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RESUMEN

“El impacto de un programa de capacitacion via electronica
a personal operativo”

Autora: Vivian Yesenia Montecinos Villalta

La Capacitacion Laboral son procesos de ensefianza-aprendizaje de corto
plazo que propician la adquisicion y desarrolio de conocimientos, habilidades y
actitudes requeridas para el desempeio de funciones productivas al interior de
una empresa o institucion, asi como para facilitar la empleabilidad y el desarrollo
o fortalecimiento de una actividad productiva.

La capacitacion que se efectud en la presente investigacion tuvo como
objetivo diagnosticar las necesidades de capacitacion que posee el personal
operativo de la empresa Domino’s Pizza y crear y desarrcliar un programa que
desarrolle competencias estratégicas en el personal, utilizando la tecnologia
informativa como herramienta de capacitacion.

La investigacion se llevd a cabo en las oficinas centrales, tienda nimero
14001 ubicada en la Zona 11 Colonia Miraflores, durante los meses de junio y
julio del afo en curso. Tomando una muestra no aleatoria de 10 empleados de
ambos sexos entre las edades de 20 a 35 ainos, los cuales cuentan con
diferentes cargos dentro de la empresa.

Para ia obtencion de resultados se utilizo la técnica de observacion,
entrevista, prueba de conocimiento y encuesta.

Esta investigacion mostré la necesidad que poseen los colaboradores en
la actualizaciéon de informacion para mejorar su desempeno laboral. Asimismo,
se logré implementar en la empresa un modelo de aprendizaje innovador el cual
brindé6 a los colaboradores la oportunidad de adquirir conocimientos y
habilidades orientadas directamente al desempeio efectivo de su posicion.

El programa de capacitacion permiti6 a los colaboradores adquirir
herramientas y destrezas para realizar tareas de su trabajo de una forma
eficiente y productiva.

La tecnologia infomatica influye enormemente en los métodos de
capacitacion y disminuye los costos de operacion. Ademas, es mucho mas
atractivo que los métodos tradicionales.



PROLOGO

En la actualidad uno de los aspectos que contribuyen a que las empresas
tengan éxito ante el cambio constante, es el desarrollo integral de sus recursos
humanos. Uno de los subsistemas de la administraciéon de Recursos Humanos,
que permite hacer frente a estos cambios es la Capacitacion, la cual brinda al
personal de una organizacion, la oportunidad de adecuarse a la modemidad,
modificar actitudes y desarroliar destrezas; sin embargo en Guatemala como en
otros paises en desarrollo, se utilizan técnicas o métodos de capacitacion que en
su mayoria pueden ser funciones pero que al llevarlos a cabo se tendra que

hacer uso de una serie de recursos y aftos costos para una organizacion.

De estas técnicas o métodos se pueden mencionar la capacitaciéon de
tipo presencial la cual cumple con sus objetivos, si es bien desarrollada. Sin
embargo, en la actualidad los avances tecnoldgicos nos permiten optimizar este
proceso. La tecnologia brinda a las organizaciones nuevas formas de llevar
aprendizaje a sus colaboradores, por lo que el no hacer uso de estos recursos se
puede considerar como una falta de innovacién e integracién a la globalizacion.

Los modermnos métodos de capacitacion de hoy en dia incluyen la
participacion activa y la experimentaciéon del conocimiento. A su vez, los
programas deben ser flexibles, acordes con la disponibilidad del trabajador y la
organizacién. La capacitacion puramente teédrica esta en desuso.

La capacitacion es el tema central de esta investigaciéon, plasmada en la
elaboracién de un programa de capacitacién via electronica que recopila en su
contenido acerca de los procesos operativos en la tiendas de comida rapida de
la empresa Domino’s Pizza. El programa esta basado en las necesidades reales
de los colaboradores y de la organizacion ademas de hacer uso de avances
tecnolégicos que permitira ahorrar una serie de recursos a la organizacion.



Hace algunos meses se presentaron problemas en la elaboracion de
productos alimenticios debido a la falta de capacitacién del personal operativo, lo
cual afecta de forma directa a la empresa. Por lo cual, se llevd a cabo un
programa de capacitacion via electronica, con la finalidad de capacitar a los
colaboradores y crear competencias estratégicas para lograr un mejor
desempefio en la operacion el cual estuvo conformado por las cuatro fases:
detencién de necesidades de capacitacion, elaboracion del programa,
implementaciéon y evaluacion. El programa de capacitacion se lievé a cabo
durante los meses de junio y julio del afio 2012 en las oficinas centrales de
Domino’s Pizza con 10 empleados de ambos sexos entre las edades de 20 a 35

anos.

Esta capacitacion obtuvo resultados positivos porque a través de la
aplicacion del programa se logro la mejora del servicio al cliente,
estandarizacion de los procesos en la linea de produccidon, empleo de la
tecnologia en el proceso de ensefianza-aprendizaje. En conclusion, se cubrieron

las necesidades de la empresa, colaboradores y clientes.



CAPITULO |
INTRODUCCION

Desde hace ya un nimero considerable de afos, las principales fuerzas

productivas de la sociedad las constituyen la ciencia y la técnica. Para el

quehacer cientifico, patrimonial de ser humano resulta imprescindible el haber
aprendido y mantenerse debidamente actualizado en la rama del conocimiento
de que se trate. Asi mismo, el trabajo técnico ademas de las capacidades y
habilidades requeridas, también conllevan informaciéon y la necesidad de un

aprendizaje sostenido y continuo.

En la actualidad tanto el hombre, como la humanidad, estan obligados a
una globalizacién del aprendizaje educativo que garantice su capacitacidén
adecuada para el enfrentamiento y solucion de la problematica econémica,
productiva y social.

Surge entonces, como necesidad imperiosa, la busqueda de una solucién
plausible al problema de la formacién y actualizacion de profesionales sin sus
altos costos, que sirvan a las mismas de manera eficiente y eficaz, no sélo en
relacion con la produccion de bienes materiales de consumo y de servicios

convencionales sino también la busca de su desarrollo personal.

Como una de las soluciones a esta necesidad de aprendizaje surge la
elaboracién del programa de capacitacion via electrénica como una modalidad
que permitird ahorrar costos y tiempo sin sacrificar la calidad de los resultados,
considerando la importancia que en la actualidad posee la capacitaciéon tanto

para el entorno laboral como social.

El estudio se llevo a cabo en la empresa Mayorpit S.A., empresa dedicada
a la elaboracién de comida rapida que lleva 23 afios a nivel nacional entregando
innovacioén, diversion y calidad en cada uno de sus productos.
a4



Uno de los beneficios que ofrece el programa de capacitaciéon es la
reducciéon de costos y tiempo, esto debido a que el colaborador solo necesita
acceder a una computadora y alli puede encontrar la informacién necesaria para
capacitarse, sin tener que movilizarse de su lugar de trabajo. Ademas de
mencionar que para los colaboradores de primer ingreso el programa representa

una gran herramienta de induccién a su puesto de trabajo.

El contenido de la investigacién fue disefiado y recabado de acuerdo a las
necesidades especificas de la organizaciéon lo que permiti6 que el aprendizaje

fuera aplicable al puesto de trabajo.

Este estudio para la Escuela de Ciencias Psicoldgicas representa un gran
aporte acerca del aprendizaje individual, ya que es necesario recordar que todo

el proyecto estuvo basado en este aspecto fundamental de la Psicologia.

El trabajo mediante el sistema via electrénica abre grandes posibilidades
en el campo de la educacién; las caracteristicas que presentan facilitan y
abundan el acceso al conocimiento y puede considerarse como un nuevo

modelo de formacion para brindar educacién técnica o superior.



1.1 Planteamiento del problema y marco teérico
1.1.1. Planteamiento del problema

Uno de los principales aspectos que en la actualidad esta contribuyendo a
que las organizaciones tengan éxito ante un mundo globalizado, es el desarrollo
integral de sus recursos humanos. El subsistema de la administracién de
Recursos Humanos que permite hacer frente a estos cambios es la Capacitacion
y Desarrollo del Personal. La capacitacion es el proceso educativo de corto
plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las
personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en
funcién de objetivos definidos.

En Guatemala como en otros paises, se utilizan técnicas o métodos de
capacitacion que en su mayoria pueden ser funcionales pero que al llevarlos a
cabo pueden requerir demasiados recursos que impliquen altos ccstos para una

organizacion.

La tecnologia ofrece a las organizaciones nuevas formas de llevar a cabo
el aprendizaje de sus colaboradores forma mas rapida y sencilla, por lo que no
hacer uso de estos recursos se puede considerar como una falta de innovacion e

integracién a la globalizacion.

La presente investigacion, el impacto de un programa de capacitacién via
electrénica a personal operativo, establecié el papel de la capacitacién como una
herramienta para la solucién diaria de problemas en el area de trabajo, la toma
de decisiones y el trabajo en equipo, mediante la capacitacion del personal

operativo de la organizacién Domino’s Pizza.

Meses atras se registré un incremento de costos en todas las tiendas con

las que cuenta la organizaciéon Domino’s Pizza. Este incremento se debia a las



malas practicas en la elaboracion de productos alimenticios y cuidado de los

mismos.

Los colaboradores realizaban productos de mala calidad, los cuales se
desechaban y por tanto es significaba pérdida econdémica paré la empresa. Otro
problema era que en ocasiones, entregaban estos productos mal elaborados a
los clientes, los cuales se quejaron vy por lo tanto se le ofrecia la garantia de
producto, la cual estipula que si un cliente no esta satisfecho con el producto se
le cambia el producto o se reembolsa el dinero.

Algunos colaboradores desconocian los cuidados de almacenamiento de
cada producto alimenticio, lo que provocaba que mucho producto resultara
vencido o danado. Esta falta de conocimiento provocé pérdidas. Por lo tanto, la
empresa necesitaba de un cambio para la resolucién de los problemas que se

estaban presentando.

Por otro lado, también se observo el poco interés en el tema de la higiene
tanto de la tienda como de sus colaboradores; algunos clientes comentaron
acerca de la falta de limpieza en las tiendas y la mala imagen de los repartidores,
quienes tomaban como excusa que el transportarse en motocicleta les impedia
tener una imagen limpia ante el cliente; todos estos factores estaban afectando

la imagen de la organizacion ante el mercado y creé altos indices de costos.

Segun la teoria de las necesidades de Maslow, las necesidades humanas
estan organizadas en una pirémide de acuerdo con su importancia respecto a la
conducta humana. En la base de la piramide estan las necesidades mas bajas y
recurrentes (necesidades primarias), mientras que en la cuspide estan las mas

sofisticadas e intelectuales (necesidades secundarias).

El enfoque de Tavistock propone un modelo sociotécnico, el cual afirma

que toda organizacibn es una combinacién administrada de tecnologia y



personas, de manera que ambas partes se encuentran en interrelacién
reciproca. Todas las organizaciones tienen una doble funcién; primero la parte
técnica, que es la que se encuentra relacionada con la organizacién del trabajo y
la realizacién de las tareas con ayuda de la tecnologia. Luego la parte social, la
cual se refiere a los medios para relacionar a las personas unas con otras, con el

propdésito de que trabajen en conjunto.

