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RESUMEN

Se presentan los resultados de la monografia de investigacién, diagnostico de
necesidades de capacitacion-DNC-, para el recurso humano del restaurante Tonys
Grill, en la cabecera departamental de Chiquimula. Se realizO como una
investigacion descriptiva, tomando en cuenta la participacion de cuarenta y ocho
colaboradores quienes tomando en cuenta sus experiencias en el desempefio de
sus puestos, identificaron los conocimientos, habilidades y actitudes que deben ser
reforzados con induccién, actualizacién y capacitacién, para mejorar el servicio al
cliente y posicionamiento del mismo. La investigacion tuvo un enfoque cualitativo,
con el propdsito de analizar la situacion existente en cuanto a establecer la
diferencia entre lo que deben poner en practica en sus funciones vy

responsabilidades y lo que poseen en cuanto a las categorias tomadas en cuenta.

Los alcances de la misma estuvieron orientados a establecer las necesidades de
los diferentes puestos, mediante lo cual se conformé la propuesta de temas para
gue el restaurante pueda planificar e implementar el proceso de capacitacion en las
fases de proveer induccion, actualizarles y capacitarles en nuevos aspectos que

fortaleceran su desempefio laboral, como se presenta en el anexo 1.

Como conclusiones se determinaron las necesidades de promover capacitaciones
en conocimientos en innovacion tecnolégica, administracién, informatica y
resolucién de conflictos, ayudas tecnolégicas, relaciones interpersonales, inglés y
ética, montaje de platos y menus, reposteria y panaderia, servicio al cliente; en
habilidades sobre trabajo en equipo, delegacién de funciones, pro actividad, asi
mismo, en tolerancia, empatia y amabilidad, toma de pedidos y vocacion de servicio,
comunicacion, flexibilidad, agilidad y en apoyo de necesidades. En cuanto a las
actitudes mencionaron practicar el trabajo bajo presion, amabilidad, consensos para
resolucién de conflictos, pasién por identidad con la organizacion, aspectos

relacionados con actitudes que promuevan el servicio al cliente.
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INTRODUCCION

Se presenta a continuacion informe de resultados de la monografia de investigacion,
diagnostico de necesidades de capacitacion -DNC-, para el recurso humano del
restaurante Tonys Grill, en la cabecera departamental de Chiquimula. Las razones
identificadas para desarrollarla fueron: crecimiento interno de servicios, aspectos
de mejora continua que esta promoviendo, capacitacion que quiere brindar a sus
colaboradores, a fin de mejorar la eficiencia y eficacia en ellos. También como
organizaciéon empresarial, debe mejorar su posicionamiento en el mercado local,
buscando empoderar a sus colaboradores para que ofrezcan un mejor servicio al

cliente.

La investigacion se desarroll6 con enfoque cualitativo, orientado por objetivo general
y especificos, tomando en cuenta las categorias analizadas; fue descriptiva,
buscando establecer la opinibn que los colaboradores tienen acerca de los
conocimientos habilidades y actitudes que deben reforzarse en cada uno de ellos,

como carencias necesarias de atender para su buen desempefio.

Los alcances son la teméatica identificada por los colaboradores, quienes
manifestaron necesidades en conocimientos en innovacidon tecnoldgica,
administracion, informatica, resolucion de conflictos, ayudas tecnoldgicas,
relaciones interpersonales, inglés, ética, montaje de platos y menus, reposteria y
panaderia. En cuanto a las habilidades, tienen necesidades en trabajo en equipo,
delegacion de funciones, pro actividad y en habilidades generales, tolerancia,
empatia, amabilidad, toma de pedidos, vocacion de servicio, comunicacion,

flexibilidad y agilidad.

Al referirse a las actitudes, necesitan capacitaciones relacionadas con tematica de
trabajo bajo presion, amabilidad, consensos para resolucion de conflictos, pasion
por identidad con la organizacién, aspectos relacionados con actitudes que
promuevan el servicio al cliente. Tomando en cuenta lo descrito el aporte de la
investigacion esta relacionado con la informacion que brindaron los colaboradores,

qgue tiene el restaurante, para desarrollar la capacitacion como un proceso, el



desarrollo personal que pueda dar a su equipo de trabajo, y la mejora al servicio al
cliente que podra ofrecer al implementar la propuesta que se presenta como
apéndice 1.

