la capacitacion

Por ultimo, la evaluacion del nivel de impacto busca determinar el grado en que
puedo mejorar la organizacién o departamento derivado de la organizacién, para
conocer el impacto resultado del programa se realiza la encuesta de caracter
cualitativo, evaluando desde los aspectos formativos del impacto interno y el

impacto externo.
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Figura 18

Resultados de la evaluacion impacto de la capacitacion
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Nota: Datos obtenidos encuesta impacto del programa de capacitacion para el
fortalecimiento de habilidades blandas del personal de Gerencia de la empresa

objeto de estudio, elaboracion propia, Julio 2022.

Relativa al impacto de la capacitacién, tomando la opinién de los seis gerentes de
area, se puede visualizar una respuesta positiva, en un 71% en el impacto interno,
es decir aspectos como la mejora en el ambiente de trabajo, en resultados y
compartir el conocimiento adquirido con el equipo. En cuanto al impacto externo
tuvo un 61% de los gerentes de area respondieron estar de acuerdo en que el
programa de fortalecimiento para las habilidades blandas ha propiciado incorporar
nuevas tecnologias para la capacitacion, priorizar las necesidades del cliente

interno/externo y favorecido a que mejore la imagen del departamento.
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4.2.Discusion de resultados

Los objetivos establecidos en el presente trabajo profesional de graduaciéon buscan
responder a las necesidades encontradas en la organizacion, en la cual un programa de
capacitacion dirigido al reforzamiento de las habilidades blandas de los gerentes de los
restaurantes es indispensable en el desempefio laboral. El cumplimiento de los objetivos
especificos da paso para llevar a cabo cada etapa necesaria e implementar el programa
de capacitacion en habilidades blandas. Entonces cada fase del proceso es importante
para alcanzar el objetivo de capacitacion, Mondy (2010) indica que una organizacion
debe mantener un proceso continuo de aprendizaje, esto porque se reconoce la

importancia de la capacitacion y el mejoramiento en el desempefio del personal.

Luego de realizar el analisis del diagnostico resultado de la evaluacion de las habilidades
blandas, esto permitid conocer el nivel de desarrollo con el que cuentan los gerentes en
estas habilidades y asi determinar un debido programa de capacitacion que responda al
reforzamiento de estas habilidades y lograr un desarrollo gerencial, tal como el autor
antes mencionado indica el cual no es mas que la suma de experiencias, actualizacion
de conocimientos y habilidades que permitan reforzar el desempefio requerido para

alcanzar los objetivos organizacionales.

Con la evaluacion del nivel de desarrollo de las habilidades blandas permite tener un
panorama general de las habilidades, Gardner con la teoria de multiples inteligencias
personales este indica que la inteligencia intrapersonal es esencial en el conocimiento de
nosotros mismo, esto es trascendental pues al tener la percepcion de uno mismo es mas
sencillo regular la conducta propia hacia los deméas. Kechagias (2011) enfoca las
habilidades blandas en tres categorias entre estas la intrapersonal e interpersonal, sefiala
como habilidades por el hecho que pueden aprenderse y desarrollar por medio del

esfuerzo formativo, esto Ultimo encaja con la propuesta de un programa de formacion.

Bar-On afiadié al término de inteligencia emocional el ambito social, el conjunto de
habilidades para comprender y relacionarse con los demas, el ambiente laboral es
puramente social, se depende de las demas personas para que las tareas puedan ser
realizadas, en un gerente estas habilidades son indispensables al considerar que son

lideres que deben estar al frente de sus subalternos requieren un desarrollo 6ptimo de
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las habilidades sociales e interactuar efectivamente a la vez influenciar a los otros para

que realicen un buen desempefio.

Kechagias (2011) indica que las habilidades blandas son esenciales para el éxito laboral,
lo cual requiere que los lideres cuenten un nivel alto en estas destrezas, derivado de los
resultados es necesario llevar de un nivel medio a un nivel alto, esto para mejorar tanto
el desarrollo profesional de los gerentes como en los puestos de trabajo. La
implementacion de un programa de capacitacion sera eficiente principalmente si los
participantes se encuentran comprometidos a realizar un cambio, es necesario percibir el
beneficio y que quienes participen se den cuenta del valor que tiene la capacitacién en el

crecimiento profesional y personal.

Alvarado en el afio 2020 realiza como parte de la tesis para obtencién del grado
académico de maestro en administracion de negocios, como resultado de la evaluacion
del nivel de habilidades blandas del personal en el cual encuentra un bajo nivel de
desarrollo de estas habilidades. Propone el plan de capacitacion para mejorar habilidades
blandas en los trabajadores de una empresa de servicios gastronémicos, en el estudio
identificé que unicamente un 6.7% del personal contaba con un buen nivel de desarrollo
en las habilidades intrapersonales y un 40% se encontraban con un nivel bajo, mientras
gue en las habilidades interpersonales un 33.3% posee un nivel bajo y un 20% cuentan
con un buen desarrollo de estas habilidades. La tesis se desarrolla como en el presente
trabajo, iniciando con un diagndstico del nivel de las habilidades blandas del personal,
luego con un analisis de los resultados obtenidos para terminar con la propuesta antes

mencionada.

Las habilidades blandas permiten una mejor interaccion con el recurso humano, asi lo
planted Deisy (2019) en el trabajo titulado habilidades blandas para mejorar la interaccion
de los lideres gerenciales en su recurso humano, cuyo objetivo principal establece el
determinar la influencia de estas habilidades para la interrelacion del lider, evidencio que
los encuestados consideran la habilidad blanda que impacta es la flexibilidad y la débil es
el delegar funciones. El recurso humano espera que un lider pueda delegar, solucionar
conflictos y ser capaz de supervisar, todo esto para alcanzar los objetivos que se han

trazado.
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La capacitacion es cada vez mas importante en las organizaciones, es necesaria para
gue las destrezas de los gerentes sobresalgan y sean una diferencia ante la competencia
y una ventaja competitiva, para lograrlo y conducir a la mejora del desarrollo del personal
en los puestos que son lideres de los grupos de trabajo. La capacitacion on-line elimina
costos y la necesidad de cumplir con una asistencia, brinda ventajas como la flexibilidad,
pueden tomarse en cualquier hora del dia, todo lo que se necesita es un dispositivo movil
y acceso a internet; e interactivos pues los cursos incluyen una gama de actividades
(Castillo, 2012).

Es asi como la implementacién del programa de capacitacion se realiza en modalidad e-
learning, derivado del distanciamiento social establecido por la pandemia que se
atraviesa a nivel mundial y horarios rotativos del personal, los cursos se ejecutan en
modalidad virtual, los cuales estaran enfocados a buscar el desarrollo de las habilidades
blandas en los gerentes de los restaurantes y que este pueda ser aprobado para ponerlo

en marcha en la organizacion.

Por ultimo se realiza la evaluacion del programa de capacitacion para el fortalecimiento
de habilidades blandas propuesto en el presente trabajo de graduacion, el primer nivel
de la evaluacién de la capacitacion segun el modelo de Kirk Patrick utilizado, se evalu6
por medio de Google forms, solicitando se llenara la encuesta de satisfaccion, la cual
toma los siguientes criterios de evaluacion: experiencia de la capacitacion, instructor. Los
resultados obtenidos fueron favorables, estos con un 86% de aceptacion de los
participantes y considerando los comentarios de retroalimentacién para mejorar en

futuros programas.

Seguidamente el segundo nivel, correspondiente a la evaluacion del aprendizaje se llevo
a cabo por medio de una encuesta previa a la capacitacion y otra al finalizar la misma.
Cargadas a la plataforma de classroom por medio de google forms. En la primera
encuesta los resultados con un 44% de los participantes indicando no tener nada de
conocimiento del tema, esto cambi6 favorablemente, con un total del 76% indico tener un
grado de mucho conocimiento. Logrando cumplir un programa de capacitacion que
cumplié con la satisfaccion y las expectativas de los Gerentes de los restaurantes. A

continuacion se evalu6 el nivel tres del método de evaluacion de la capacitacion, la
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transferencia de la capacitacion al puesto de trabajo, cabe mencionar que por la premura
de tiempo esto se realizé con espacio de tiempo de un mes, considerando la perspectiva

del participante y de los jefes inmediatos (Gerentes de area).