Ambas funciones no se pueden ver de manera aislada, sino en el contexto
de la organizacibn completa. Cualquier alteraciébn en una producira
repercusiones en la otra.

1.1.2. Marco teérico
1.1.2.1. Antecedentes

La psicologia industrial es un pequefio campo de la psicologia aplicada,
que se refiere al desarrollo y aplicacién de principios cientificos en el lugar de
frabajo. La psicologia industrial, que era el nombre original de area, es la rama
mas antigua y tendia a tomar una perspectiva gerencial de eficiencia
organizacional, a través del uso apropiado de los recursos humanos o personas;
tiene que ver con cuestiones referentes al disefio eficiente de empleados,

seleccién de personal, capacitacién y evaluacién del desempefio.

La psicologia organizacional se desarrollé a partir del movimiento de las
relaciones humanas en las empresas, que pone mas interés en el empleado que
la psicologia industrial; se ocupa de entender el comportamiento y de fortalecer
el bienestar de los empleados en su lugar de frabajo. Los temas
organizacionales incluyen las actitudes de los empleados, el comportamiento, el

estrés laboral y las técnicas de supervision. Sin embargo, los principales temas



del area no se pueden categorizar como estrictamente industriales u

organizacionales’.

Por tal motivo, es importante tomar en cuenta ambos enfoques dentro de
la organizacién, ya que si se cuenta con empleados que gozan de un buen clima
organizacional se tendra como resultado empleados eficientes y motivados a

desarrollarse dentro de la organizacion.

Domino’s Pizza es una empresa dedicada a la elaboracién de comida
rapida, lleva 52 afios a nivel mundial y 23 afos a nivel nacional brindando
productos de calidad a todos sus clientes. Actuaimente cuenta con 56 tiendas
ubicadas en todo el pais.

1.1.2.2. Desarrollo de Recursos Humanos

Los procesos de desarrollo de recursos humanos incluyen las actividades
de capacitacién, desarrollo del personal y desarrollo organizacional; todas ellas

representan las inversiones que la organizacion hace en su personal.

En las organizaciones, las personas sobresalen por ser el Gnico elemento
vivo e inteligente, por su caracter eminentemente dinamico y por su increible
potencial de desarrollo. Las personas tienen una enorme capacidad para
aprender nuevas habilidades, captar informacién, adquirir nuevos conocimieritos,
modificar actitudes y conductas, asi como desarrollar conceptos y

abstracciones.?

Por esta razén, es importante invertir en la capacitacién y desarrollo de los
empleados, pues ellos son la base para lograr las metas y objetivos de la

organizacién. Si la organizacién cuenta con personal apto para desarrollar la

! Chiavenato, Idalberto. Las Organizaciones. Administracién de Recursos Humanos. Octava edicion.
McGraw-Hill. México 2007. Pag. 6
% Smith, Barry. Capacitacién. E1 ABC de la Capacitacién. Segunda Edicién. Editorial McGrawHill. México
1990. Pag.20
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operacién obtendra grandes beneficios no solamente econémicos sino también

en su clima organizacional.

La capacitacion, el desarrollo del personal y el desarrollo organizacional
constituyen tres estratos de diferente extensién en la concepcién del desarrollo
de recursos humanos. Esta division se debe al hecho de que los estratos
menores como capacitacién y desarrollo del personal, se basan en la psicologia
industrial, mientras que los estratos mas amplios del desarrollo organizacional se
basan en la psicologia organizacional. Es decir, los primeros dos estratos se
refieren al aprendizaje en el nivel individual, mientras que el estrato mas amplio

se refiere a la forma en que las organizaciones aprenden y se desarrollan.*

En otras palabras, si los empleados cuentan con los conocimientos y
herramientas para desarrollar su trabajo dentro de la organizacion, es decir, se
encuentran capacitados para desarrollarse en su entorno laboral,

automaticamente se vera reflejado en el desarrollo de toda la organizacion.
1.1.2.3 Analisis organizacional

El Anélisis Organizacional es una disciplina que ofrece ciertos modelos
para el abordaje y el tratamiento de problemas en sistemas organizativos, de
acuerdo con las caracteristicas de la misién, de la cultura, de las personas, del
trabajo y del contexto externo de cada organizaciéon. También puede definirse
como la observaciéon del medio ambiente, estrategias y recursos de la

organizacién para definir areas en las cuales debe enfatizarse la capacitacién.*

Esto indica que para desarrollar un programa de capacitacion es

necesario previamente realizar el andlisis organizacional, involucrarse

3 Chiavenato, Idalberto. Capacitacién y Desarrollo de Personal. Administracién de Recursos Humanos.
Octava Edicién. Editorial McGrawHill. México 2007. Pag.380

4 Sherman, Arthur. Capacitacién. Administracién de Recursos Humanos. 112. Edicién. Editorial Thomson.
Meéxico 2002. Pag.172
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directamente con los procesos y politicas de la organizacién. Con este proceso
se lograra identificar y definir qué areas se deben capacitar.

Por tal razén, las caracteristicas del método conducen a profundizar el
anadlisis de situaciones organizacionales, permitiendo una progresiva inclusion de
roles, sectores, niveles jerarquicos y grupos de poder, para resolver
conjuntamente los problemas, con la ayuda de un consultor externo que actua
como agente de cambio. Esta disciplina contribuye al abordaje y al tratamiento
de cuestiones claves que determinan directa o indirectamente el desempefio

organizacional.
1.1.2.4 Capital humano

Es el capital de gente, talentos y competencias. La competencia de una
persona es la capacidad de actuar en diversas situaciones para crear activos,
tanto tangibles como intangibles. No es suficiente tener personas, es necesario
una plataforma que sirva de base y un clima que impulse a las personas y utilice

los talentos existentes.®

De este modo, el capital humano esta constituido basicamente por los
talentos y competencias de las personas. Si dentro de una organizaciéon se
trabaja en el desarrollo de talentos y competencias estratégicas, sera mas
factible el logro de objetivos y desarrollo de la organizacién.

1.1.2.5 Teoria de las necesidades de Maslow

Las teorias de las necesidades parten del principio de que los motivos del
comportamiento humano residen en el propio individuo, es decir, su motivaciéon

para actuar y comportarse proviene de fuerzas que existen dentro de él. Algunas

5 Spector, Paul. Capacitacion. Psicologia Industrial y Organizacional. Primera Edicién. Editorial EI Manual
Moderno. México 2002. Pag.148

11



necesidades son conscientes, mientras que otras no. La teoria de Maslow se

basa en la jerarquia de las necesidades humanas.

Esto implica dentro de las organizaciones que si los empleados cuentan
con la cobertura de las necesidades basicas, buscaran la autorrealizacién, lo

cual conduce a un nivel superior en la bisqueda de su desarrollo personal y
profesional.

1. Necesidades fisiolégicas: Constituyen el nivel mas bajo de necesidades
humanas. Son necesarias innatas, como la necesidad de alimentacion,
suefio y reposo, abrigo o deseo sexual. Se denominan necesidades
biolégicas o basicas y exigen satisfaccion ciclica y reiterada, con el fin de
garantizar la supervivencia del individuo.

2. Necesidades de seguridad: Constituyen el segundo nivel en las
necesidades humanas. Llevan a las personas a protegerse de cualquier
peligro real o imaginario, fisico o abstracto. La busqueda de proteccion
contra una amenaza o privacién, huir del peligro, la busqueda de un
mundo ordenado y previsible son manifestaciones tipicas de estas
necesidades. Aparecen en la conducta humana cuando las necesidades
fisiolégicas estan relativamente satisfechas.

3. Necesidades sociales: Son las necesidades que surgen de la vida social
del individuo con otras personas. Son las necesidades de asociacion,
participacién, aceptacion por parte de sus comparieros, intercambio de
amistad, afecto y amor. Aparecen en la conducta cuando las necesidades
mas bajas se encuentra relativamente satisfechas. La necesidad de dary
recibir afecto es un importante impulsor de la conducta humana cuando se
utiliza la administracion participativa.

4. Necesidades de aprecio: Son las necesidades relacionadas con la manera
en que la persona se ve y valora, es decir, con la autovaloracién y la

autoestima. Comprende la autoestima, la confianza en si mismo, la
12



necesidad de aprobacién y reconocimiento social, el estatus, el prestigio,
la reputacion y el orgullo personal. La satisfacciéon de estas necesidades
conduce a un sentimiento de confianza en si mismo, de valor, fuerza,
poder, capacidad y utilidad. ‘

Necesidades de autorrealizacién: Son las necesidades humanas mas
elevadas y se encuentran en lo mas alfto de la jerarquia. Llevan a la
persona a ftratar de empelar su propio potencial y a desarrollarse
continuamente a lo largo de la vida como humano. Esta tendencia se
expresa mediante el impulso de la persona a ser mas de lo que es y a
llegar a ser todo lo que puede ser. Mientras las cuatro necesidades
anteriores pueden ser satisfechas por recompensas externas a la persona
y que tienen una realidad concreta, las necesidades de auforrealizacion
sbélo se pueden satisfacer mediante recompensas que las personas se
dan a si mismas infrinsecamente y que no son observables si confroiables

por los demas. ®

1.1.2.6 Conceptualizacion de aprendizaje

El aprendizaje es el proceso mediante el cual las personas adquieren

conocimiento de su ambiente y sus relaciones durante el trascurso de su vida.

El aprendizaje produce cambios o modificaciones permanentes de la conducta

en funcién de la experiencia pasada de cada individuo.

El aprendizaje afecta enormemente la forma de pensar, sentir y actuar de

la persona, asi como sus creencias, valores y objetivos personales. Por lo tanto,

el aprendizaje es un concepto relacionado con la practica, el refuerzo, la

¢ Duannette, Marvin. Las Personas. Psicologfa Industrial. Primera Edicion. Editorial Trillas. México 1982.
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reiteracion y el olvido. El refuerzo, por medio del premio o0 la sancién son

importantes en el aprendizaje. 7

Cada dia se realiza un proceso de aprendizaje dentro de cada individuo,
siendo el entorno el principal factor que afecta este proceso. Por tal motivo, las
organizaciones juegan un papel importante en el aprendizaje de las personas,
pues es alli donde pasan la mayor parte de su tiempo. Por lo tanto, las
organizaciones deben enfocarse en aumentar el nivel de aprendizaje de sus
colaboradores, tanto para beneficio de la organizacibn como de los mismo
empleados.

El aprendizaje es un proceso complejo sujeto a la influencia de infinidad
de condiciones:

a. El aprendizaje obedece a la ley del efecto. La persona tiende a mantener
cierta conducta que piensa que le producira una recompensa o que tendra
algun efecto, y tiende a suspender aquella que no le trae recompensa
alguna. Gracias a la ley de efecto, la persona tiende a repetir la conducta
que produce resultados positivos y a eliminarla cuando no es satisfactoria.

b. El aprendizaje obedece a la ley del estimulo. Los incentivos, estimulos o
recompensas son importantes en el aprendizaje. Estos cuando se repiten
tienden a desarrollar patrones estables de conducta, mientras que los
estimulos poco frecuentes o raros tienden a responderse con mayor
variacion.

c. El aprendizaje obedece a la ley de la intensidad. La intensidad de los
gjercicios y de las préacticas determinan el aprendizaje. Si los ejercicios,
entrenamientos y practicas fueran intensos, el aprendizaje seria mas

rapido y eficaz. Pero si la intensidad de la practica fuera poco o si el

7 Smith, Barry. Algunos Principios de Aprendizaje. El ABC de la Capacitacién. Segunda Edicion. Editorial
McGrawHill. México 1990. Pag.19
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aprendizaje fuera muy superficial y rapido, la persona no consequiria
retener lo aprendido.