Este informe esta conformado de la siguiente manera:

Capitulo I, marco metodoldgico, permitié conocer el problema y forma en que se
analizé el mismo, justificacion, importancia y aporte; objetivo general, especificos; y

disefio metodoldgico.

Capitulo Il, presenta el marco referencial integrado por aspectos relacionados con

el contexto del restaurante y planificacion estratégica del mismo.

Capitulo IlI, conformado por el marco tedrico que integra aspectos vinculados a
investigaciones realizadas sobre esta tematica y fundamentacion tedrica, para el

desarrollo de la misma.
Capitulo IV, muestra el disefio metodologico de la investigacion.

Capitulo V, muestra el andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos con la

misma.

Por ultimo, se encuentran el cronograma, referencias bibliograficas y apéndice.



CAPITULO |

MARCO METODOLOGICO

1.1 Planteamiento del problema

1.1.1 Antecedentes y contexto

Los cambios acelerados de tipo tecnoldgico, economico, demogréafico y social en la
actualidad, demandan de toda organizacién empresarial de servicios, poder desarrollar su
recurso humano como capital que debe empoderarse, para obtener del mismo los mejores
resultados. Esto implica a una empresa como Tonys Grill, buscar y mantener el
posicionamiento en el mercado, dado que, actualmente, el sector servicios en restaurantes
en la cabecera departamental de Chiquimula, cada dia es mas competitivo, lo que demanda
atender y desarrollar acciones que permitan involucrar al recurso humano en un proceso de
identidad y motivacién, ante el alcance de la misién, vision y objetivos que el mismo tiene

definido como su marco estratégico.

De la misma manera, el factor humano es fuente de creatividad e influencia decisiva en el
desarrollo, evolucion y futuro de la misma; pues su aporte consolida la esencia de la
dindmica empresarial, por lo que se ha identificado que atender el recurso humano en la
empresa, es parte de la mejora continua que se ha planificado implementar, y por ello,
realizar un diagndéstico de necesidades de capacitacion -DNC-, es importante para orientar
el proceso que quiere desarrollarse con ellos, buscando el desarrollo y promocion para

empoderarlos en su desempeiio.

Investigar esta tematica de capacitacion fue de interés, tomando en cuenta que el personal
del restaurante debe ser integrado e instruido a través de programas permanentes, para
que el trabajo sea realizado con mayor eficacia, productividad y que éste sea mas
significativo para ellos.

Ademas, Siliceo (2015) plantea que la capacitacion consiste en una actividad planeada y

basada en necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio,



en conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador. Esta es la fundamentacién
tedrica que se tomd en cuenta, para desarrollarla, Siliceo (2015) quien también manifiesta
que, para alcanzar los objetivos planteados, las empresas deben desarrollar acciones de
capacitacion, puesto que se espera de la misma contar con colaboradores adiestrados,
capacitados y desarrollando funciones y responsabilidades, con eficiencia y eficacia. Por
altimo, también indica que la capacitacion es la funcion educativa que toda empresa debe
emprender, por lo cual se satisfacen las necesidades presentes y se prevén necesidades

futuras.

Respecto de la preparacion y habilidad de colaboradores, en este sentido, actualmente el
restaurante, busca expandir sus servicios, situaciéon que demanda resolver problematica de

necesidades presentes y futuras, tal y como lo indica este autor.

Ante ello, se buscé desarrollar esta investigacion, habiendo identificado que es la manera
de apoyar el mejor desempefio del recurso humano en el restaurante, considerando que
pueden ser sujetos de induccion, actualizacion y capacitacion, a fin de abordar la
problemética que pueda estar influyendo en las relaciones y procesos a lo interno del

restaurante, asi como el poder potencializar el desempefio de los mismos.