Finalmente, luego de evaluar el nivel 4 de la capacitacion, es decir el impacto que la
capacitacion represento para la organizacion, se solicitd responder una encuesta
cualitativa a los jefes inmediatos tomando dos apartados, el primero el impacto interno
con un resultado positivo en un 71%, correspondiente a las mejoras en el ambiente
laboral, en los resultados y la organizacién del trabajo. El segundo el impacto externo,
con el 61% estuvieron de acuerdo en que la capacitaciébn permiti6 considerar la
incorporacion de nuevas tecnologias, mejores condiciones e incluso brindar una mejor
imagen de la organizacion. Fortalecer las habilidades blandas forma una parte importante
para los colaboradores, permitiendo que puedan tener un crecimiento tanto personal
como profesional, considerando que la empresa sigue creciendo los conocimientos,
habilidades y actitudes de los colaboradores deben seguirle el paso, para alcanzar los

objetivos en conjunto.
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Conclusiones

1. Mediante el andlisis del diagndstico de las necesidades de capacitacion con base
a los resultados obtenidos se pudo detectar las habilidades blandas que requieren
un esfuerzo formativo para que el personal de las gerencias de los restaurantes
pueda fortalecer conocimientos, destrezas y actitudes, en beneficio del liderazgo

y desempeiio laboral.

2. Las habilidades blandas en las cuales es prioridad fortalecer son la capacidad de
negociacion y solucion de problemas, agregando la habilidad inteligencia
emocional como reforzamiento de la dimension intrapersonal y para el
fortalecimiento sea considerado factible implementar el programa de capacitacion

propuesto como parte de la formacion del recurso humano.

3. Con el presente trabajo profesional de graduacion permiti6é la elaboracion del
programa de capacitacion para el fortalecimiento de habilidades blandas dirigido
al personal de Gerencia de Restaurantes pues desde la perspectiva de recursos
humanos esto repercute en el desarrollo personal y profesional de los

participantes.

4. Con el apoyo de la Gerencia de Recursos Humanos de la empresa objeto de
estudio se implementé el programa de capacitacion por medio del método e-
learning, lo cual permitié que el proceso de aprendizaje fuera concluido por todos
los participantes asi como brindar flexibilidad al colaborador para facilitar el

desarrollo del contenido de la capacitacion.
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Recomendaciones

1. Seguimiento en un plazo de tiempo adecuado a la propuesta que se presenta en
este trabajo profesional de graduacion, destinado al fortalecimiento de habilidades
blandas dirigido a los puestos de gerencia de los restaurantes, para que el nivel
de desarrollo no disminuya y llegar a considerar un programa de capacitacion mas

amplio que pueda incluir otros puestos que necesiten mejora estas destrezas.

2. Con los resultados de las dimensiones evaluadas es recomendable realizar un
diagnéstico como minimo cada afio al personal de gerencia y sean capacitados
para desarrollar las habilidades que se encuentran en un nivel bajo o medio,
empleando el programa propuesto en el presente trabajo profesional de
graduacion o estructurando uno segun sean las necesidades detectadas,
considerando que lo principal es buscar el desarrollo personal y laboral de los

colaboradores de la organizacion.

3. Esrecomendable que la Gerencia de Recursos humanos considere dentro de sus
planes de capacitacion el programa de capacitacién para el fortalecimiento de
habilidades blandas propuesto en el presente documento o ampliar dicho
programa para considerar otras habilidades por mejorar de los colaboradores,
segun sea necesario de acuerdo al nivel de desarrollo de habilidades blandas que

estos presenten.

4. La Gerencia de Recursos humanos de la empresa objeto de estudio, se
recomienda implementar programas de capacitacion que promuevan el uso de la
tecnologia para promover la participacion de los colaboradores en temas de

interés y beneficio del desarrollo profesional.
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5. Las habilidades blandas son cada vez mas apreciadas en el ambito laboral, por lo
que es recomendable que recursos humanos realice una revision y actualizacién
de los descriptores y perfiles de puestos de gerencia de restaurantes para
establecer las habilidades blandas requeridas para el puesto y el nivel de

desarrollo que debe tener el candidato.
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Programa de Capacitacion para el fortalecimiento de Habilidades Blandas

Programa de
Capacitacion

HABILIDADES BLANDAS

Por el Desarrollo
personal y profesional

La mejora continua es posible
siempre que se tenga
compromiso y determinacion
para lograr las metas

Conocimiento e-learning contenido
El saber es la mejor Contenide 100% Enfocadoe al desarrolio
arma para crecer virtual personal y profesional

profesionalmente

Las habilidades blandas son
aquellas destrezas, atributos y
capacidades del individuo que
le permitan desempeharse
efectivamente tanto en el
entorno social como consigo
mismo

+ Forma lideres y tendras ganadores
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1. DISENO PROGRAMA DE CAPACITACION PARA EL FORTALECIMIENTO DE
HABILIDADES BLANDAS Y EVALUACION DE LA IMPLEMENTACION DE LA
CAPACITACION.
1.1.Presentacion

El presente programa de capacitacion responde a la necesidad de contar con personal
en la gerencia de restaurantes, capaces de manejar situaciones problematicas o
retadoras, poder afrontar estos escenarios empleando una alternativa de solucion por
medio de las habilidades blandas a su vez tener un mejor manejo de las emociones
propias y de los deméas para establecer relaciones sociales amenas dentro de la
organizacion. Este programa esta orientado a capacitar a los gerentes de los restaurantes
a desarrollar capacidades efectivas que pueda ejecutar en su labor, fortaleciendo las
habilidades detectadas con un bajo nivel de desarrollo, luego de un diagndstico y analisis

previo.

Estas habilidades no suelen ser ensefiadas en la educacién académica, pero con este
programa de capacitacion se busca mejorar el desarrollo profesional y laboral para los
participantes, disefiado pensando en que sea completado sin mayor complicacion y facil
acceso a la informacion de los cursos, utilizando la metodologia addie (Analisis, Disefio,
Desarrollo, Implementacion, Evaluacion), por medio de un curso E-learning asincronico
para que el participante pueda conectarse en el momento que considere adecuado
elevando la flexibilidad para tomar cada curso, derivado que los horarios laborales son

rotativos.

1.2. Antecedentes

La empresa debiera incorporar de manera planificada el proceso de capacitacion,
construir espacios para la formacién del personal, ir adaptando el proceso a los
requerimientos del entorno e incluso formar una cultura de aprendizaje propio, fomentar
en los empleados la costumbre de buscar la superacion propia, a mas de dia con dia

adquirir mas conocimientos que le ayuden en el crecimiento personal y profesional.

El programa de capacitacion esta dirigido para los gerentes de los restaurantes
pertenecientes a la marca en Guatemala, lideres encargado del personal de cada unidad,

responsables de alcanzar los resultados propuestos por la gerencia de operaciones. Son
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el personal clave para organizar, dirigir y controla al recurso humano de cada restaurante
para alcanzar los objetivos de la empresa, por lo que las habilidades blandas le permitiran

fortalecer su desempefio laboral y que estas funciones sean mejor manejadas.

Los gerentes deben ser capaces de apartarse, ser flexibles ante los cambios y tener una
mente abierta, podran anticipar amenazas incluso poder aprovechar los recursos con los
gue cuentan, los conocimientos son fundamentales, todo buen gerente debe tener las
habilidades técnicas que le permitan conocer el trabajo al maximo. Pero para lograr que
el personal a cargo de ello necesitan habilidades blandas, desarrollar la perspicacia para
reconocer las distracciones emocionales en otros, tener autocontrol de sus propias
emociones que le permita mantener la calma ante situaciones de estrés, los gerentes son

la figura de ejemplo para los empleados.

Al igual que saber delegar tareas para contribuir al trabajo en equipo, negociar con los
empleados o clientes, comunicarse eficientemente, transmitir la vision de la organizacion.
Son funciones que debe desempefiar el Gerente en un entorno social exigen, para poder
llevar estas tareas es necesario fortalecer las habilidades requeridas y la capacitacion
continua apoya al mejoramiento de estas, asi como impulsar la confianza en si mismo al

sentirse preparados como resultado del proceso de formacién.

1.3.Introduccién

El presente programa ha sido elaborado con el objetivo de fortalecer habilidades blandas
en los gerentes de restaurantes de la empresa objeto de estudio, derivado del analisis de
las necesidades de capacitacion, requieren ser fortalecidas aquellas habilidades con
menor desarrollo, las habilidades autoconocimiento, autoconciencia emocional,
asertividad, auto actualizacién de la dimension intrapersonal se refuerzan mediante el
curso inteligencia emocional, el cual favorece atender estas habilidades en un solo curso
y los cursos de capacidad de negocios y solucion de problemas para atender las
deficiencias en la dimension interpersonal. El proceso de capacitacion es el mejor apoyo
gue la organizacion puede brindar al desarrollo personal y profesional; lograr una labor

de excelencia en beneficio tanto del empleado como de la empresa.
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1.4.Participantes

El programa para el fortalecimiento de habilidades blandas esta dirigido a los 45
participantes del diagnostico de necesidades de capacitacion, los colabores se
encuentran en los puestos de gerencia de los restaurantes de la empresa objeto de

estudio.