. El aprendizaje obedece a la ley de la frecuencia. La frecuencia de las
| practicas y los ejercicios tiende a servir de refuerzo del aprendizaje. Para
que haya retencion es necesario que se practique frecuentemente.

. El aprendizaje obedece a la ley de lo reciente. El espacio de tiempo que
transcurre entre el aprendizaje y el desempefio es muy importante. Para
aprender y mantener la nueva conducta, la persona debe ejercitar y ser
constante para que lo aprendido sea reciente en relaciéon con el
desempefio efectivo.

El aprendizaje obedece a la ley de la descongelacién. Aprender algo
nuevo significa olvidar algo viejo. Siempre existe cierta dificultad para
desaprenderse u olvidarse de viejos pafrones de conducta que deberan
ser sustituidos y que entran en conflicto con los nuevos patrones. Se
necesitan tres condiciones para que esa sustitucion ocurra: a) tiempo,
b) una operacién diferente y ¢) un nuevo ambiente.

. El aprendizaje obedece a la ley de la complejidad creciente. El esfuerzo
exigido para producir la respuesta afecta el aprendizaje.
El camino va de la simplicidad a la complejidad, de lo inmediato a lo
mediato y de lo concreto a lo abstracto. ®

1.1.2.7 Educacién profesional del personal operativo

La educacién se refiere a todo aquello que el ser humano recibe del

ambiente social durante su existencia, cuyo sentido se adapta a las normas y los

valores sociales vigentes y aceptados.® Asi el ser humano recibe esas

® Spector, Paul. Capacitacién. Psicologia Industrial y Organizacional. Primera Edicién. Editorial E1 Manual
Moderno. México 2002. Pag.150

® Chiavenato, Idalberto. Capacitacion y Desarrollo del Personal. Administracién de Recursos Humanos.
Octava edicion. McGraw-Hill. México 2007. Pag. 385
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influencias, las asimila de acuerdo con sus inclinaciones y predisposiciones,
ademas de que se enriquece o modifica su conducta dentro de sus propios
patrones personales.

La educacién profesional busca preparar al hombre para la vida
profesional. Comprende tres etapas interdependientes:

a. Formacién profesional: Es la educacién profesional, institucionalizada o
no, que prepara a la persona para una profesién en determinado mercado de
trabajo. Sus objetivos son amplios y mediatos, sus miras son a largo plazo,
buscan calificar a la persona para una futura profesiéon. Las escuelas pueden

ofrecer la formacién profesional y también las propias organizaciones.

b. Desarrollo profesional: Es la educacién profesional que perfecciona a la
persona para ejercer una especialidad dentro de una profesién. La educacion
profesional busca ampliar, desarrollar y perfeccionar en deferminada
especialidad dentro de la organizacion o para que se vuelva mas eficiente y
productiva en su puesto. Sus objetivos son menos amplios que los de la
formacién, estan ubicados en el mediano plazo y buscan proporcionar
conocimientos que trasciendan a los que exige el puesto actual, al prepararia asi
para asumir funciones mas complejas. Se imparte en las organizaciones o en

empresas especializadas en desarrollo de personal.

c. Capacitacion: Es la educacién profesional para la adaptaciéon de la
persona aun puesto o funcién. Sus objetivos estan ubicados en el corto plazo,
son restringidos e inmediatos, y buscan proporcionar al hombre los elementos
esenciales para el ejercicio de un puesto, preparandole adecuadamente para él.

Se imparte en las empresas u organizaciones especializadas en capacitacién. 10

' Alles, Martha Alicia. Capacitacion. Direccién Estratégica de Recursos Humanos. Tercera edicion.
Editorial Granica. Argentina 2000. Pag. 311
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De estas tres etapas de educaciéon profesional, la mayoria de las
organizaciones se encargan de la capacitacién, pues buscan la adaptacién de
los nuevos colaboradores y posteriormente la preparacion para el puesto de

trabajo con el objetivo de obtener resultados satisfactorios dentro la operacion.
1.1.2.8 Evolucion de la tecnologia para la capacitacion y sus aportes

La tecnologia para la capacitaciéon esta relacionada con los recursos
didacticos, pedagégicos y educativos utilizados para ella. En la actualidad, las
empresas usan varias formas de métodos de aprendizaje a distancia para
capacitacion.’

La tecnologia informatica influye enormemente en los métodos de
capacitacion y disminuye los costos de operaciéon. Ademas, es mucho mas
atractivo que los métodos tradicionales. Entre las nuevas técnicas de
capacitacion tenemos: Recursos audiovisuales: Las imagenes visuales y la
informacion en audio son herramientas de comunicacion poderosas. El
videocasete graba y registra clases, mensajes y presentaciones audiovisuales
que pueden ser repetidas ante  muchos educandos, reunidos o por separado. El
CD- ROM y el DVD permiten grabar programas de capacitacién y se pueden
distribuir y presentar en varios locales distintos, en un momento u ocasion

cualquiera.

Teleconferencia: Consiste en utilizar equipo de audio y video de modo que
permita que las personas participen en reuniones, a pesar de que se encuentren

distantes unas de otras o del lugar del evento.

Comunicaciones electrénicas: Los avances de la tecnologia informatica

permiten la comunicacion interactiva entre personas fisicamente distantes. Con

' Dessler, Gary. Capacitacién y Desarrollo del Personal. Administracion de Recursos Humanos. Segunda
Edicién. Editorial Pearson. México 2004. Pag. 110
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el correo de voz, el emisor actua como fuente y envia un mensaje a las demas

personas que estan dentro de la red de la organizacion.

Correo electrénico: El correo electrénico o e-mail es una forma de
comunicacién electrénica que permite a las personas comunicarse con otras por
medio de mensajes electrénicos enviados a través de redes de computadoras,

por internet o intranet.

Tecnologia multimedia: Es la comunicacién electrénica que integra voz,
video y texto, los cuales son codificados digitalmente y transportados por redes
de fibras opticas.

1.1.2.9 Concepto y definiciéon de capacitacion

Es una actividad sistematica, planificada y permanente cuyo propésito
general es preparar, desarrollar e integrar a los recursos humanos al proceso
productivo, mediante la entrega de conocimientos, desarrollo de habilidades y
actitudes necesarias para el mejor desemperio de fodos los colaboradores en
sus actuales y futuros cargos y adaptarlos a las exigencias cambiantes del

entorno.

Debido a que la meta primaria de la capacitacion es contribuir a las metas
globales de la organizacién, es preciso desarrollar programas que no pierdan de

vista las metas y estrategias organizacionales. 2

La capacitacién se refiere a los métodos que se usan para proporcionar a
las personas dentro de empresa las habilidades que necesitan para realizar su
trabajo, ésta abarca desde pequefios cursos sobre terminologia hasta cursos
que le permitan al colaborador entender el funcionamiento del sistema nuevo, ya

sea tedrico 0 a base de practicas 0 mejor aun, combinando los dos.

1> Sherman, Arthur. Capacitacién. Administracién de Recursos Humanos. 112, Edicién. Editorial Thomson.
México 2002. P4g.176
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Existen dos grandes desafios a los que hoy se enfrenta la capacitacion,
estos son: Promover la generaciéon de conocimiento y ponerlo a disposiciéon de
todos los actores de una organizacion y desarrollar habilidades y actitudes que
faciliten el trabajo asi como el aprendizaje en entornos virtuales.

El contenido de la capacitaciéon puede involucrar cuatro tipos de cambios
de comportamiento:

a. Transmisién de informaciones: El elemento esencial en muchos
programas de capacitacion es el contenido: Distribuir informaciones entre los
entrenados como un cuerpo de conocimientos. A menudo, las informaciones son
genéricas, referentes al trabajo: Informaciones acerca de la empresa, sus
productos, sus servicios, su organizacién, su politica, sus reglamentos, efc.

puede cobifar también la transmisién de nuevos conocimientos.

b. Desarrollo de habilidades: Se refiere sobre todo aquellas destrezas y
conocimientos directamente relacionados con el desemperio del cargo actual o
de posibles ocupaciones futuras: Se trata de una capacitacion a menudo

orientado de manera directa a las tareas y operaciones que van a ejecutarse.

c. Desarrollo o modificacién de actitudes: Por lo general se refiere al
cambio de actitudes negativas por actitudes mas favorables entre los
trabajadores, aumento de la motivacion, desarrollo de Ila sensibilidad del
personal de gerencia y de supervision, en cuanfo a los sentimientos y relaciones
de las demas personas. También puede involucrar e implicar la adquisicién de
nuevos habitos y actitudes, ante todo, relacionados con los clientes o usuarios
(como es el caso del entrenamiento de los vendedores, de los promotores, efc.)

o técnicas de ventas.

d. Desarrollo de conceptos: La capacitacion puede estar conducida a
elevar el nivel de abstraccién y conceptualizacién de ideas y de filosofias, ya sea
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para facilitar la aplicacion de conceptos en la practica administrativa o para
elevar el nivel de generalizacion, capacitando gerentes que puedan pensar en
términos globales y amplios. ™

Si un programa de capacitacién cubre estos cuatro tipos de cambios en
los individuos, se puede decir que el programa se ha desarrollado de forma
satisfactoria y los resultados se veran reflejados en todas las areas de la
organizacion.

Objetivos de la capacitacion

El objetivo general de la capacitacién es lograr la adaptacién de personal
para el ejercicio de determinada funcién o ejecucién de una tarea especifica, en

una organizacién.

Entre los objetivos principales de la capitaciobn se encuentran los
siguientes: Preparar a las personas para la realizacion inmediata de diversas
tareas del puesto, brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y
no sélo en puestos actuales, sino también para otras funciones mas complejas y
elevadas. Finalmente, cambiar la actitud de las personas, sea para crear un
clima mas satisfactorio entre ellas o para aumentar la motivacién y volverlas mas

receptivas a las nuevas tendencias de la administracion.

La funcién de la capacitacién es parte integral del acontecer cotidiano de
las empresas y para cumplir con sus objetivos toma informaciéon del medio

ambiente y del mismo centro de trabajo.

Si bien es cierto que la capacitacién no es el unico camino por medio del

cual se garantiza el correcto cumplimiento de tareas y actividades, si se

% Sherman, Arthur. Capacitacién. Administracion de Recursos Humanos. 11°. Edicién. Editorial Thomson.
México 2002. P4g.178
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manifiesta como un instrumento que ensefa, desarrolla sistematicamente y

coloca en circunstancias de competencia a cualquier persona.

Bajo este marco, la funcién de la capacitacién es: Promover el desarrollo
integral del personal, y como consecuencia el desarrollo de la organizacion,
propiciar y fortalecer el conocimiento técnico necesario para el mejor desempefio
de las actividades laborales y perfeccionar al colaborador en su puesto de
trabajo.