Ademas, las empresas para ser efectivas y alcanzar su marco estratégico, necesitan contar
con colaboradores calificados, motivados, integrados y productivos, manifestado por
(Amaru, 2009), tomando en cuenta que, en empresas como el restaurante Tonnys Grill, no
se cuenta con un departamento de recursos humanos, para la gestion del mismo, estando

a cargo del propietario, gerentes o personas relacionadas directamente con él.

Cada puesto desempefiado en el restaurante demanda conocimientos, entendiéndose estos
como esa capacidad que los colaboradores pueden tener para resolver un determinado tipo
de problemas, relacionados con la formacidn que posee para su desempefio. De la misma
manera, demanda habilidades que son identificadas como aptitudes innatas, talento,

destrezas que puedan identificarse en los colaboradores, ademas, empatia con los clientes.

Las expectativas de la investigacion, como diagndéstico de necesidades de capacitacion,
fueron establecer vacios o discrepancias entre el desempefio actual que puedan estar

teniendo los colaboradores y, los requerimientos del desempefio deseado por cada puesto,



identificado como lo ideal o deseado para alcanzar los objetivos del mismo. La informacion
generada sobre estos aspectos, permitio establecer insumos teméaticos para la propuesta
gue se conformd, y pueda la administracion del restaurante, planificar y desarrollar un

programa formativo de induccién, actualizacidén y capacitacion para sus colaboradores.

1.1.2 Formulacion del problema

¢, Cudles son las necesidades de capacitacion -DNC- para el recurso humano del restaurante

Tonys Grill, en la cabecera departamental de Chiquimula?

1.1.3 Sistematizaciéon del problema

e (Cudles son los conocimientos necesarios en el desempefio de las funciones y

responsabilidades de los puestos que tiene asignado el recurso humano?

e (Qué habilidades demandan los puestos de los colaboradores, para mejorar la

eficiencia y eficacia en el servicio brindado?

e ¢Cudles son las actitudes necesarias en los colaboradores del restaurante para

brindar un servicio de calidad al cliente?

e ¢ Qué tematica de induccion, actualizacién y capacitacion esta necesitando el recurso

humano del restaurante que mejore su desempefio?

1.1.4 Identificaciéon del objeto de estudio

Esta monografia de investigacion considerd como objeto de estudio las necesidades de
capacitacién en conocimientos, habilidades y actitudes que los colaboradores identificaron
como requerimientos de capacitacion en ellos, para poder desempefiarse con mayor

eficiencia y eficacia, en los diferentes puestos que tienen asignados, esto con el fin de



mejorar la atencion a consumidores que buscan ser atendidos, tanto en el propio servicio

del restaurante como a domicilio.

1.1.5 Delimitacién del problema

e Delimitacién institucional

La investigacion se realizo en las instalaciones del restaurante Tonnys Grill, con los cuarenta
y ocho colaboradores que tienen asignados en las areas funcionales, considerando los
diferentes puestos que, como equipo de trabajo tienen asignados en el mismo.

e Delimitacién geogréfica

Se desarroll6 en la cabecera departamental de Chiquimula, en el kilbmetro 173.5 carretera

a Esquipulas.
e Delimitacion temporal

Considerando las fases que conforman el trabajo de graduacion, tema, anteproyecto e

informe final, se planificé desarrollarlas al mes de febrero del afio 2021.

1.1.6 Justificacion

Abordar las razones por las cuales fue importante desarrollar la investigacién sobre el
diagnéstico de necesidades de capacitacion para el restaurante, fue considerar los
beneficios directos que se obtuvieron de la misma, tomando en cuenta la generacion de
insumos tematicos, que seran tomados en cuenta para desarrollar capacitaciones, acordes
a los requerimientos de los diferentes puestos que se tienen. De esa manera, las acciones
gue se pretenden implementar para empoderar al recurso humano son pertinentes al ser
generados por la experiencia que todos tienen en el desempefio de sus funciones y
resultados obtenidos, que son insumos para el proceso de mejoras, tanto para la

organizacion como para el capital humano que se tiene actualmente contratado.