1.5.0bjetivo General

Alcanzar que los participantes obtengan conocimientos que pueda utilizar para manejar
emociones propias e interpersonales y desarrolle un mejor nivel en habilidades blandas
para un mejor desempefio laboral de los Gerentes de los restaurantes de la empresa

objeto de estudio del trabajo profesional de graduacion.

1.5.1. Objetivos especificos
e Mejorar el conocimiento con el cuentan los gerentes en relacion a habilidades

blandas, resultado del diagnostico realizado.

e Lograr un fortalecimiento de habilidades blandas con un nivel de desarrollo bajo
segun diagnostico actual de los gerentes.

e Lograr un desarrollo en el reconocimiento de las emociones propias y de los
demas asi como estimular la automotivacion para buscar actualizar los
conocimientos.

e Brindar herramientas para el manejo de las negociaciones efectivas con
empleados o clientes y llegar a establecer acuerdos de beneficio mutuo.

e Tratar los conflictos de manera efectiva buscando soluciones a la problemética.

1.6. Meta de formacioén

La formacién es el proceso de aprendizaje vital para el desarrollo de los conocimientos y
habilidades del personal para obtener una respuesta favorable en el cumplimiento de
objetivos en el desempefio. La organizacién debe reconocer que contar con un equipo
altamente calificado lo que representara una ventaja competitiva, impulsar el cambio en

la organizacion debe ser prioridad para Recursos Humanos.

El programa de capacitacién busca un impacto positivo en el desempefio laboral, este

cambio dirigido a la mejora de las relaciones interpersonales asi como intrapersonales,
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quienes son lideres de los equipos de trabajo en cada restaurante de la organizacion.

Los participantes adquirirdn conocimientos con respecto a los siguientes temas:

¢,Qué son las habilidades blandas?

Diferencia entre las habilidades blandas y las habilidades duras o técnicas
¢Porque son importantes las habilidades blandas?

¢, Qué es la inteligencia emocional?

Habilidades y caracteristicas de las personas emocionalmente inteligentes

-~ 0o o o0 T p

Impacto e importancia de la inteligencia emocional

La inteligencia emocional en el trabajo y el liderazgo

> @

El autoconocimiento emocional

Automotivacion

j- ¢ Qué es la Capacidad de negociacién?
k. Habilidades para negocia

Cuando se debe negociar

. Principios del éxito en la negociacion
¢ Qué es la gestion de conflictos?
Analisis del conflicto

Conflicto organizacional

L T o 5 3

¢, Como afrontar el conflicto?

-~

Técnicas para la gestiéon de conflicto

1.7.Habilidades a mejorar

Luego de la evaluacién de habilidades blandas realizada a los Gerentes, se encontr6é una
deficiencia en las habilidades de auto conocimiento, asertividad, auto actualizacion,
Capacidad de negociacion y solucion de problemas. Se estructura el programa de
capacitacion con el fin de atender estas carencias, con el curso de Inteligencia emocional
se cubrira el conocimiento en la gestién de autoconocimiento, autoconciencia emociona,
asertividad y auto actualizacion, esto en consideracion que la inteligencia emocional es
base fundamental de las habilidades intrapersonales y a su vez corresponde a un

conjunto de habilidades (empatia, motivacion de uno mismo, autocontrol emocional y



72

autoconocimiento emocional), atendiendo con esto el desarrollo de las habilidades
intrapersonales por fortalecer.

En cuanto a las destrezas interpersonales de las cuales en la evaluacion fueron
detectadas con deficiencia se presentan los cursos de capacidad de negociacion y
solucion de problemas, las relaciones sociales no son faciles de adquirir, si bien algunas
personas estas habilidades son parte de su personalidad a otras se les dificulta el
relacionarse y alcanzar acuerdos satisfactorios, esto mismo puede suceder en el entorno
laboral por lo cual se incluyen estos temas dentro del programa de capacitacién de
habilidades blandas.

Fortalecer las habilidades blandas del personal, representa un apoyo a la interaccién con
las demas personas asi como consigo mismo. El manejo apropiado de las habilidades
interpersonales, en el entorno laboral, son de suma importancia para el desempefio de
los equipos de trabajo, es por esto que es necesario que el personal mejore en

habilidades como:

+ Inteligencia emocional
Desarrollar habilidades emocionales que permitan identificar los sentimientos que
expresa el cliente y manejar las emociones propias, son destrezas necesarias para
atender las necesidades del cliente. Un colaborador empético genera una mejor
conexion, atenderan y resolveran las inquietudes del consumidor con mayor
eficiencia incluso permitira crear lazos fuertes con el cliente y alcanzar una

fidelizacion de este con la marca.

+ Capacidad de negociacién
Conocer las técnicas apropiadas para negociar que por ende reducen los
conflictos, es necesario preparar a los Gerentes ah afrontar situaciones dificiles
con la negociacién como factor de triunfo entre el intercambio de beneficios, ser

habiles en la negociacion para ejecutar un proceso de negociacion con éxito.

< Solucién de problemas
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Identificar el estilo mas apropiado y apegado al modelo de la empresa para el
manejo del conflicto, conocer y poner en practica las estrategias de resoluciéon de
conflictos interpersonales e intrapersonales. Lograr una negociacion de ganar —
ganar, maniobrar el tiempo en la resolucion de conflictos, manejar el estrés que la
situacién pueda generar y como puede repercutir en la tension del trabajo. Tener
la habilidad para enfrentar clientes o personal dificil y la estabilidad emocional para

resolver el inconveniente.

1.8.Metodologia

El programa de capacitacion para el aprendizaje se utiliza el método de aprendizaje
ADDIE, en sus fases andlisis, disefio, desarrollo, implementacion y evaluacioén. El sistema
de implementacion de la capacitacion derivado de los ultimos acontecimientos a nivel
mundial se plantea un programa de aprendizaje electrénico (e-learning) colgando el
contenido del programa para que sea tomado a distancia por cualquier medio digital, bajo
una modalidad Asincrénico esto permitira colgar material en linea para que sea un

aprendizaje autonomo pero posible de evaluar al concluir el programa.

La formacién del recurso humano por medio de un programa de capacitacion requiere la
metodologia adecuada para que sea amena con para las personas que tomaran los
cursos planteados, el modelo ADDIE para la educacién a distancia, en modalidad e-
learning para la implementacion del programa de capacitacion de habilidades blandas.
Con el desarrollo de esta metodologia se busca que el participante adquiera y fortalezca
habilidades que le sean de utilidad en las funciones de sus puestos, de manera agil y de

facil acceso.

Este modelo se enfoca en el disefio de la formacion online, para el presente programa se

llevan a cabo en las siguientes etapas:

e Andlisis: Previo al disefio del contenido, se realiza un estudio de las habilidades
por desarrollar en el personal para quienes esta dirigido el programa de
capacitacién de habilidades blandas, estableciendo las caracteristicas principales
de los participantes, los recursos disponibles y el nivel en el que se encuentra el
conocimiento que poseen. Evaluar la factibilidad de acceso de los participantes a
la plataforma elegida para cargar el contenido de los cursos.
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e Disefio: establecer los objetivos del programa de capacitacion asi como la
definicion del contenido de los cursos, estos contienen definiciones, videos
complementarios del tema, infografias. El contenido se mostrara en formato de
texto, audio y video; utilizando la plataforma classroom de acceso gratuito.

e Desarrollo: crear el contenido que se mostrara en los cursos del programa,
utilizando fuentes terceras respetando los derechos de autos y contenido de
elaboracion propia.

e Implantacion: con el cronograma realizado, se realiza la invitacion a los
participantes a ingresar a la plataforma, dando los pormenores para ingresar y
recibir el programa de capacitacién, brindando todo el apoyo a los participantes
para eliminar inconvenientes que se puedan presentar para ingresar al contenido
desarrollado.

e Evaluacion: conocer los aspectos del disefio que necesitan mejora.

1.9 Recursos
Para tomar el curso se requiere que el participante cuente con una cuenta de correo de
Gmail, algun dispositivo movil y conectividad a Wi-Fi.

1.10. Facilitador

La estructura y disefio del programa de capacitacion es realizado por el profesional como
parte de su aportacién a la organizacion, el contenido se obtiene de fuentes externas con
la informacién requerida para el aprendizaje del participante.