Beneficios de la capacitacion

A nivel organizacional los beneficios son: Aumento en la eficacia
organizacional, mejora de la imagen de la empresa, mejora del clima
organizacional, mejora en la relacion entre la empresa y los empleados, apoyo
del cambio y Ila innovacibn y aumento de la eficacia.

A nivel de Recursos Humanos:

a) Reduccion de la rotacién de personal.

b) Reduccién del ausentismo.

¢) Aumento de la eficiencia individual de colaboradores.
d) Aumento de las habilidades de las personas.

e) Aumento del conocimiento de las personas.

f) Cambio de actitudes y conductas de las personas.

A nivel de tareas y operaciones:

a) Aumento de la productividad.

b) Mejora en la calidad de los productos y servicios.
¢) Reduccion del flujo de produccién.

d) Mejora en la atencién a los clientes.

e) Reduccién de indice de accidentes.

f) Reduccién del indice de mantenimiento de maquinas y equipos.
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Desde un punto de vista mas amplio, la capacitacion parece ser una
respuesta légica a un cuadro de condiciones ambientales y a los nuevos
requisitos para la supervivencia y el crecimiento de las organizaciones.
Los criterios de eficacia de la capacitacién se vuelven significativos cuando son
considerados en conjunto con los cambios en el ambiente organizacional y en

las demandas sobre la organizacion. '*
1.1.2.10 Técnicas de la capacitacion

Las técnicas de capacitacion se clasifican con base en su ufilizacion,
tiempo y lugar de aplicacién.

1. Técnicas de capacitacién en cuanto a su utilizacién:

a) Técnicas de capacitacion orientadas al contenido: Disefiadas para la
transmisién de conocimientos o informacién, como la técnica de lectura
comentadas, video-discusion, instruccién programada e instruccién por
computadora.

b) Técnicas de capacitaciéon orientas al proceso: Disefiadas para el cambio
de actitudes, desarrollo de la conciencia de uno mismo y de los otros, asi
como el desarrollo de habilidades interpersonales. Son las que hacen
hincapié en la interaccién entre los educandos en el sentido de influir en el
cambio de conducta o de actitud, mas que en transmitir conocimiento.
Entre las técnicas orientada al proceso tenemos la representacién de
roles, la simulacién, elc.

c¢) Técnicas mixtas de capacitacién: Son aquellas por medio de las cuales se
transmite informacién y se procura el cambio de actitudes y conducta. Se

utilizan no sélo para transmitir conocimientos y contenidos, sino también

' Chiavenato, Idalberto. Capacitacién y desarrollo del personal. Administracién de Recursos Humanos.
Octava edicion. Editorial McGraw-Hill. México 2007. Pag. 404
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para alcanzar objetivos establecidos para las técnicas orientaras al
proceso. Entre las técnicas mixtas sobresalen las técnicas de conferencia,
estudio de casos, simulaciones y juegos, asi como diversas técnicas en el
trabajo. |

2. Técnicas de capacitacién en cuanto al tiempo:

a) Programa de induccién o de integracion a la empresa: Busca que el nuevo

b)

empleado se adapte y familiarice con la empresa, asi como con el
ambiente social y fisico donde trabajara. La integracién de un empleado
nuevo a su trabajo se hace por medio de un programa sistemético. Es
conducida por su jefe inmediato, por un instructor especializado o por un
compafiero.

Capacitacion después del ingreso al trabajo: La capacitacion después del
ingreso al trabajo se puede hacer con la consideracién de dos aspectos:
La capacitacion en el lugar de trabajo y la capacitacion fuera del lugar de
trabajo.

3. Técnicas de capacitacion en cuanto al lugar de su aplicacion:

a)

b)

Capacitacién en el lugar de trabajo: Puede ser impartida por trabajadores,
supervisores o especialistas de staff. No requiere de acomodos o equipos
especiales y contribuye la forma mas comun de capacitacion.

Capacitacién fuera del lugar de trabajo: La mayor parte de los programas
de capacitacion que tienen lugar fuera del trabajo no estan directamente
relacionados con él y, en general, complementa la capacitacion en el
trabajo. La ventaja es la total inmersion de educando en la capacitacion, lo
que no es posible cuando esta involucrado con el desempefio de las

tareas del puesto. '®

1> Smith, Barry. Técnicas de Aprendizaje. El ABC de la Capacitaciéon. Segunda edicién. Editorial McGraw-

Hill. México 1990. Pag. 252
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Para desarrollar un programa de capacitacion exitoso deben evaluarse
todas las técnicas existentes, pues de ello dependera el modo de utilizacién,
tiempo a invertirse y lugar donde se llevara a cabo la capacitaciébn. En este
proceso entran en juego todas las personas que trabajaran directa o

indirectamente en la elaboracién del programa.
1.1.2.11 Trabajo en equipo

Una de las condiciones de trabajo de tipo psicoldgico que mas influye en
los trabajadores de forma positiva es aquella que permite que haya
companerismo y trabajo en equipo en la empresa donde preste sus servicios,
porque el trabajo en equipo puede dar muy buenos resultados; normalmente
genera el entusiasmo para que el resultado sea satisfactorio en las tareas

encomendadas.

Por tal razén, las organizaciones deben preocuparse en propiciar el
trabajo en equipo de sus colaboradores, para ello pueden organizarse
actividades recreativas como encuentros deportivos, campamentos, etc. o bien
actividades dentro de la organizacién donde todos participen conjuntamente

para lograr un objetivo en comun.

Las empresas que fomentan entre los trabajadores un ambiente de
armonia obtienen resultados beneficiosos. La empresa en efectividad y los

trabajadores en sus relaciones sociales.

La fuerza que integra al grupo y su cohesion se expresa en su solidaridad
y el sentido de pertenencia al grupo que manifiestan sus componentes. Cuanto
mas cohesién existe, mas probable es que el grupo comparta valores, actitudes

y normas de conducta comunes.
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Por esta razén, es importante que los colaboradores vean a la
organizacion como una familia a fa cual ellos pertenecen y con la cual comparten

los mismos valores.

Entre las ventajas esenciales, que presentan el compaiierismo y el trabajo
en equipo, tanto para los individuos como para las organizaciones, se

encuentran:

Para los individuos: Se trabaja con menos tensién al compartir los trabajos
mas duros y dificiles. Se comparte la responsabilidad al buscar soluciones
desde diferentes puntos de vista. Es mas gratificante por ser participe del trabajo
bien hecho. Se comparten los incentivos econémicos y reconocimientos
profesionales. Puede influirse mejor en los demas ante las soluciones
individuales que cada individuo tenga. Se experimenta de forma mas positiva la
sensacion de un trabajo bien hecho. Las decisiones que se toman con la
participacion de todo el equipo tienen mayor aceptacion que las decisiones
tomadas por un solo individuo. Se dispone de mas informacién que cualquiera de
sus miembros en forma separada. El trabajo en equipo permite distintos puntos
de vista a la hora de tomar una decision. Esto enriquece el trabajo y minimiza las
frustraciones. Se pueden intercambiar opiniones respetando las ideas de los
demas. Logra una mayor integracién entre las personas para poder conocer las

aptitudes de los integrantes.

Para la organizacién: Aumenta la calidad del trabajo al tomarse las
decisiones por consenso. Se fortalece el espiritu colectivista y el compromiso
con la organizacién. Se reducen los tiempos en las investigaciones al aportar y
discutir en grupo las soluciones. Disminuyen los gastos institucionales. Existe un
mayor conocimiento e informacién. Surgen nuevas formas de abordar un
problema. Se comprenden mejor las decisiones. Son mas diversos los puntos de

vista. Hay una mayor aceptacion de las soluciones.
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Por lo tanto, el trabajo en equipo dentro de las organizaciones es un factor
de suma importancia que beneficia a ambas partes, por lo que las

organizaciones deben invertir en ello.
1.1.2.12 Etapas de la capacitacion

Debido a los constantes cambios en el mundo muchos planes de
capacitacion fracasan, incluso en sus partes mas medulares como es la
metodologia utilizada o los plazos de ejecucién. Es por esto que el Analista-
Consultor debe ir mas alla de la simple accién de capacitacién a la hora de
elaborar el proyecto. Debe considerar las situaciones previsibles y las

situaciones imprevisibles. 1®

Es por ello que en todo programa de capacitacién se debe ir evaluando el
proceso, pues cada etapa es importante para que se obtenga un resultado
satisfactorio. El programa consta de cuatro etapas: 1) Deteccidon de necesidades
de capacitacién, 2) Programa de capacitacion, 3) Implementacién del programa
y 4) Evaluacién de la capacitacion.

1.1.2.13 Diagndstico de necesidades de capacitacion (DNC)

Es la primera etapa de la capacitacion y se refiere al diagnostico
preliminar que se precisa hacer. En base a éste andlisis se llevara a cabo todo
el programa, ya que en esta etapa es donde se conocera la raiz de la
problematica.

Los principales medios utilizados para la determinaciéon de necesidades
de capacitacién son:

Evaluacién de desempenfo: Mediante la evaluacion de desempefio es

posible descubrir no solo a los empleados que vienen efectuando sus tareas por

' Chiavenato, Idalberto. Capacitacién y Desarrollo de Personal. Administracién de Recursos Humanos.
Octava edicion. Editorial McGraw-Hill. México 2007. Pag. 397
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debajo de un nivel satisfactorio, sino también averiguar qué sectores de la
empresa reclaman una atencion inmediata de los responsables del
entrenamiento.

Observacién: Verificar donde haya evidencia de trabajo ineficiente, como
excesivo dafio de equipo, atraso con relaciéon al cronograma, pérdida excesiva
de materia prima, numero acentuado de problemas disciplinarios, alto indice de
ausentismo, etc.

Cuestionarios: Investigaciones mediante cuestionarios y listas de
verificacion o check list que pongan en evidencia las necesidades de
entrenamiento.

Solicitud de supervisores y gerentes: Cuando la necesidad de
entrenamiento apunta a un nivel muy alto, los propios gerentes y supervisores se

hacen propensos a solicitar entrenamiento para su personal.

Entrevistas con supervisores y gerentes. Contactos directos con
supervisores y gerentes, con respecto a posibles problemas solucionables
mediante entrenamiento, por lo general se descubren en las entrevistas con los

responsables de diversos sectores.

Reuniones interdepartamentales. Discusiones interdepartamentales
acerca de asuntos concernientes a objetivos empresariales, problemas
operacionales, planes para determinados objetivos y otros asuntos
administrativos.

Examen de empleados: Prueba de conocimiento del trabajo de los

empleados que ejecutan determinadas funciones o tareas.
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Modificacién de trabajo. Siempre que se introduzcan modificaciones
totales o parciales de la rutina de trabajo, se hace necesario el entrenamiento

previo de los empleados en los nuevos métodos y procesos de trabajo.

Entrevista de salida: Cuando el empleado va a retirarse de la empresa es
el momento mas apropiado para conocer no solo su opinién sincera acerca de la
empresa, sino también las razones que motivaron su salida. Es posible que
salgan a relucir varias diferencias de la organizacién, susceptibles de

correcciones.