Considerando lo anterior, se obtuvo el aporte practico al identificar necesidades que deben
atenderse en los colaboradores con las herramientas necesarias para su desempefo y de
esa forma, promover en ellos actitudes para realizar adecuadamente el trabajo que se
espera de cada uno, tomando en cuenta que el buen actuar de ellos repercute directamente
no sélo en los resultados financieros de la misma, sino en la imagen que ésta da a los
clientes directamente. Ademas, con esta informacion se esta beneficiando y facilitando a
los gerentes para implementar estas acciones de apoyo a los colaboradores al conocer
especificamente la situacion de cada uno en relacion al cargo que ocupan, tomando las

mejores decisiones para promover un ambiente de trabajo bueno y optimizar los recursos.

Como aporte metodologico, se tiene la informacidn sobre las necesidades de capacitacion
gue manifestaron los colaboradores con el diagndstico realizado con el recurso humano,
pues, en otras oportunidades se han dado charlas y capacitaciones, pero ninguna de ellas
ha sido producto de un diagnéstico, ya que han sido desarrolladas por inquietudes desde
fuera y como parte de la responsabilidad social que se tiene como empresa, y se ha
permitido que brinden charlas y talleres, con objetivos externos al restaurante. Situacion
diferente con esta investigacion, puesto que considerando el nimero de trabajadores que
se tiene, més la implementacion de nuevos servicios, se hace necesario empoderarlos en
sus puestos, y para ello, generar la informacion para capacitar a cada uno de los
colaboradores, producto de la fundamentacion teérica que hace Siliceo (2015), sobre el

tema y que orienta esta propuesta de investigacion.

También debe tomarse en cuenta que, actualmente se plantea que las organizaciones
deben ser inteligentes y permanentemente exitosas, esto tiene relacion con el percibir de
parte de los administradores, que la capacitacion, debe verse como una inversién y no como
un gasto, ademas, que en el entorno también debe tenerse claro que con el avance
tecnoldgico e innovaciones que deben estar presentes en las organizaciones empresariales,

el conocimiento es poder hoy en dia.

Ante ello, es la primera vez que el restaurante tiene la inquietud de establecer discrepancias
entre lo que es y lo que deberia ser, en cuanto a desempefio de colaboradores en las
categorias investigadas, a fin de establecer metas y acciones pertinentes a implementar en

la gestion de las futuras capacitaciones, puesto que en la mayoria de veces, un programa



de capacitacion, se desarrolla tomando en cuenta la intuicion de lo que se necesita, pero
que en este caso, se visualizé que el éxito de la misma depende del analisis y reflexion de

la informacidn que se presenta en cuanto a esta temaética.

Considerando lo anterior, surgi6 la necesidad de realizar este diagnéstico de necesidades
de capacitacion del personal, que permitié consolidar la propuesta tematica, que brindara
atencion a las diversas necesidades, generando la oportunidad de desarrollo al personal y

mejor posicionamiento del restaurante.

Ademas, se considerd oportuno iniciar el proceso de mejora aprovechando la aceptacion
gue muestran los clientes actualmente y proyectos de ampliacion que se tienen en el servicio
proporcionado a la poblacion, visualizando que este diagnéstico, permite implementar
mejoras internas del mismo, las cuales Unicamente pueden ser resueltas a través de atender
las necesidades de capacitacion en los colaboradores, para su empoderamiento en el

servicio.

1.2  Objetivos

1.2.6 Objetivo general

Realizar un diagndéstico de necesidades de capacitacion -DNC- del recurso humano, para
elaborar una propuesta tematica para mejorar su desempefio en el restaurante Tonys Grill

en la cabecera departamental de Chiquimula.

1.2.7 Objetivos especificos

¢ Identificar los conocimientos necesarios de las funciones y responsabilidades de los
puestos, para el desempefio del recurso humano.
o Establecer las habilidades que demandan los puestos de los colaboradores, para

mejorar la eficiencia y eficacia en el servicio brindado en el restaurante.