1.11. Duracién
Duracién del programa
Semana Tema Horas aprox. Fechas
Semana l | Introduccién al concepto | 2 horas Del 17 al 21 de enero 2022

Habilidades Blandas
Semana 2 | Inteligencia Emocional 2 horas Del 24 al 28 de enero 2022

Semana 3 | Inteligencia Emocional 1 hora y media Del 31 de enero al 4 de febrero 2022
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Semana 4 | Capacidad de Negociacién || 2 horas y media Del 07 al 11 de febrero 2022
Semana 5 | Solucion de problemas 3 horas Del 14 al 18 de febrero 2022
Semana 1 || Evaluacion de reaccién 21 de enero 2022
Evaluacion de aprendizaje 14 de enero 2022
Conocimientos previos
Semana 6 | Evaluacion de aprendizaje 21 de febrero 2022
Conocimientos adquiridos
Evaluacion de transferencia Abril 2022
(aplicabilidad)
Evaluacion de Resultados Abril 2022
1.12. Contenido del programa de capacitacion para el fortalecimiento de
habilidades blandas
Objetivo Habilidades Contenido Actividad Metodologia || Duracion
H Introduccién . L&_actura e-Learning | Semana 1
* Videos asincronico
al concepto i N
Alcanzar un - e ¢Qué son las habilidades
i Habilidades blandas?
incremento  en el : !
il Blandas e Diferencia entre las
| nivel de desarrollo de habilidades blandas y las
| -
las  habilidades habilidades  duras o
d técnicas
blandas en los e ¢Porque son
a importantes las
4 | Geremes  de los habilidades blandas?
restaurantes de la
e
empresa objeto de
s
5 estudio del trabajo
| profesional de
graduacion.
a
n
d
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Lograr un desarrollo
en el reconocimiento
de las emociones
propias y de los
demas asi como
estimular la
automotivacion para
buscar actualizar los
conocimientos.

Inteligencia

Emocional

Fundamentos tedricos

Introduccion a la
inteligencia emocional
Impacto e importancia
de la inteligencia
emocional
Habilidades y
caracteristicas de las
personas
emocionalmente
inteligentes

La inteligencia
emocional en el trabajo
y el liderazgo

El autoconocimiento

Autoconocimiento
emocional
Técnicas para el
autoconocimiento

Automotivacion

Como auto motivarse
Principales tipos de
motivacion
El establecimiento de
metas
Planificacion de
actividades para
alcanzar las metas

e Lectura
e Videos
e Casos

e-Learning

asincrénico

Semana

2y3

® T =

=

Manejar las
negociaciones con
empleados o
clientes, llegar a
establecer acuerdos

de beneficio mutuo

Capacidad
de

negociacion

Habilidades para
negociar

Cuando se debe
negociar

Negociacién perder-
perder, ganar-perder,
ganar-ganar

Principios del éxito en la
negociacion

e Lectura
e Videos
e Casos

e-Learning

asincrénico

Semana 4
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S e Planeacién de la
o negociacion
n
a
|
| Soluciéon de . Lgctura e-Learning Semana 5
* Videos asincrénico
n Problemas . . * Casos
e Analisis del conflicto
t e Conflicto organizacional
e e Como afrontar el
r Tratar los conflictos conflicto .
e Pasos para solucionar
D de manera efectiva un conflicto
o | buscando soluciones e Tecnicas para la
gestién de conflictos
r a la problematica.
S
o}
n
a
I
1.13. Niveles de aprendizaje

Para un futuro programa de programacion la organizacién debera considerar en qué
nivel de aprendizaje inicia la capacitacién el participante, es decir, la descripcion de
los conocimientos, habilidades y capacidad que demuestran los participantes,
dependiendo de las habilidades demostradas derivadas de los resultados de la
evaluacion de diagnéstico, el mayor o menor manejo de las destrezas permite

establecer el nivel inicial, medio y avanzado.

Con base a las diez habilidades blandas establecidas en el presente trabajo
profesional de graduacion, luego de la evaluacion para el diagnostico, la organizacion
podra establecer en qué nivel se encuentra cada participante y asignar las habilidades

a fortalecer mediante un debido programa de capacitacion.

Nivel de aprendizaje segun resultado del diagnadstico inicial
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Nivel Avanzado

El participante demuestra destrezas desarrollas en un nivel alto
en todas las habilidades blandas establecidas, en este caso el
participante podra elegir que habilidades desea reforzar para
mantener el nivel requerido, se le permitirA como minimo

asignarse tres habilidades a mejorar.

Nivel Medio

El participante demuestra un nivel medio en el desarrollo de
habilidades blandas, se le asignaran para capacitacion las

habilidades con el nivel de desarrollo bajo y medio.

Nivel Inicial

El participante demuestra un nivel bajo en el desarrollo de
habilidades blandas, se le asignaran para capacitacion todas las

habilidades para reforzar.

1.14. Evaluacion del aprendizaje inicial, intermedia y avanzada

Esta evaluacion esta dirigida a conocer el aprendizaje que el participante ha obtenido

durante el programa de capacitacion, con esto se espera que sea posible una

retroalimentacion durante el proceso de la capacitacion y asi realizar modificaciones

necesarias para garantizar los objetivos planteados, para esto se realizan tres tipos

de evaluacion: diagnostica, formativa y sumativa. Este proceso se presenta como

propuesta para un futuro programa de fortalecimiento de otras habilidades blandas

que requieran fortalecimiento.

e Evaluacién diagnostica, aplicada al inicio del aprendizaje la cual permite

establecer los conocimientos y el nivel de desarrollo que tienen los

participantes. Para ello la organizacion objeto de estudio puede utilizar los

resultados presentados en el trabajo profesional de graduacién como punto

de partida.

e Evaluacion Formativa, se realiza durante el desarrollo del evento de

capacitacion y monitorear el progreso de los participantes para ejecutar

correcciones segun las deficiencias mostradas, para esto se presenta el

formato para evaluacion formativa dentro de los anexos del presente

documento.
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e Evaluacién Sumatoria, se aplica al final de la capacitacién y busca valorar
la conducta final del participante y constatar que se alcancen los objetivos
planteados y realizar una recapitulacion de lo aprendido, para esto se
presenta el formato de evaluacion sumatoria dentro de los anexos del

presente documento.

La propuesta presentada se ejecuta el modelo de evaluacion de Kirkpatric, como parte
del seguimiento y evaluacion el proceso de formacion de los participantes en un

programa de capacitacion.

1.2.Evaluacién y resultados del programa de capacitacion
1.2.1. Método de evaluacion

La evaluacién del programa de capacitacion se realiza por medio del método Kirk Patrick
este permite medir el aprendizaje de la propuesta del programa de capacitacion para el
desarrollo de habilidades blandas, esta medicidn se lleva empezando con la evaluacion
de la reaccién es decir cuan satisfecho esta el participante con la capacitacion en general,
la segunda medicién corresponde al aprendizaje, medir los conocimientos adquiridos, las

habilidades desarrolladas o las actitudes que han cambiado.

La tercera evaluacion corresponde a la transferencia de los conocimientos, habilidades o
actitudes llevados al puesto de trabajo y por ultimo se realiza la evaluacion de los
resultados o impacto de la capacitacion, evaluar el progreso producto de la formacion.

Estas evaluaciones se llevan a cabo por medio de los siguientes instrumentos:

Evaluacién de reaccion

a
b. Evaluacién de aprendizaje

c. Evaluacién de transferencia (Aplicabilidad)
d

Resultados

La evolucion de aprendizaje se realiza en dos etapas, con la utilizacion del mismo
instrumentd pero aplicado en diferente momento, la primera etapa evalia los
conocimientos que posee el participante previo a la capacitacion y en la segunda etapa

los conocimientos adquiridos producto de la informacion recibida en el programa.



5.2.2. Indicadores de evaluacion

Criterio

Reaccion

Aprendizaje

Transferencia

Resultados

Indicador

¢Logré las metas de aprendizaje con este programa?
¢Qué sugiere para mejorar este programa?

iCree que la organizacion debe mantener el

programa?
Opinién sobre: materiales, horario, modalidad.

Evaluacién de salida: dominio de contenido antes y

después del programa.

Nivel de desempefio. La aplicacion positiva de
la habilidad aprendida segun requerimientos del

puesto.

Alcanzar los resultados esperados:
Mejor desempefio.

Reducciéon en indice de quejas de clientes

(interno/externo).

Incremento en la productividad

Total porcentaje de evaluacion

80

Porcentaje (%)

10%

40%

10%

40%

100%

Nota: se muestran los criterios para establecer los indicadores de evaluacion, elaboracién

propia con apoyo del documento “Programa de capacitacion de la gestion comercial”.

Agosto 2021.
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5.2.3. Estimacion de los costos del programa
Se realiza la estimacién de los costos derivados del programa de capacitacion de
desarrollo de las habilidades blandas, considerando que los cursos son realizados bajo
el método on-line permite eliminar costos derivados de la asistencia presencial de los
participantes, sin embargo el tiempo invertido en los cursos representan un costo el cual

es tomado en cuenta dentro de esta estimacion.