Andlisis de cargos: El conocimiento y la definicion de lo que se quiere en
cuanto a aptitudes, conocimientos y capacidad, hace que se puedan preparar
programas adecuados de capacitacién para desarrollar la capacidad y proveer
conocimientos especificos segun las tareas, ademas de formular planes de

capacitacién concretos y econémicos y de adaptar métodos didacticos.
1.1.2.14 Programa de capacitacién

Una vez hecho el diagnéstico de capacitacion, sigue la eleccién y
prescripcion de los medios de capacitacion para sanar ias necesidades
percibidas. Una vez que se ha efectuado la determinacién de las necesidades se
procede a su programacion. El éxifo de los programas de capacitacion depende
de algo mas que la capacidad de la organizacién para identificar las
necesidades; se basa en fomar la informacién que se obfuvo del anélisis de

necesidades y utilizarla para disefiar programas de capacitacion de alto nivel. ”

En toda programacién de la capacitacién se deben analizar las siguientes
preguntas: ;Cual es la necesidad? ;Donde fue sefalada por primera vez?
¢ Ocurre en otra area o en otro sector? ;Cual es su causa? ;Como resolverla,

por separado o combinada con otras? ;Se necesita alguna indicacién inicial

'" Sherman, Arthur. Capacitacién. Administracién de Recursos Humanos.11?. Edicién. Editorial Thomson.
Meéxico 2002. P4g. 182
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antes de resolverla? jLa necesidad es inmediata? ;Cual es su prioridad con
respectos a las demas? ¢La necesidad es permanente o temporal? ;Cuantas
personas y cuantos servicios alcanzaran? jCual es el tiempo disponible para la
capacitacion? ¢Cudl es el costo probable de la capacitacién? ;Quién va a
ejecutar la capacitacion?

Toda planeacion de la capacitacién debe incluir lo siguiente: Enfoque de
una necesidad especifica cada vez. Definicidbn clara del objetivo de la
capacitacion. Divisién del trabajo a ser desarrollado, en médulos, paquetes o
ciclos. Elecciéon de los métodos de capacitacion, considerando la tecnologia
disponible. Definicion de los recursos necesarios para la implementaciéon de Ia
capacitaciébn, como tipo de entrenador o instructor, recursos audiovisuales,
maquinas, equipos o herramientas necesarias, materiales, manuales, etc.
Definicién de la poblacion objetivo, es decir, el personal que va a ser capacitado,
considerando: Numero de personas, disponibilidad de tiempo, grado de
habilidad, conocimientos y tipos de actitudes y caracteristicas personales de
comportamiento. Local donde se efectuara la capacitacion, considerando las
alternativas en el puesto de trabajo o fuera del mismo, en la empresa o fuera de
ella. Epoca o periodicidad de la capacitacion, considerando el horario mas
oportuno o la ocasién mas propicia. Calculo de la relacién costo-beneficio del

programa.
1.1.2.15 Implementacion y realizacion del programa

Es la tercera etapa del proceso de capacitaciébn. Una vez diagnosticadas
las necesidades y elaborado el programa de capacitacién, el siguiente paso es la

implementacion.

La implementacion de la capacitacion depende de los siguientes factores:
Adecuacién del programa de entrenamiento a las necesidades de la

organizacién: La decisibn de establecer determinados programas de
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entrenamiento debe depender de la necesidad de preparar determinados

empleados o mejorar el nivel de los empleados disponibles.

El entrenamiento debe ser la solucién de los problemas que dieron origen

a las necesidades diagnosticadas o percibidas.

La calidad del material del entrenamiento presentado: El material de
ensefanza debe ser planeado de manera cuidadosa, con el fin de facilitar la

ejecucion del entrenamiento.

El material de ensefanza busca concretar la instruccidén, faciiitar la

comprension del aprendiz por la utilizacién de recursos audiovisuales.

La cooperacién de los jefes y dirigentes de la empresa: El entrenamiento
debe hacerse con todo el personal de la empresa, en todos los niveles y

funciones.

Sabemos que un director ejerce mucha influencia decisiva sobre la vida
de un supervisor y, del mismo modo, éste sobre cada uno de los empleados. Por

tal motivo, su colaboracién es vital en el desarrollo del programa

La calidad y preparacién de los instructores: El éxito de la ejecucion

dependera de interés, del esfuerzo y del entrenamiento de los instructores.

Deben conocer a la perfeccidon las responsabilidades de la funcion y estar
dispuestos a asumirla. La tarea no es facil e implica algunos sacrificios
personales.

La calidad de los aprendices: Aparentemente, la calidad de los aprendices
influye de manera sustancial en los resultados del programa de entrenamiento.
Tanto que los mejores resultados se obtienen con una seleccion adecuada de

los aprendices, en funcion de la forma y del contenido del programa.
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1.1.2.16 Evaluacion

La Evaluacién es un proceso que debe realizarse en distintos momentos,
desde el inicio de un programa de capacitacion, durante y al finalizar dicho
programa. Es un proceso sistematico para valorar la efectividad y/o la eficiencia

de los esfuerzos de la capacitacion.

Es en la evaluaciéon final donde se obtendran los resultados, y se
comprobara si el programa realmente fue efectivo y se cumplieron los objetivos

planteados al inicio.
Se pueden realizar 3 diferentes tipos de evaluacion:

Evaluacién de los procesos: La cual examina los procedimientos y las

tareas implicados en la ejecucioén de un programa o de una intervencion.

Evaluacion de los impactos: Es méas cabal y se centra en los resultados de
largo alcance del programa o en los cambios o mejoras al estado de la
actividad.

Evaluacién de los resultados: Se usa para obtener datos descriptivos en

un proyecto o programa y para documentar los resultados a corto plazo.
1.1.3 Delimitacion

La investigacién se llevé a cabo en la tienda nimero 14001 ubicaba en la
zona 11 de la ciudad capital. Los participantes en la investigacién fueron 10
colaboradores que cuentan con diferentes cargos dentro de la tienda
(repartidores, cocineros, lideres operativos y gerentes) todos ellos estuvieron en

la disponibilidad de participar activamente en esta investigacion.

Siendo el propésito general del programa de capacitacién impulsar la

eficacia organizacional y poder contribuir a:
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Elevar el nivel de rendimiento de los colaboradores y, con ello, al
incremento de la productividad y rendimiento de la empresa.

Mejorar la interaccion entre los colaboradores y, con ello, a elevar el
interés por el mejoramiento de la calidad en el servicio.

Satisfacer mas facilmente requerimientos futuros de la empresa en
requerimiento de personal y de rendimiento de los materiales.

Generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la
productividad y la calidad.

Incentivar la participacién en programas de capacitacion.

Mantener la salud fisica y mental en tanto ayuda a prevenir accidentes de
trabajo, y crea un ambiente seguro.

Mantener al colaborador al dia con los avances tecnolégicos, para su

beneficio y el de la empresa.
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CAPITULO |i
TECNICAS E INSTRUMENTOS
2.1 Técnicas

Observaciéon: Es una técnica que consiste en observar atentamente el
fendmeno, hecho o caso, tomar informacion y registrarla para su posterior
andlisis. La observacién es un elemento fundamental de todo proceso
investigativo; en ella se apoya el investigador para obtener el mayor nimero de
datos. Gran parte del acervo de conocimientos que constituye la ciencia ha sido
lograda mediante la observacion.

Se visitaron tiendas con el objetivo de observar el trabajo y desempefio de
los colaboradores. Las visitas se realizaron en diferentes horarios, por la
mafana, al medio dia y por la noche. Para verificar las diferencias del
desempenio de los colaboradores en cada horario, ya que al medio dia y por la
noche es cuando mas pedidos se reciben. La observacion formé parte del
diagnéstico de necesidades de capacitacion y fue la base para la planeacién del

programa.
2.2 Instrumentos

La entrevista: Es una técnica para obtener datos que consisten en un
didlogo entre dos personas. El entrevistador “investigador’ y el entrevistado; se
realiza con el fin de obtener informacién de parte de este, que es, por lo general,

una persona entendida en la materia de la investigacion.

Se entrevistaron a varios colaboradores con diferentes cargos con el
objetivo de conocer las areas de oportunidad con que se contaba para

desarrollar el programa de capacitacion para todo el personal operativo.
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Prueba de conocimiento: Buscan evaluar el grado de nociones,
conocimientos y habilidades adquiridas a través de estudios, practicas o
ejercicios. Este tipo de pruebas pueden ser orales, escritas 0 de ejecucion. La
persona debe manejar nociones de cultura general o conocimientos especificos

relacionados directamente con el cargo que desempefia.

Se elabor6é una prueba de conocimientos basada en el material didactico
con que cuenta la organizacion, ésta se aplicd a la muestra de 10 colaboradores
para evaluar el nivel de conocimiento acerca de los siguientes temas: calidad de

producto e higiene.

La prueba de calidad de producto contenia una serie de preguntas
relacionadas al cuidado y elaboracién de los productos alimenticios. La prueba
de higiene se enfocd en conocer el nivel de limpieza de los colaboradores y de la
tienda en general.

Estas dos pruebas fueron parte del diagnéstico de necesidades de
capacitacion (DNC) para llevar a cabo la elaboracion del programa de
capacitacion. Luego de implementar, se evalué nuevamente a los 10

colaboradores para conocer cual fue el grado de aprendizaje.

La encuesta: La encuesta es una técnica destinada a obtener datos de
varias personas cuyas opiniones impersonales interesan al investigador. Para
ello, a diferencia de la entrevista, se utiliza un listado de preguntas escritas que
se entregan a los sujetos, a fin de que las contesten por escrito. Es impersonal
porque el cuestionario no lleva el nombre ni otra identificacion de la persona que

lo responde, ya que no interesan esos datos.

Se realizé una encuesta a los clientes para conocer su opinion sobre la

higiene y calidad del producto previo al programa de capacitaciéon. Esta misma
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encuesta se utilizéd nuevamente al finalizar el programa con el objetivo de evaluar
el impacto del programa de capacitacién en estos temas.

Por otra parte, se enviaron encuestas a las tiendas, con el objetivo de
conocer la opinidbn de los colaboradores acerca del nuevo programa de
capacitacién via electronica. Esta encuesta también se utilizé para la evaluacion

del programa de capacitacion.
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CAPITULO Il
lll. PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
3.1 Caracteristicas del lugar y de la poblacién
3.1.1 Caracteristicas del lugar

La investigacién se llevé a cabo en la empresa Domino’s Pizza, ésta es
una empresa dedicada a la elaboracién de comida rapida que cuenta con 52
afnos a nivel mundial y 23 afos a nivel nacional. Domino’s Pizza Guatemala
abrié sus puertas en al aitio 1989. Su misién es entregar siempre un producto de
calidad a un precio justo y en el menor tiempo posible, por tal motivo es la marca

lider de servicio a domicilio.
3.1.2 Caracteristicas de la p‘oblécién :

La poblacion con la que se trabajé fue personal operativo de ambos sexos
entre las edades de 20 a 35 afios, con una escolaridad minima de 3ro. basico.
La mayoria de los colaboradores que laboran en Domino’s Pizza son jévenes
solteros que buscan una oportunidad de empleo y asi continuar con sus
estudios, su situaciéon socioeconémica en media baja. Los 10 empleados de la

muestra cuentas con diferentes cargos dentro de la tienda.
3.2 Analisis e interpretacion de los resultados

En la observacién realizada previa al programa de capacitacién se pudo
observar que la mayoria de colaboradores no respetaban los cuidados de cada
producto alimenticio, no trabajaban de forma metddica y la tienda no presentaba
un buen nivel de higiene. Todo esto afectaba la operacién en la elaboracién de
los productos alimenticios. Luego de aplicar el programa via electronica,
nuevamente se visitaron las tiendas con el objetivo de observar el impacto del
mismo. En la segunda observacion los colaboradores mostraron mejoria tanto
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en la higiene personal como en la higiene de la tienda, los procedimientos
estaban mejor definidos lo cual ayudé a la operacion. En general, las
observaciones realizadas después de la capacitacion obtuvieron una excelente
calificacién en la mayoria de aspectos evaluados. Ademas, se puedo comprobar
que el programa de capacitacién briridc’) herramientas utiles a los colaboradores,
lo cual conllevé a un trabajo en equipo. Esto ayud6é a crear u mejor clima

organizacional dentro de las tiendas.

Por otra parte, en las entrevistas realizadas a los colaboradores se obtuvo
informacion valiosa sobre la opinién acerca de previa capacitaciones realizadas
en la organizacién, pues el objetivo en la elaboracién de este programa era
romper con los esquemas tradicionales y presentar una capacitacion atractiva y
util. Ademas se logré identificar que los temas de sanitizacién quimica y reparto
seguro deben reforzarse. Estas entrevistas ayudaron a conocer las necesidades
de los colaboradores, sus intereses y establecer un vinculo de comunicacién con

el Departamento de Capacitacion de la organizacion.

Luego de desarrollar el programa de capacitacion via electronica se
observé que los colaboradores mejoraron su rendimiento en la operacién. La
prueba de conocimiento aplicada antes y después del programa demostré la falta
de actualizacion en la operacion, en la segunda evaluacion la mayoria mejora su

nota promedio.

Ademas, se evidencidé un cambio conductual en cada uno de ellos, ahora
trabajan en equipo, hay empatia, su actitud hacia el cliente externo es mas
cordial y con un alto enfoque en la blsqueda de la satisfaccién. Se sienten mas
motivados al saber que estan realizando su trabajo de forma profesional y se ha
logrado identificar a los lideres de las tiendas, quienes siempfe estan ayudando y

colaborando con los companeros de nuevos ingreso.
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3.2.1 Analisis cuantitativo

1. Atencion al cliente

Tabla No.1
Antes Después
Excelente 4 8
Muy bueno 6 2
Bueno 0 0
Malo 0 0
Total 10 10

Fuente: encuestas a clientes de la empresa Domino’s Pizza en ¢l afio 2012

Grafica No.1
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Fuente: encuestas a clientes de la empresa Domino’s Pizza en el afio 2012

La gréafica anterior indica que antes de aplicar el programa de capacitacion 6 de 10
personas consideraban el servicio al cliente como muy bueno y solamente 4 personas lo
catalogaban como excelente. Por lo cual puede inferirse que el programa de
capacitacidn via electrénica mejoré la calidad de servicio al cliente luego de su
aplicacion, ya que en la encuesta realizada posteriormente 2 de 10 personas

consideraron el servicio muy bueno y 8 lo consideraron excelente.
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2. Presentacion del personal

Tabla No.2
Antes Después
Excelente 0 7
Muy bueno 4 2
Bueno 4 1
Malo 2 0
Total 10 10

Fuente: encuestas a clientes de la empresa Domino’s Pizza en el afic 2012

Grafica No.2
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Fuente: encuestas a clientes de la empresa Domino’s Pizza en el afio 2012

personal, lo cual era percibido por los clientes.
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De acuerdo a los resultados presentados en la grafica anterior se evidencia que previo a

recibir la capacitacion via electronica, los colaboradores descuidaban su presentacion

Posterior a recibir el programa, la mayoria de los colaboradores fueron conscientes de la
importancia de su higiene y presentacion dentro de la operacién. Comprendieron los

efectos positivos que podian generar en los clientes y los mismos compafieros de




3. Toma de la orden.

Tabla No.3
Antes Después
Excelente 0 5
Muy bueno 3 5
Bueno 7 0
Malo 0 0
Total 10 10

Fuente: encuestas a clientes de la empresa Domino’s Pizza en el afio 2012

Grafica No.3
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Fuente: encuestas a clientes de la empresa Domino’s Pizza en el afio 2012

Esta grafica nos muestra que los colaboradores acostumbraban a tomar la orden de una

manera mecanica, lo cual conllevaba a cometer errores en la elaboracion de los

productos y no establecian una verdadera comunicacion con los clientes.

Sin embargo, luego de recibir el programa de capacitacion los clientes catalogaron este

aspecto como excelente y muy bueno, pues comentaron que recibieron mejor toma de

las ordenes e incluso fue mas personalizado.
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4. Tiempo de entrega del producto

Fuente

Tabla No.4
Antes Después
Excelente 5 8
Muy Bueno 5 2
Bueno 0 0
Malo 0 0
Total 10 10

: encuestas a clientes de la empresa Domino’s Pizza en el afio 2012

Grafica No.4
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Fuente: encuestas a clientes de la empresa Domino's Pizza en el afio 2012

De acuerdo a los resultados planteados en la grafica anterior se puede observar que 5
de 10 personas consideraban el tiempo de la entrega de |la orden como excelente. Al
finalizar la capacitacion 8 de 10 personas catalogaron el tiempo como excelente, esto
nos indica que los colaboradores mejoraron su tiempo de produccién y entrega de los

productos lo cual nos lleva a mas clientes satisfechos.
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5. Empaque del producto.

Tabla No.5
Antes Después
Excelente 0 6
Muy bueno 2 2
Bueno 6 2
Malo 2 0
Total 10 10

Fuente: encuestas a clientes de fa empresa Domino’s Pizza en el afio 2012

Grafica No.5
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Fuente; encuestas a clientes de la empresa Domino's Pizza en el afio 2012

La grafica anterior evidencia que los colaboradores estaban descuidando una de las
fases finales de la operacion, el empaque del producto. Los clientes en su mayoria lo

catalogaron como muy bueno antes de aplicar el programa de capacitacion.

Sin embargo, en la encuesta posterior se pudo observar un cambio significativo, 6 de 10

clientes calificaron este aspecto como excelente. A lo cual puede inferirse que el

programa brindé herramientas para mejora la calidad de los productos.
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Analisis de resultados encuestas a colaboradores.

1. El contenido del programa es suficientemente claro.

Tabla No.6

Personas

Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo
Parcialmente en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Total 10
Fuente: encuestas a clientes de la empresa Domino’s Pizza en el afio 2012
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Fuente: encuestas a colaboradores de la empresa Domino’s Pizza en el afio 2012

De acuerdo a los resultados presentados en la grafica anterior se evidencia que 9 de 7
colaboradores estan totalmente de acuerdo en que el contenido del programa de
capacitacion fue los suficientemente claro en su exposicién, por lo tanto puede inferirse
que el contenido fue comprendido por los colaboradores. El resto de la poblacion
representado por 1 de 10 colaboradores estad parcialmente de acuerdo con que el
contenido fue suficientemente claro. La diferencia entre estos dos grupos puede

deberse al nivel de escolaridad de los colaboradores.
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2. El programa de capacitacion cumplié sus expectativas.

Tabla No.7
Personas
Totalmente de acuerdo 10
Parcialmente de acuerdo 0
Parcialmente en desacuerdo 0
Totalmente en desacuerdo 0
Total 10

Fuente: encuestas a clientes de la empresa Domino’s Pizza en el afio 2012
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Fuente: encuestas a colaboradores de la empresa Domino's Pizza en el afio 2012

La grafica anterior indica que 9 colaboradores encuestados llenaron sus expectativas
acerca del programa de capacitacidbn via electronica. La mayoria se encuentran
totalmente de acuerdo con este aspecto evaluado, lo cual nos indica que la elaboracion

del diagnédstico de necesidades de capacitacién de llevo a cabo de forma exitosa.
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3. El programa de capacitacion brinda herramientas utiles para el

desarrollo de sus labores.

Tabla No.8
Personas
Totalmente de acuerdo 9
Parcialmente de acuerdo 1
Parcialmente en desacuerdo 0
Totalmente en desacuerdo 0
Total 10

Fuente: encuestas a clientes de la empresa Domino’s Pizza en el afio 2012
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Fuente: encuestas a colaboradores de la empresa Domino’s Pizza en el afio 2012

La grafica anterior muestra que la mayoria de colaboradores considera que el programa
brindé herramientas utiles en su desempeiio laboral, esto indica que el programa
cumpli®d con sus objetivos propuestos y lo mas importante que cada uno de los

colaboradores ponga en practicas estas herramientas en el dia a dia.
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4. El programa de capacitacién unifica criterios para la operacion.

Tabla No.9

Personas

Totalmente de acuerdo

Parcialmente de acuerdo

Parcialmente en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

O ik (= |00

Total

10

Fuente: encuestas a clientes de la empresa Domino’s Pizza en el afio 2012
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Fuente: encuestas a colaboradores de la empresa Domino’s Pizza en el afio 2012

Esta grafica nos muestra que 9 de 10 colaboradores estan totalmente de acuerdo que el

programa unifica los criterios para la operacién, lo cual facilita el trabajo y ayuda a

respetar cada paso en la elaboracién de los productos.

Por otra parte, uno esta parcialmente en desacuerdo, sera importante indagar en este

aspecto para realizar mejorar en los futuros programas de capacitacion a desarrollarse

dentro de la organizacion.
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5. Le gustaria recibir un nuevo programa por via electrénica.

Tabla No.10
Personas
Totalmente de acuerdo 9
Parcialmente de acuerdo 0
Parcialmente en desacuerdo 1
Totalmente en desacuerdo 0
Total 10

Fuente: encuestas a clientes de la empresa Domino’s Pizza en el afio 2012
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Fuente; encuestas a colaboradores de la empresa Domino’s Pizza en el afio 2012

De acuerdo a los resultados planteados en la grafica anterior puede observase que a 9
de 10 colaboradores les parecié interesante esta nueva forma de capacitacion y les
gustaria nuevamente recibir un programa por esta via. Sin embargo un colaborador esta
parcialmente en desacuerdo con este aspecto, pues indica que considera una mejor
opcién una capacitacion presencial. Estos resultados nos demuestran que el programa
de capacitacion via electronica cumplié con sus objetivos propuestos, desarroliar
competencias estratégicas para mejorar el desempefio de los colaboradores en la

operacién y utilizar una herramienta innovadora y atractiva de aprendizaje.
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Ademas este programa motivé a los colaboradores en su formacién ya
gue vieron los resultados reflejados en sus pruebas de conocimiento y lo mas
importante en los resultados que lograron como equipo en cada una de las

tiendas Domino’s.