Costeo Programa de capacitacion para el fortalecimiento de habilidades blandas

Participante

Salario
Puesto Rango Salarial Promedio
Gerente de Restaurante Q 7,054.83 - Q9,396 Q 8722542
Total Horas del Programa 11
Costo * Hora Hombre Q 34.27
Costo por el total de horas Q 377.00
Total horas por 45 participantes 495
Total Costo por Horas Invertidas Q 16,964.92
Asesor
Salario
Puesto Rango Salarial Promedio
Jefe o Encargado de Capacitacion ‘ Q9,403.83-Q 11,745 Q 10,574.42
Total Horas del Programa 11
Costo * Hora Hombre Q 44.06
Total Costo Hora del Asesor Q 484.66
Inversion Total Q 17,449.58

Nota: Estimacion del costo de la capacitacién, considerando la hora hombre que el personal invierte con la
ejecucion del programa, Elaboracion propia, Agosto 2021. Con el apoyo de la pagina Tecoloc.com.gt para

el promedio de salario.


https://www.tecoloco.com.gt/empleo/gerente-de-restaurante
https://www.tecoloco.com.gt/empleo/jefe-o-encargado-de-capacitacion
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2. Guia de entrevista para anéalisis organizacional

GUIA DE ENTREVISTA GERENTE DE RECURSOS HUMANOS
DETECCION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

El propdsito de esta entrevista es obtener informacion de valor que permita determinar las necesidades
de capacitacién para el desarrollo de habilidades blandas, manteniendo la confidencialidad de la
informacidn y recabar datos referentes al actual fomento de desarrollo de las destrezas mencionadas por
parte del empleador, con el fin de realizar un programa de capacitacidn en habilidades blandas.

1. DATOS

Nombre:

Afios en el puesto:

2. INFORMACION GENERAL

Cantidad aproximada de trabajadores que integran la empresa

¢Qué tipo de mercado atienda la empresa?

¢Cudnto tiempo tiene funcionando la empresa en el pais?

¢Las habilidades blandas son un aspecto importante de desarrollar en el personal?
¢éSe consideran relevantes las habilidades blandas antes de la contratacion?

ése realiza alguna evaluacion para determinar el nivel de desarrollo de las habilidades
blandas?

3. INFORMACION RELEVANTE

La empresa cuenta con un plan estratégico para el drea

Cuenta con perfiles y descriptores de puestos (con qué frecuencia se actualizan)
Enfoque estratégico de la capacitacion

Informacién sobre planes de capacitacién

Proyectos a futuro

Objetivos

4. EJECUCION

Realizada por medio de video Ilamada derivado a las politicas de distanciamiento social

5. OBSERVACIONES
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3. Guia de observacion y narrativa

Guia de observacion y narrativa

Observador:
Organizacion:

Area:

Guia de Observacion y Narrativa Gerencia de Restaurantes durante la jornada laboral

Comentarios:
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4. Cédula de necesidades de capacitacion

Deteccion de necesidades de capacitacion
Cedula DNC por problemas, planteamiento de problema

DNC POR PROBLEMAS
HABILIDADES BLANDAS

Elaborado por: | Fecha de elaboracion: |Fecha de revision:

Descripcion del problema: se pudo observar que la organizacion ha dirigido la
capacitacion Unicamente a las competencias técnicas, dejando sin atender el
desarrollo profesional del personal para el puesto, la ejecucion de sus funciones requiere
el reforzamiento de competencias blandas.

i z PERSONAL HABILIDADES
NO. | PROBLEMATICA DESCRIPCION INVOLUCRADO
Conductuales | Profesionales
Se detecté que es importante la ggrnee’:g'lo
capacitacién de habilidades
técnicas, pero es también es c _ q
importante desarrollar en el personal | Z€rencia e
1 H’;‘Ek:\IDE’;‘AE\)SES distintas habilidades intrapersonales | OPeraciones

como interpersonales fundamentales | Gerencia de
para lograr relaciones sociales | Tienda X X

sanas que contribuyan en la mejora

del ambiente laboral. Asistente de

Gerencia

Areas o personas

: Descripcion de su responsabilidad en habilidades blandas:
involucradas

Liderar al personal de tienda, estableciendo relaciones Cliente interno/ externo, sanas y

Gerente de Tienda . ) y .
funcionales para la ejecucion de las operaciones.
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5. Cuestionario para determinar las necesidades de capacitacion

Ficha técnica Instrumento para DNC

Autor:

Alvarado Zapata, Martin Alfredo Tadeo.

Afo:

2020

Nombre de la prueba:

Escala para medir el nivel de habilidades blandas de
trabajadores de una empresa gastronémica

Procedencia:

Piura, Peru.

Tiempo de Aplicacion:

Entre 25 minutos a 30 minutos

Ambito de aplicacion:

Trabajadores de restaurante

Significacion:

Esta escala esta compuesta por 30 items que exploran el
nivel de desarrollo de habilidades blandas que poseen
los

trabajadores través de las siguientes dimensiones:
Intrapersonal, interpersonal.

Validez:

Validacion por juicio de expertos

El instrumento utilizado para evaluar las Habilidades
Blandas fue validado por un profesional en psicologia
organizacional y 2 profesionales con

Maestria en MBA.

Rosillo Zapata Yojani Emérita Magister

Salazar Moscol Wilfredo Magister en Administracion y
Recursos Humano

Rodriguez de Pefia Nélida Doctor en Administracion

Significacion de la prueba

Dimensioén

Significacion

Intra

Personal

Se evalla las habilidades que son propias del individuo y favorecen
el conocimiento de su mundo interno, sus emociones, sentimiento,
fortalezas y debilidades.

Las habilidades que la conforman son: autoconocimiento,

autoconciencia emocional, asertividad y auto actualizacion.

Inter

Habilidades Blandas

Personal

Se evalla las habilidades que desarrolla un individuo a efectos de
establecer relaciones interpersonales satisfactorias. Sirven para
garantizar una adecuada interaccion, mejorar su desempefio y
alcanzar los objetivos colectivos.

Las habilidades que la conforman son: empatia, orientacion al

cliente, trabajo en equipo, toma de decisiones, resolucion de

problemas, capacidad de negociacion.
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DEFINICION DEFINICION .
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Son habilidades La variable * Auto reconocimiento
Fie naturaleza dlag.n.ostlca: Habilidades . AutqconCIenCIa ORDINAL
intrapersonal e Habilidades Blandas emocional
. 3 5 Intrapersonales L
interpersonal; serd trabajada a » Asertividad
esenciales para través de la « Autoactualizacién
Variable el desar:ollo apllclac;on dtle ung ) Empatia Escala Nivel
Diagnostica lpebrsonla Ky hagi escala tev:;o’r:;c(;on * Trabajo en Equipo
aboral.(Kechagias 9“‘* contendra X « Orientacion al cliente
HABILIDADES ’2011) ge'l:'T'IS que recogeran ¢ Toma de decisiones Nunca Nada
BLANDAS ' atos para Habilidades | ¢ Capacidad de A Veces Bajo
diagnosticar la iz
idad de | Interpersonales | Negociacion o )
realidad de las o Solucién de | Casisiempre | Medio
habilidades Siempre Alto
intrapersonal e problemas P

interpersonal, de los
trabajadores.
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6. Cuestionario dirigido a los gerentes

Instrucciones: Estimado Colaborador, agradezco su participacion en la presente

encuesta, la cual busca recolectar informacion acerca de las habilidades blandas con las
gue cuentan los empleados a fin de proponer un programa de capacitacion que permita

mejorar y fortalecer estas habilidades.

Se le pide responder con total honestidad, recuerde no hay respuestas buenas ni malas,

todo es con fines de mejora y anonimo.

Puesto: Edad:

Antigledad en la empresa: Antigiedad en el puesto:

Secciodn I: Informacion general de Capacitacion

1. ¢Ha recibido capacitacion por parte de la empresa durante los Ultimos 3 meses?

Si No

2. Sisu respuesta anterior es afirmativa, en que tema ha recibido capacitacion:

3. ¢Considera importante desarrollar habilidades que permitan mejorar la interacciéon
con otras personas?

Si No



Seccidn ll: Datos especificos Habilidades Blandas
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VARIABLE

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS

ESCALA DE
RESPUESTAS

Nunca

1.

A veces
Casi Siempre

2
3.

Siempre

4.

HABILIDADES BLANDAS

INTRAPERSONAL

Auto
Conocimiento

¢Puedes identificar con facilidad cuales son
los puntos fuertes de tu personalidad que

han contribuido con el logro de tus metas?

¢Reconoces qué caracteristicas de tu
personalidad favorecen la interaccién con las

diferentes personas que conoces?

¢Puedes identificar con facilidad cuales son
los puntos débiles de tu forma de proceder

que impiden lo que te propones?

Autoconciencia
Emocional

¢ldentificas cudles son las emociones que

sientes con mayor frecuencia?

¢ldentificas con facilidad cudles son las

emociones que te cuesta o te molesta sentir?

¢ldentificas claramente ante qué situaciones

suele invadirte el miedo?

Asertividad

¢Puedes expresar tus sentimientos sin herir

los sentimientos de los demas?

¢Defiendes tus opiniones con claridad

manteniendo la calma y serenidad?

¢Puedes expresar con respeto y honestidad

lo que te incomoda y te hace sentir mal?

Auto actualizacion

10

éSigues cursos de
capacitacion/actualizacion, online o
presencial, que te permiten mejorar tus

condiciones laborales?

11

¢Realizas cambios en tus habitos y actitudes
que favorecen tus relaciones

interpersonales?

12

¢En lo que va del afio has realizado

actividades que contribuyen a tus
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aspiraciones de superaciéon y

autorrealizacion personal?

INTRAPERSONAL

Empatia

13

¢Cuando alguien te cuenta un problema te

imaginas en su situacién y tratas de ayudar?

14

éComprendes el punto de vista de tus

compafieros, aunque difieran del tuyo?

15

¢Entiendes los sentimientos de las personas
y promueves el buen trato y comprension en

el grupo?

Trabajo en
Equipo

16

¢Aportas ideas para mejorar el trabajo y

lograr las metas del grupo?

17

¢Brindas apoyo a tus compafieros de trabajo

cuando lo necesitan?

18

¢Escuchas las ideas y sugerencias de tus
compafieros para el logro de los objetivos del

grupo?

Orientacion al
Cliente

19

¢Demuestras  habilidad para identificar

rapidamente las necesidades de los clientes?

20

¢Realizas cambios en tu forma de trabajar

respondiendo a los gustos de los clientes?

21

¢Tu trabajo esta centrado en hacer que los
clientes se sientan satisfechos con el servicio

que presta la empresa?

Toma de
Decisiones

22

¢Atiendes rapidamente cualquier dificultad

que se te presenta en tu trabajo?

23

¢En tu trabajo te caracterizas por tomar
decisiones evaluando previamente

diferentes alternativas?

24

é¢Tomas decisiones con mucha seguridad

ante situaciones de alta presioén?

Capacidad de
Negociacion

25

¢Te resulta facil poder encontrar puntos
favorables en las opiniones contrarias a tus

propuestas?

26

¢Tienes habilidad para presentar
argumentos claros y consistentes haciendo
ver la conveniencia y relevancia de tus

propuestas?

27

¢Ante  situaciones de  conflicto te
predispones rapidamente a la busqueda de

acuerdos?

Solucién de
Problemas

28

¢Te resulta facil generar muchas ideas
creativas para solucionar situaciones dificiles

que se presentan en el trabajo?
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29 ¢Cudndo se presenta un problema laboral
organizas de inmediato un proceso de
gestion efectiva para resolverlo?

30 ¢Aplicas técnicas de resolucion de problemas

ante las dificultades que debes resolver en tu

trabajo?
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7. Guiade entrevista para Gerente de Recursos Humanos

ENTREVISTA PARA GERENTE RRHH

Tema: Programa de Capacitacion para el fortalecimiento de habilidades blandas.

Dirigida a: Gerente de Recursos Humano

El objetivo es obtener informacion, para conocer la perspectiva organizacional hacia la
formacion de competencias Blandas para los puestos de Gerente y Asistente de Gerencia

de los restaurantes de la organizacion, como parte del desarrollo del talento humano.

Las habilidades blandas, hacen referencia a las siguientes habilidades: conocer las
emociones y sentimientos propios, manejarlos, reconocerlos, crear la propia motivacion,
gestionar las relaciones, interpretar situaciones, persuasion, direccion, negociacion,
resolucién de conflictos, la cooperacion y el trabajo en equipo. (Goleman 1998)
cualidades personales que permiten la interaccion con otras personas de manera

efectiva.

1. ¢Cuales son los objetivos de la organizacién para el afio en curso?

2. Cree que la empresa tendria un nivel mas competitivo si cuenta con talento
humano formado con las habilidades necesarias para alcanzar los objetivos
organizacionales.

3. Considera que la organizacion le da la atencion adecuada al desarrollo personal y
profesional del recurso humano.

4. ¢Dentro de la capacitacion que se planea ejecutar a futuro, existe algin programa

dirigido habilidades blandas?
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5. Conoce que estudios indican que el 85% del éxito a nivel profesional se basa en
las habilidades blandas conocidas como competencias emocionales, a las cuales
no se les dedica la formacion adecuada. ¢ Sabiendo esto hacia donde enfocaria la
formacién del recurso humano, al desarrollo de competencias técnicas o blandas?

6. ¢Considera que el recurso humano actual de la organizacion tiene el potencial
para desarrollar estas habilidades?

7. Cree que la empresa a futuro destine parte del presupuesto a la capacitacion de
competencias blandas en el personal de Gerencia.

8. ¢De las siguientes habilidades blandas, de acuerdo con las funciones del puesto
de Gerente, cuales considera importante desarrollar?

Habilidades Blandas

1. | Comunicacién asertiva 6. | Orientacion al cliente
2. | Autoconocimiento emocional 7. | Toma de decisiones
3. | Inteligencia Emocional 8. | Gestion de conflictos
4. | Empatia 9. | Capacidad de negociacion
5. | Trabajo en Equipo 10. | Liderazgo
¢, Qué otras conoce o considera importantes?

9. Creeria que la implementacion de un programa de capacitacion de habilidades
blandas dirigido a los puestos de Gerencia elevaria las competencias del talento
humano.

10. Cuenta la organizacién con un plan o programa de capacitacion dirigido al

fortalecimiento de habilidades blandas.

11. Se realiza algun tipo de evaluacion para conocer el nivel de desarrollo de
habilidades blandas que posee el personal de las Gerencias en tiendas.
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12.Creeria que la implementacion de un programa de capacitacion para fortalecer las

habilidades blandas dirigidas a los puestos de Gerencia elevaria el manejo de
estas habilidades.

Instructivo Programa de Capacitacion para el fortalecimiento de Habilidades

Blandas

Instructivo para inscripcion al curso colgado en classroom

1. Abrir el navegador desde el dispositivo movil elegido, una vez iniciado desde una
cuenta de Google.

Google

2. ingresar a https://classroom.google.com/

llu— .

© 20 8 e gonge s e [

Goagle Classroom

CIAARmaar?) |IorT1IA @ WAIA1a Y [Wofmains S0 o |MITEAN = STTMAIN Wb ¢ 1\ ML N




3. Presione el simbolo + para agregar una nueva clase

>’.-i .

[l S — . .

= Googhe Dessrmeen * B

4. Seleccione unirse a clase

*r0 ¢ ——— - —

& Googhe Duswone e =

- s—

-

5. Ingrese el cédigo que se le ha proporcionado correspondiente al curso, presione
unirme
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Listo tendra acceso al contenido del curso creado para el desarrollo del programa de
capacitacion de habilidades blandas

(L T SR TR LR

Habilidades Blandas

7. Campaiia de expectativa
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HABILIDADES BLANDAS

¢Qué son?
Porque son impy

+ @@=y
=]

Para profesionales comprometidos en el
desarrollo de sus capacidades

ii Muy pronto descubre mds a través de Classroom !
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9. Encuesta nivel de satisfaccion del programa de capacitacion para el

fortalecimiento de habilidades blandas

Nombre del programa: Fecha:

Su opinidn es importante, por ello, se le solicita responder la presente encuesta que permitira conocer
su apreciacion respecto a las actividades de capacitacién que concluyo, pensando en que si se volviera
a repetir en un futuro para otras personas, sus aportes seran considerados para mejorar. Por favor,
responda utilizando la siguiente escala, marcando con la alternativa que represente apropiadamente
su opinion. Si considera que la afirmacién no aplica, marcar la casilla N/A.

En total desacuerdo I En desacuerdo I Neutral I De acuerdo I En total acuerdo I

Eperendsdepactaden | 1] 2] 3] 4] 5 |wal

La informacion previa sobre modalidad, horario y objetivo
fue claray oportuna

La plataforma utilizada para realizar la capacitacion fue D

adecuada

mvolucrado(a) y activo(a)

Las evaluauones fueron adecuadas a la forma de ensefiar
Ios contenidos

La duraCIOn de Ia actividad fLIe adecuada a IOS Objetlvos de & ®_____ 8 @& B 1
aprendizaje

Fuente: elaboracion propia. Con apoyo del documento: “Guia préctica para gestionar la

La metodologla fue desafiante, manteniendo al participante |

capacitacion en los servicios publicos”.s.f.
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10.Encuesta nivel de aprendizaje, conocimientos previos

Encuesta de Conocimientos previos

Nombre del programa: Fecha:

Instrucciones:
Marque con una X la casilla que considere represente su opinion, en la escala que se presenta del lado

derecho.

Pregunta I Muchol Mediol PocoI Nada
1

éSabes que son las habilidades blandas?