Por lo tanto, puede concluirse que al realizar el analisis global de toda
esta informacién recopilada, el programa de capacitacién via electrénica cumplié
en su mayoria con los objetivos para el que fue disefiado cubriendo las

expectativas de la empresa, colaborares y clientes.
3.2.3. Andlisis del programa de capacitacion

La evaluacién de impacto del Programa de Capacitacién Via Electrénica
Desarrollado en Domino’s Pizza, se llevé a cabo por medio de encuesta a los
colaboradores y a encuestas a los clientes. Este programa tubo como objetivos
desarrollar competencias estratégicas y mejorar las contribuciones productivas
del personal operativo de la organizacidén para lograr un mejor desempefio en la

operacion.

El Programa de Capacitacion se considera que es aplicable a todos los
colaboradores que pertenecen a la empresa. La informaciéon obtenida sobre la
capacitacion a los colaboradores y sus efectos, es de suma importancia para el
analisis de las necesidades de capacitacion, tanto en relacibn con el
desempefio interno, como con su interaccion con los clientes. Los propésitos del

programa como:

* Mejorar la satisfaccion del cliente.

* Implementar calidad de los procesos.

* Implementar la mejora continua de la distribucién del producto.
* UEntrenamiento y evaluacién del personal.

* Mejorar productividad.
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Fueron satisfactorios en su totalidad, ya que el programa dio la
oportunidad y facilidad que los colaboradores empelaran el tiempo de

capacitacién de manera efectiva.

Para poder evaluar el desempefio que tuvieron las capacitaciones
primero se identificaron los factoresk que determinaron la participacién de los
colaboradores en el programa de capacitacion. Luego de identificarlas se
concluye que las capacitaciones tienen un efecto positvo ya que son
instrumento efectivo para mejorar las condiciones del producto y mejorar la
entrega del producto terminado. Se observa en el andlisis Costo-Beneficio, del

programa que habria que promover el acceso a las capacitaciones.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1Conclusiones

Es importante invertir ‘en la capacitacién y desarrollo de los empleados,
pues ellos son la base para lograr las metas y objetivos de la
organizacion.  Si la organizacion cuenta con personal apto para
desarrollar la operacién obtendra grandes beneficios no solamente

econdmicos sino también en su clima organizacional.

Un programa de capacitacibn no necesariamente requiere de gran
inversién. Al utilizar recursos que pueden ser provistos facilmente por la

empresa y al ser innovadores es posible obtener resultados.

El programa de capacitacion permiti6 a los colaboradores adquirir

herramientas y destrezas para realizar tareas de su trabajo de una forma

~ eficiente y productiva.

La tecnologia informatica influye enormemente en los métodos de

capacitacion y disminuye los costos de operacién. Ademas, es mucho
mas atractivo que los métodos tradicionales. El estudio brindé un nuevo

modelo de aprendizaje y formacion para los colaboradores.

La satisfaccion del cliente depende de cada uno de colaboradores de la
empresa. Todos tienen en sus manos el compromiso de satisfacer las
necesidades del cliente. Para ello es necesario que se les provea de las

herramientas necesarias para lograr el objetivo de la empresa.
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4.2 Recomendaciones

Desarrollar otros programas de capacitacion que permita a los
colaboradores resolver dudas sobre procesos administrativos en la

operacién.

Brindar herramientas de aprendizaje como el presente proyecto, dentro de
las capacitaciones de induccién a la empresa de manera que permita a
los nuevos colaboradores conocer de una manera practica y eficiente las

funciones o proceses que se desarrollan en su puesto de trabajo.

Crear un incentivo como motivacién a los colaboradores por su continua
formacion dentro de la organizacion, lo cual conlleve a crear un clima
organizacional agradable dentro de cada una de las tiendas con la que

cuenta la empresa.

Tomar en cuenta que la capacitacion no sélo beneficia a los
colaboradores y empresa sino que es una buena inversién de tiempo y

capital humano para satisfacer las exigencias del cliente.

Desarrollar e implementar planes de capacitacion que estén orientados a
cerrar las brechas entre empleados y empleadores. Satisfacer el
ambiente y espacio fisico laboral y de esta forma mantener un

colaborador y cliente interno satisfecho.
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ANEXOS

Universidad de San Carlos de Guatemala
Centro Universitario Metropolitano -CUM-
Escuela de Ciencias Psicoldgicas
Proyecto de Tesis -Cieps-

Guia de Observacion

Fecha: Hora:

Tienda: Encargado:

Evaluacioén:

4 Excelente 3 Bueno 2 Aceptable 1 Deficiente

1. Rotacién PEPS (primero en entrar, primero en salir).
2. Revisién constante de temperatura en cada area de la tienda.
3. Sistema de fechado R.A.V. (recepcién, apertura y vencimiento).
4. Linea de produccién abastecida.

5. Mesa de masa con todos ios productos y utensilios requeridos.
6. Utilizacidon de la ventana de uso de la masa fria.
7
8
9
1

. Técnica de maseo.

. Distribucion de ingredientes.

. Mesa de corte con todos los productos y utensilios requeridos.
0. Corte y empaque de productos.

L . ! AR

11. Tienda limpia y ordenada.

12. Utensilios limpios y desinfectados.

13. Procedimiento de lavado de manos.

14. Uniformes limpios y en buen estado.

15. La tienda cuenta con todos los productos para limpieza y
sanitizacién.

16. Piletas para lavar utensilios.

Bolsas térmicas limpias y en buen estado

e bbb

18. Comparten conocimientos e informacién util para lograr un
mejor resultado.

19. Desarrollan y mantienen relaciones de trabajo cooperativo.

20. Buscan recibir y a la vez proporcionar retroalimentacion de
manera constructiva en el equipo.
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Centro Universitario Metropolitano -CUM-
Escuela de Ciencias Psicoldgicas
Proyecto de Tesis -Cieps-

Guia de Entrevista

Nombre: Tienda:

Puesto: Fecha:

Esta entrevista se realiza como un aporte a la elaboracién de un Proyecto de
Tesis, su colaboracion sera de gran utilidad para el desarrollo del proyecto y del
area de Recursos Humanos.

1. ¢Cual es su opinion acerca de los programas de capacitacion?

2. ¢Con qué frecuencia recibe capacitacién en esta empresa?

3. ¢Considera que la capacitacién le ayuda a mejorar su desempefio
laboral? ;Por qué?

4. ; Al realizar un actividad de capacitacion, qué factores cree que deben
tomarse en cuenta?

5. ¢Cudles son las principales dificultades a las que se ha enfrentado
dentro del area de capacitacion?

55



6. ¢En los Ultimos dos meses como ha observado el desempeiio de la
tienda en general?

7. ¢Cree que es necesario que el personal de esta tienda se capacite?
¢ Por qué?

8. ¢Le gustaria recibir un nuevo programa de capacitacién via electrénica?
¢ Por qué?

9. ¢Sobre qué temas le gustaria capacitarse?

10.Comente alguna buena o mala experiencia que ha tenido en programas
de capacitacién anteriores.

Comentarios Adicionales:

Gracias por su colaboracion.

56



Universidad de San Carlos de Guatemala
Centro Universitario Metropolitano -CUM-
Escuela de Ciencias Psicolégicas
Proyecto de Tesis -Cieps-

Encuesta a clientes

Esta encuesta se realiza como un aporte a la elaboracién de un proyecto de
tesis, su colaboracién sera de gran utilidad para el desarrollo del proyecto y del
area de Recursos Humanos.

Excelente Muy Bueno Malo
bueno

Atencion al cliente.

Presentacién del personal.

Toma de la 6den.

BIWIN =

Tiempo de entrega de la
orden.

Empaque del producto.

Temperatura del producto.

Sabor del producto.

Distribucién de ingredientes.

©|w|~olon

Higiene de la tienda en
general.

10 | Precio del producto.

Comentarios:

Gracias por su colaboracioén.
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Centro Universitario Metropolitano -CUM-
Escuela de Ciencias Psicoldgicas
Proyecto de Tesis -Cieps-

Prueba de Conocimiento
Calidad de Producto

Nombre: Tienda:

Puesto: Fecha:

INSTRUCCIONES:

Esta prueba se realiza como un aporte a la elaboracién de un Proyecto de Tesis,
su colaboracién sera de gran utilidad para el desarrollo del proyecto y del area
de Recursos Humanos.

Responda la siguiente prueba en base a sus conocimientos y experiencia.

Primera Serie:
Lea cuidadosamente cada pregunta y subraye la respuesta correcta.

1. La Pan Pizza dentro del cuarto frio debe estar completamente cerrada
dentro
de la caja para evitar que se reseque.
Verdadero Falso

2. ¢ Cual de estos procedimientos nos asegura que nuestros productos

cuentan con frescura y calidad?

PRP RUSH PEPS
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¢ En qué tiempo debe abastecer el MKL superior?
3 horas 2 horas 1 hora
La rejilla sobre la banda al inicio del horno:

se coloca se desliza se empuja

. Es correcto borrar érdenes en MKL antes de producirlas.

Verdadero Falso

. ¢,Cudl es la temperatura ideal para utilizar la salsa Domino’s?
50- 80° F 50-90° F 45-95° F

. Los ingredientes en la pizzas deben colocarse en forma de espiral de
afuera hacia adentro.

Verdadero Falso

. Los tarros que contienen ingredientes deben de estar:

a. Con tapadera rota.

b. Con tapadera en buenas condiciones y bien cerrados.
c. Sin tapadera.

d. Cerrados con papel aluminio.

. Al utilizar una nueva salsera se debe:
a. Usar el mismo cucharén que se usé en la anterior salsera, produciendo

contaminacién cruzada.
b. Usar cucharones limpios y secos para mantener la calidad de la salsa.
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10. Siempre debe colocarse Extra Queso al final del MKL, aGin cuando no sea
Hora de RUSH.

Verdadero Falso

Segunda Serie:
Responda cada una de las siguientes preguntas.

1. ¢Qué significa PEPS y dénde se utiliza?

2. ;Cuadl es el objetivo de organizar el makeline superior como se indica en
los POP’S?

3. ¢Cuantas veces al dia debe verificar la temperatura del makeline?

4. ;Qué herramientas, materiales y productos debe contener la mesa de corte?

5. ¢Cudles son los tres tipos de masa para pizza que se utiliza en Domino’s?

6. ¢Cuales son los cuatro tamarios de pizza que se pueden ofrecer a nuestro
cliente y qué corte se hace en cada tamario?

7. ¢Cuales son las tres etapas que tiene la masa y qué dias incluye cada
etapa?
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8. ¢Cuanto tiempo de vida tiene el Pan Pizza dentro de su empaque original en
cuarto frio?

9. ¢Qué debe hacer el encargado de la mesa de corte si observa aigtin error en
una pizza?

10. Al engrasar una Pan Pizza mediana con zesty blend por la parte de abajo
y en los lados correctamente, cuantas onzas usamos?
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Centro Universitario Metropolitano -CUM-
Escuela de Ciencias Psicoldgicas
Proyecto de Tesis -Cieps-

Prueba de Conocimiento
Higiene

Nombre: Tienda:

Puesto; Fecha:

Esta prueba se realiza como un aporte a la elaboracién de un Proyecto de Tesis,
su colaboracién sera de gran utilidad para el desarrollo del proyecto y del area
de Recursos Humanos.

Primera Serie:
Responda cada una de las siguientes preguntas.