2 éLe es posible reconocer la diferencia entre habilidades
duras y blandas?

3 éSabe la relacion existente entre el manejo de las
habilidades blandas y las relaciones intrapersonales?

E éSabe manejar sus emociones ante una situacion critica?

6

-l ]

¢Es capaz de establecer negociaciones con los empleados o
clientes, que representen acuerdos de beneficio?
éiPuede identificar la mejor solucidn ante un conflicto? D

¢Es capaz de reconocer y manejar las emociones de los
demas en el trabajo?
]
¢Conoce como pueden influir las habilidades blandas en su
puesto?
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11.Encuesta nivel de aprendizaje, conocimientos adquiridos

Encuesta de Conocimientos adquiridos

Nombre del programa: Fecha:

Instrucciones:
Marque con una X la casilla que considere represente su opinion, en la escala que se presenta del lado

derecho.

- Pregunta I Mucho Medlol Poco Nada I

éConoces sobre el término habilidades blandas?

2 iLe es posible reconocer la diferencia entre habilidades
duras y blandas?
éSabe la relacion existente entre el manejo de
habilidades blandas y las relaciones intrapersonales?

4 I éSabe manejar sus emociones ante una situacidn critica?

5 éEs capaz de reconocer y manejar las emociones de Ios
demas en el trabajo?
¢Es capaz de establecer negociaciones con los empleados o
clientes, que representen acuerdos de beneficio?

7 I éiPuede identificar la mejor solucidn ante un conflicto? I I I

éConoce como pueden influir las habilidades blandas en su
puesto?
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12.Cuestionario de evaluacion nivel de transferencia (Aplicabilidad) al puesto,

segun jefe inmediato

Estimado Gerente de area

Con el propdsito de evaluar la transferencia de conocimientos de la capacitacién recibida por personal
a su cargo, resultado del programa de desarrollo de habilidades blandas, para identificar los aspectos
positivos a mantener o aquellos que podran ser mejorados a futuro, le agradeceré responder las
siguientes interrogantes.

Nombre Gerente de Area
Unidad de trabajo
Nombre de la persona evaluada

Fecha de evaluacién

¢Cuales fueron los principales motivos para tomar la decisidon de autorizar la asistencia al curso?

Cambios en la organizacion Adquirir nuevas habilidades profesionales
Solicitud del empleado Aprender herramientas y técnicas para el trabajo
Promocién Mejorar la eficiencia en el actuar del empleado
Otro (especificar)

Considerando los objetivos del programa de capacitacion que corresponden a:

1 Lograr un desarrollo en el reconocimiento de las emociones propias y de los demas asi como estimular la
automotivacidn para buscar actualizar los conocimientos

2 Manejar las negociaciones con empleados o clientes, llegar a establecer acuerdos de beneficio mutuo

3 Tratar los conflictos de manera efectiva buscando soluciones a la problematica.

Y considerando el compromiso de implementar los conocimientos adquiridos por el participante,
indique el nivel observado de transferencia de lo aprendido en el puesto de trabajo.
1. Registre en la casilla correspondiente el valor que mejor refleje su percepcién, de acuerdo
con la siguiente tabla:

Desempefio observable Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

El participante puso en priactica lo
aprendido en su puesto de trabajo.

Ha tenido la oportunidad de usar los
aprendizajes de la capacitacion.

Ha resuelto errores en el desempeiio
del puesto.

Descubrié nuevas situaciones en las
gue puede aplicar las habilidades
adquiridas.




Recibir esta capacitacion le permitido
obtener mejores resultados en su
desempefio.

La capacitacidn le permitié demostrar

una nueva actitud en las funciones del
puesto.

Esta capacitacion le ha permitido
mayor control en situaciones
conflictivas.

2. Enelcaso que las conductas precedentes sean evaluadas con “Nunca” o “Casi nunca”, indique
las razones posibles, que considere por las cuales el empleado no ha podido usar los nuevos
conocimientos/habilidades de forma adecuada. Identifique las razones y asocie a la conducta
que afecta.

No ha tenido oportunidad de usar lo aprendido en la capacitacidn

Resistencia al cambio

‘: La funcion que desempefia no permite aplicar lo aprendido

No recuerda el contenido del curso

No siente o no tiene motivacién para aplicar

Otros, indique

Comentarios:

3. ¢éQué sugerencia propone para hacer el programa de capacitacién mas util?

4. ¢Cudles considera han sido los aspectos facilitadores, que han permitido a la persona
capacitada aplicar lo aprendido en su puesto de trabajo?

Muchas gracias

Fuente: elaboracién propia. Con apoyo del documento: “Guia practica para gestionar la capacitacion en los

servicios publicos”.s.f.
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13.Cuestionario de evaluacion nivel de transferencia (Aplicabilidad) al puesto,

segun participante

Estimado Gerente de area

siguientes interrogantes.

Nombre Gerente de Area
Unidad de trabajo
Nombre de la persona evaluada

Fecha de evaluacién

Cuestionario de evaluacidn de transferencia (Aplicabilidad) al puesto, segun participante

Con el propdsito de evaluar la transferencia de conocimientos de la capacitacidon recibida por personal
a su cargo, resultado del programa de desarrollo de habilidades blandas, para identificar los aspectos
positivos a mantener o aquellos que podran ser mejorados a futuro, le agradeceré responder las

¢Cudles fueron los principales motivos para tomar la decision de asistir al curso?

Cambios en la organizacion

Adquirir nuevas habilidades profesionales

Solicitud del empleado

Aprender herramientas y técnicas para el trabajo

Promocion

Mejorar la eficiencia en el actuar del empleado

Otro (especificar)

con la siguiente tabla:

Desempeiio observable

El participante puso en priactica lo
aprendido en su puesto de trabajo.

Ha tenido la oportunidad de usar los
aprendizajes de la capacitacion.

Ha resuelto errores en el desempeiio
del puesto.

Considerando los objetivos del programa de capacitacion que corresponden a:

1 Lograr un desarrollo en el reconocimiento de las emociones propias y de los demas asi como estimular la
automotivacidn para buscar actualizar los conocimientos

2 Manejar las negociaciones con empleados o clientes, llegar a establecer acuerdos de beneficio mutuo

3 Tratar los conflictos de manera efectiva buscando soluciones a la problematica.

Y considerando el compromiso de implementar los conocimientos adquiridos por el participante,
indique el nivel observado de transferencia de lo aprendido en el puesto de trabajo.
1. Registre en la casilla correspondiente el valor que mejor refleje su percepcién, de acuerdo

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre




Descubrié nuevas situaciones en las
gue puede aplicar las habilidades
adquiridas.

Recibir esta capacitacién le permitido
obtener mejores resultados en su
desempeiio

La capacitacion le permitié demostrar
una nueva actitud en las funciones del
puesto

Esta capacitacién le ha permitido
mayor control en situaciones
conflictivas

2. ¢éQué sugerencia propone para hacer el programa de capacitacién mas atil?

3. ¢Cudles considera han sido los aspectos facilitadores, que han permitido a la persona
capacitada aplicar lo aprendido en su puesto de trabajo?

Muchas gracias

Fuente: elaboracion propia. Con apoyo del documento: “Guia practica para gestionar la capacitacion en los

servicios publicos”.s.f.
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14.Encuesta para la evaluacion nivel de resultados (impacto) de la capacitacion

Encuesta para la evaluacién de resultados (impacto) de la capacitacién

Nombre I I
I Unidad de trabajo I
Fecha de evaluacion I

Instrucciones: marque con una X segun la opinidn que tenga en referencia a la percepciéon del impacto
que la capacitacion ha tenido en su Area/Departamento o en la organizacion.

Proposiciones I En desacuerdo I Indiferentel De acuerdo I
Gracias a la capacitacion el Area/Departamento
ha mejorado el ambiente de trabajo

'La capacitacion ha logrado que mejoren los
resultados comparados a la ultima evaluacién
La capacitacion impartida ha influido en
promover el conocimiento adquirido con el
equipo
La formacién ha propiciado incorporar nuevas
tecnologias

'La capacitacidn ha favorecido que el
departamento este en mejores condiciones de
calidad y desarrollo que antes de esta

'La capacitacidn ha favorecido a priorizar las
necesidades del cliente interno/externo
La capacitacion ha propiciado que mejore la
imagen exterior que se tiene del departamento.

Impacto Interno

Impacto Externo

15.Formato para la evaluacién formativa (intermedia)

Evaluacién Formativa
Estimado Participante

Para identificar el aprendizaje adquirido y los aspectos positivos a mantener o aquellos que podran ser
mejorados a futuro, le agradeceré responder las siguientes interrogantes.
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I Ha presentado inconvenientes para la ejecucién del programa e-lerning DD
‘ El contenido de los temas ha sido claro y de facil comprensién DD

Estima que el tiempo estipulado para terminar cada tema ha sido suficiente para
llegar a concluir el aprendizaje

Fecha de evaluacion DD

Enunciados

Habilidades intangibles indispensables para el desarrollo personal y profesional.
e Habilidades Técnicas
Habilidad
Habilidades blandas
Habilidades interpersonales
Habilidades Duras

Habilidades que se desarrollan durante la vida académica.
e Habilidades Técnicas
Habilidad
Habilidades blandas
Habilidades interpersonales
Habilidades Duras

Habilidad que permite un mejor manejo de las emociones
e Negociacion
Inteligencia Emocional
Auto conocimiento
Habilidades interpersonales
Habilidades Duras

¢Cbémo se define la Inteligencia Emocional?
e Conducta del individuo

e Pensamiento critico

e (Capacidad de reconocer los sentimientos propios y de los demas para manejarlos
adecuadamente
Inteligencia humana
Empatia
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Habilidades necesarias para negociar
e Comunicacion
e Empatia
e Trabajo de equipo
e Persuasion
e Planificacién

Muchas gracias

16.Formato para evolucion sumatoria

Evaluaciéon Formativa

Estimado Participante

Para identificar el aprendizaje adquirido del programa de capacitacidon para el fortalecimiento de
habilidades blandas, agradeceré contestar a las siguientes interrogantes marcando V si la afirmacidn
en el enunciado es verdadera y una F si es falsa.

Respuesta
Vv F

Enunciado

Es posible identificar la diferencia entre habilidades duras y blandas

Las habilidades blandas son esencialmente habilidades interpersonales: las
habilidades no técnicas, intangibles y especificas de la personalidad que determinan
las fortalezas propias como lider, oyente, negociador, y mediador de conflictos

La inteligencia emocional significa reconocer los sentimientos y emociones propias
y de los demas, alcanzar la motivacidn propia y manejar las relaciones personales

Para alcanzar el éxito en los negocios o en la vida misma, uno de los principales
requisitos es la desmotivacion

lider sea emocionalmente inteligente implica que puede mantener el control de las
situaciones de estrés

Un buen negociador debe ser persuasivo, saber comunicar y planificar

El negociador no dice todo lo que esta pensando y no da todas las explicaciones
sobre los intereses que tiene del acuerdo.

El conflicto organizacional es cuando todos los miembros de una organizacién
mantienen un estado cordial.

Establecer acuerdos es parte de los pasos para solucionar un problema




107

Muchas gracias

17.Resultados Encuesta de satisfaccion del

desarrollo de habilidades blandas

programa de capacitacion de

Puntuacion

Total

Criterios (En total desacuerdo/En total acuerdo) 1,23 4 5 Partig:)aantes
Experiencia de capacitacion
La informacidén previa sobre modalidad, horario y objetivo fue claray 2 8 35 45
oportuna
La plataforma utilizada para realizar la capacitacién fue adecuada 13 32 45
Instructor / relator
Fue comprensible la explicacion del tema 2 43 45
Demuestra dominio del tema 2| 5 38 45
Estimula la participacién 9 36 45
Mostro disponibilidad de aclarar dudas 3 42 45
Demuestra como aplicar los contenidos al puesto de trabajo 3 6 36 =
Programa de la actividad
Los objetivos de aprendizaje fueron claros, desafiantes y alcanzables 7 38 45
El contenido fue presentado de forma légica y ordenada 5 40 45
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La metodologia fue desafiante, manteniendo al participante involucrado(a) ) 43 45
y activo(a)

Las evaluaciones fueron adecuadas a la forma de ensefiar los contenidos 6 39 45
La duracién de la actividad fue adecuada a los objetivos de aprendizaje 45 45
Sumatoria 0 0 7 66 467 540
Porcentaje 1% | 12% 86% 100%

18.Resultados Encuesta de conocimientos previos del programa de capacitacion

de desarrollo de habilidades blandas

Respuesta
No. | Pregunta Mucho | Medio | Poco | Nada | Total Participantes
1 | éSabes que son las habilidades blandas? 5 8 32 45
2 | éLe es posible reconocer la diferencia entre habilidades duras y blandas? 2 7 36 45
¢éSabe la relacién existente entre el manejo de las habilidades blandas y las
3 | relaciones intrapersonales? 9 36 45
4 | ¢Sabe manejar sus emociones ante una situacion critica? 16 9 20 45
5 | éEs capaz de reconocer y manejar las emociones de los demas en el trabajo? 26 14 5 45
¢Es capaz de establecer negociaciones con los empleados o clientes, que
6 | representen acuerdos de beneficio? 38 7 45
7 | éPuede identificar la mejor solucion ante un conflicto? 5 18 22 45
8 | ¢Conoce como pueden influir las habilidades blandas en su puesto? 8 16 21 45
Sumatoria 16 55| 130 159 360
Porcentaje 4% | 15% | 36% | 44% 100
19.Resultados Encuesta de conocimientos adquiridos del programa de

capacitacion de desarrollo de habilidades blandas

Respuesta
No. | Pregunta Mucho | Medio | Poco | Nada | Total Participantes
1 | ¢Sabes que son las habilidades blandas? 45 45
2 | éLe es posible reconocer la diferencia entre habilidades duras y blandas? 45 45
¢Sabe la relacion existente entre el manejo de las habilidades blandas y las
3 | relaciones intrapersonales? 45 45
4 | ¢Sabe manejar sus emociones ante una situacion critica? 11 9 25 45
5 | éEs capaz de reconocer y manejar las emociones de los demas en el trabajo? 26 14 5 45
¢Es capaz de establecer negociaciones con los empleados o clientes, que
6 | representen acuerdos de beneficio? 36 9 45
7 | éPuede identificar la mejor solucion ante un conflicto? 27 13 5 45
8 | ¢Conoce como pueden influir las habilidades blandas en su puesto? 39 6 45




Sumatoria

274

51

109

360

Porcentaje

76%

14%|10% | 0%

20.Resultados Encuesta transferencia de conocimientos del

capacitacion de desarrollo de habilidades blandas / segun jefe inmediato

programa de

No. Desempefio observable Nunca | | Aveces | S Siempre
nunca siempre

El participante puso en practica lo aprendido, en su

1 | participante p P P 7| 10| 28
puesto de trabajo.

5 ha tenido la oportunidad de usar los aprendizajes de la 18 27
capacitacion

3 | Ha resuelto errores en el desempeno del puesto 9 11 25
Descubrié nuevas situaciones en las que puede aplicar

4 . . 21 24
las habilidades adquiridas

5 Recibir esta capacitacion le permitido obtener mejores 9 36
resultados en su desempefio
La capacitacion le permitié demostrar una nueva

6 . ) 16 29
actitud en las funciones del puesto

7 Esta capacitacion le ha permitido mayor control en 45
situaciones conflictivas
Total 16 85 214

21.Resultados Encuesta transferencia de conocimientos del

capacitacion de desarrollo de habilidades blandas / segun participante

programa de

No. Desempefio observable Nunca | ® [ Aveces | Siempre
nunca siempre

fl — ctica | -

1 participante puso en practica lo aprendido, en su 5 11 79
puesto de trabajo.

5 ha tenido la oportunidad de usar los aprendizajes de la 14 31
capacitacion

3 | Ha resuelto errores en el desempefio del puesto 12 10 23
Descubrié nuevas situaciones en las que puede aplicar

4 s . 7 22 16
las habilidades adquiridas

5 Recibir esta capacitacion le permitido obtener mejores 5 40
resultados en su desempeno
La capacitacion le permitié demostrar una nueva

6 . - 12 33
actitud en las funciones del puesto

5 Esta capacitacion le ha permitido mayor control en 45
situaciones conflictivas
Total 0 0 24 74 217
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22.Resultados Encuesta de los resultados (impacto) del programa de capacitacion

de desarrollo de habilidades blandas / segun participante

En De .
desacu | Indife | acuer Jefe Inmed'a,to
erdo rente | do Gerente de Area
Gracias a la capacitacion el Area/Departamento ha mejorado
2 | el ambiente de trabajo 6 6
‘S:"J La capacitacion ha logrado que mejoren los resultados
‘o | comparados a la ultima evaluacién 2 4 6
g La capacitacion impartida ha influido en promover el
g' conocimiento adquirido con el equipo 5 1 6
Total 0 7 11 18
La formacién ha propiciado incorporar nuevas tecnologias 6 6
° La capacitacion ha favorecido que el departamento este en
€ | mejores condiciones de calidad y desarrollo que antes de esta 4 2 6
£ | La capacitacién ha favorecido a priorizar las necesidades del
g cliente interno/externo 6 6
E La capacitacion ha propiciado que mejore la imagen exterior
g' que se tiene del departamento. 5 6
" | sub total 0 5 19 24
Total 0 12 30 42
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