1. Defina con sus palabras ;Qué es higiene?

2. Mencione tres normas de higiene personal que debe seguir todo
colaborador del equipo Domino’s Pizza:

3. ¢Por qué es importante llevar a cabo un correcto lavado de manos en
todas nuestras
tiendas?
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4. Defina que son los objetos extrafios y mencione como se pueden evitar.

5. ¢Cuales son las repercusiones de una intoxicacién en un negocio?

Segunda Serie:
Lea cuidadosamente cada pregunta y subraye la respuesta correcta.

1. ¢ Por cuanto tiempo se debe lavar las manos un miembro del equipo?
a) 10 segundos.
b) 20 segundos.
c) 25 segundos.

2. ¢Cual es la principal fuente de contaminacién en los alimentos?
a) Joyas.
b) Dinero.
c) El personal.

3. ¢Por cuanto tiempo deben sumergirse los utensilios en la tercera pileta?
a) 1 minuto.
b) 3 minutos.
c) 6 minutos.

4. ;Cual es el orden en que deben lavarse los utensilios en las piletas?
a) Enjuagar, lavar e higienizar.
b) Lavar, enjuagar e higienizar.
c) Limpiar, lavar e higienizar.

5. ¢Qué debe hacer si usted presenta alguna enfermedad como gripe, tos.
etc.?
a) Ausentarse en el trabajo.
b) Informar al encargado y seguir instrucciones.
c) Trabajar en produccion
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. ¢ Quién es el responsable de mantener nuestra tienda limpia y ordenada?

a) El gerente.
b) Delivers.
c) Todos los miembros del equipo.

. Es la transferencia de microorganismos de un lugar a otro:

a) Contaminacién cruzada.
b) Sanitizacién.
c) Higiene.

. ¢ Qué acciones debemos realizar al finalizar un dia de trabajo?

a) Dejar todo sucio y llegar al dia siguiente muy temprano para limpiar
todo.

b) Limpiar y desinfectar todas las areas y utensilios.

c) Limpiar solamente las areas visibles.

. ¢Qué debe hacer si observa en una pizza ya horneada algin objeto

extrafio?
a) Marcar remake y desechar la pizza.
b) Comerse la pizza con todos los miembros del equipo.
c) Retirar el objeto y enviar la pizza.

10. ¢, Con qué frecuencia debe limpiar las bolsas térmicas, motos y cascos?

a) Unavez al mes.
b) Diariarmente.
c) Cuando lo indique el gerente.

Gracias por su colaboracion.
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Centro Universitario Metropolitano -CUM-
Escuela de Ciencias Psicologicas
Proyecto de Tesis -Cieps-

Cusos Via Intranet
Evaluacion del Programa de Capacitacion

Instrucciones:
De acuerdo a su experiencia con el programa de capacitacion via electrénica,
marque con una X la opcién que mejor describa su opinion.

Totalmente | Parcialmente | Parcialmente | Totalmente
de de en en
acuerdo. acuerdo desacuerdo desacuerdo

1. | El contenido del programa est

actualizado.

2. | El contenido del programa es

suficientemente claro.

3. | El desarrollo del contenido tuvo

una secuencia légica.

4. | Llend sus expectativas el
contenido del programa.

5. | Ha  adquirido  conocimientos

nuevos para su trabajo.

6. | El programa brinda herramientas

dtiles para el desarrollo de sus

labores.

7. | E! programa de capacitacién

unifica criterios para la operacién.

8. | Este programa puede contribuir al

trabajo en equipo.

El Programa via intranet es
atractivo.
10. { Le gustaria recibir un nuevo

programa por esta via.

Comentarios:

Gracias por su colaboracion.
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BJETIVOS

% Conocerlos cuidades de cada
producto.

“ Que los colaboraderes utilicen el
correcto procedimiento para la
glaboracicn de productos de
calidad.
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CONTERIDD

1. PREPARACIHON DE LOS PRODUCTOR 3 4ESA DECORIE.

. 3.1 Cahdad en ja mesa de corte

. RAV :
?2%)%93% : 3.2 Corte de 1a piza y coloeaciinen olla
4.4 Yoz Sp SImassr 3,3m&mmmrmm
1.4 Linea de preparacidn (Makeling} Tespeciivo empagoe.

1.5 Mesa de corte
2 ELABORAGION DEPRODUCTOADE
CALDAD.

21 Meny

2.2 Tipos de masa

2.3 Yiass wsdiciops!

2.4 Pan piza

2.5 Crosty

2.8 Distrbucia de i Salsa

27 Distibucitn de los ingredientes
2.8 Productos sdicionales

2.5 Entrada 2 homo

Términos

Prepararse para la hora de alta demanda Linea de Preparacidn

e

: . : Mesa Caliente
Primero en entrar, primero en salir
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L CUARTO FRI{)

Bodega Seca

Circulaciom de aire
Rotacién
Temperatura

Almacenamiento de los productos
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SISTEMAR.A.V.

Este sistema de fechado nos permite levarun control acercade lafechay
hera gue debe detener cada une de nuestros productos, seglnnuestra
hoja de vida Otil.

R.ANM, significa:

R= recepecion
A= apertura
V= vencimients

A continuacidn se ie presentan ejemplos de
cémo realizar la efigueta Rav dependiendo el caso.
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CRT
Existen 3 factores que pueden alectar la calidad del
producio durante su almacenamiento. Esfos son:

MESA DE MASA

Debemos preparar |a rnesa de masa de tal manera que no tengamos
que dar mas de dos pasos para alcanzar cualguier utensilio o producto.

Debemos preparar lo siguiente:

Espatula limpia y desinfectada.

Rejillas de pizzas limpias y separadas por tamafio.
Sémaola.

Bandejas de masas.

Cortador doble {para canelitas y cheese bread}
Recipiente de salsa.

Charolas {para producto adicional}.

Pops actualizados v en buenas condiciones.

o s DU e W a =

‘
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TIPOS DE MASA

En Domino’s contamos con tres tipos de masa para
la elaboracion de nuesiras pizzas:

1. Tradicional
2. Pan Pizza

3. Crosly

La masa tiene tres elapas, las cuales son
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Preductes: VENTANA DE USO Masafria <

VENTANADE USO DELA MASAFRIA

Dia Lista para usarse después de: | No deje afuera
por mas de:

Bia1l {Mo seusa Mo aplica
Bia2 |Mo seusa Mo aplica
Dia3 |2 horas atemperatura ambiente & horas
Biad4 |1 hora a temperatura ambiente 4 horas
Dias | Directo del cuaro frin 2 horas
Dias |Uirects del cuardo fiio %2 hora
Dia7 | Directo del cuarto frio % hora
Diagd Mo seusa

LY 4 Tapicra N TR
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Distribucidn de salsa de acuerdo al tipo de masa

i W Tt ¥ e ¥ "ﬁ; e ¥ g
K IATEER e A healog S A m
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Preparar todo su producto anticipadamente, estoie brindard
seguridad en la operacién.

Siempre consultar su BIN REPORT, lo cual ayudard a evitar
perdidas de producto ¢ faltantes. . '

Yerificar constantemente la temperatura del MKL, cuarte fiio v
hormno, esto le garantizar |a calidad en el producto.

Cuidar la masa seglin su ventana de uso.
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—— Concientizar a los colaboradores acerca de la

imporfancia de la de limpieza ¢ higienizacion
deniro de la fienda.

- Conocer el correcto procedimiento de limpieza
para garantizar a los clienles practicas seguas
enla preparacion de alimentos.
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CONTENIDO

1. Higiene.

2. Imagen de la tienda.

3. Normas de higiene personal.
4. Limpieza y sanitizacion.

6. Contaminacion cruzada.

7. Limpieza al cierre.

;. Qué es higiene?

Es el grupo de aciividades que realiza
- una persona para mantener libre de
contaminantes su entorno fisicoy
personal, con el fin de conservar
la salud.
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LAVADO DE MANOS

Como preparador de alimentos, debe estar limpio y respetar las
practicas adecuadas de higiene.

;Cudndo debe lavarse las manas?

4 Antes de ingresar al drea de produccidn.
% Después de manipular dinero.

# Luego de ir al bafio.

+ Después de bamer, trapear o limpiar.

Limpieza: Consiste en
eliminar el polvo,
residuos de alimentos,
sutiedad visible o
particulas sobre las
superficies.

Sanitizacidon: Es reducir Ia
cantidad de microbios en las
superficies, uliizando
desinfectantes o quimicos.
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Retirar los
residuos de
alimentos con
papel toalla,
fuego lavar
utilizando Extra
Clean.

Sumergir los
utensilios en esta
pileta que
contiene sélo
agua.

Sumeargir los
utensilios por un
minuto utilizando
Saniquat y dejar
secar al aire
libre.

Contaminacion Cruzada

Es la transferencia de microorganismos
de un lugar a otro.
Esto puede ser directo o indirecto,

causado por un miembro del equipo que
no se lavo las manos.

Contaminar un producto es peligroso
porque la contaminacidon sera transmitida
al cliente.
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Cuando se sienta enfermo, con malestar estomacal,
intestinal, gripe, tos o alergias en la piel informe a su
gerente de tienda.

El debera decidir si asignarle en otra drea de la tienda
alejada de los alimentos o si lo regresa a casa siguiendo
tos procedimientos adminsitrativos.

A confinuacion enconfrara algunos consejos que
le ayudaran a mantener los alimentos seguros
para ef consumo.

1. Limpie y desinfecte la zona de preparacion
antes de comenzar a preparar los productos.

2. Uitilice inicamente utensilios y recipientes
fimpios y desinfectados. Recuerde lavarios
cada dos horas.

3. Desinfecte las tapas de las latas antes de
abrirlas. Con ello evitara que ¢l polvo y las
bacterias caigan en los alimenfos.

Limpie el abrelatas después de cada uso.
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Limpiezay desinfeccion al cierre

Al finalizar el dia hay
mucho por impiar y
desinfectar para que la
fienda quede en
condiciones oplimas para
el siguiente dia de
trabajo.

Por lo tanto, debemos
barrer, irapear, lavar
utensilios, desinfectar
mesas, efc.

PARA UNA LIMPIEZA EFECTIVA

Limpiar frecuentemente

Use ol tiempo
8 Utilice la cantidad necesaria de quimicos, hecesario
4 papel toalla y agua, no abuse ni malgaste la

cantidad a utilizar.

Utilice los agentes limpiadores y
desinfectantes establecidos.
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¢ Por qué es importante la higiene
en todas nuestras tiendas?
$Garantiza a nuestro cliente productos segurosy
de buena calidad.

Evita intoxicaciones, enfermedades y probiémas de salud
en general.

% Atodos nos gusta visitar y convivir en lugares limpios.

ming's

¢ Sequir todos los lineamientos de higiene nos garantiza
calidad en Ia elaboracidn de productos y la preferencia
de nuestros clientes.

“ La principal fuente de contaminacion en las tiendas son
sus colaboradores, por lo tanto, debemos cuidar nuestra
higiene personal.

< La imagen de la tienda demuestra el grado de
profesionalismo y limpieza de sus colaboradores, por tal
motivo, la tienda debe permanecer siempre nitida no
importando la hara. Esto solamente puede lograrse con
TRABAJO EN EQUIPO.
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