Establecer las actitudes que deben mostrar los colaboradores para brindar un
servicio al cliente de calidad.
Elaborar una propuesta tematica de capacitacion del restaurante como insumos para

desarrollar induccién, actualizacion y capacitacion de los colaboradores.



CAPITULO I

MARCO REFERENCIAL

2.1 Marco contextual e institucional

2.1.1 Datos generales

El restaurante Tonnys Grill surgié6 como producto de la inquietud empresarial familiar,
manifestando Amaru (2009) que, una empresa familiar es una variante de la empresa
tradicional, una iniciativa que tiene como objetivo mejorar la condicidon socioeconémica de

una familia, en la cual se tiene la participacién de los descendientes y sus conyugues.

En este caso, los propietarios, considerando la experiencia obtenida fuera del pais y la vision
de emprender en la region, tomando en cuenta, el desarrollo personal que habian obtenido
y buscando ser parte de la reactivacion de la economia del departamento, en el afio 2016
tomaron la decision de crear una cadena de restaurantes con el nombre antes indicado,
ubicandolo en Centro Comercial Pradera, Chiquimula, y en el afio 2018 se inici6 su oferta
de servicios en una nueva sucursal en colonia Las Lomas, zona 6, de esta cabecera

departamental.

Las instalaciones que ofrece son innovadoras en su forma y colorido del mobiliario y equipo,
tiene una capacidad para atender comodamente a 240 personas; es fuente de trabajo para
cuarenta y ocho colaboradores, quienes ofrecen un servicio de calidad a los clientes, el
ambiente es familiar, ofrece variedad de productos, posee un area recreativa para nifios, un

ambiente para eventos de 40 a 60 personas, autoservicio y servicio a domicilio.

En el aflo 2020 se construyd un segundo nivel para eventos con una capacidad de 300 a
500 personas, el cual ha sido readecuado actualmente, para atender los requerimientos
prevalecientes en el pais, tomando en cuenta los distanciamientos sociales en el servicio,
en funcion de la problemética generada por el COVID-19. Esta empresa ofrece variedad

en comida rapida y tradicional, cuenta con un menu variado, ofrece bebidas frias y calientes.



El restaurante ha definido su marco estratégico, que busca desarrollar y le permite estar
posicionandose cada dia en el mercado, asi como, orientar el desarrollo en cumplimiento
de su quehacer, pues con la aceptacion que ha mostrado a la fecha, en la poblacién del
area de influencia, esta desarrollando proyectos para ofrecer otro tipo de servicios y
productos, existiendo demanda de espacios para el desarrollo de eventos con capacidad
para atender a mas personas. Se presentan a continuacion elementos de su marco

estratégico, planteados por Morales (2019).

2.1.2 Mision
Animar a nuestros clientes cada dia, con el mend mas completo y delicioso y el mejor
servicio, utilizando ingredientes frescos y de calidad a los mejores precios, generando valor

agregado para nuestros clientes, personal y comunidad en general.

2.1.3 Vision
Convertirnos en una cadena de restaurantes a nivel nacional, donde nuestros clientes nos
recordaran por la excelencia en nuestro servicio, calidad y sabor en nuestros platillos,

llevando la mejor experiencia de compartir.

2.1.4 Valores

e Espiritualidad: como empresa bendecida por Dios, el principal valor, ya que somos
una familia de religion cristiana.

e Servicio: uno de los valores que nos hace diferentes del resto de restaurantes, es
el servicio especial que damos a los clientes, brindando una sonrisa y un bocadillo,
asi como un trato amigable, agradable y siempre dispuesto a servir de forma efectiva.

e Calidad: busca la maxima calidad en los productos, lo que se verifica desde la
seleccion de los ingredientes, hasta el producto final que reciben los clientes.

e Higiene: permanentemente atentos a la limpieza e higiene de las instalaciones y

procesos.
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e Trabajo en equipo: la mejor manera de servir bien a los clientes es cooperando

unos con otros, a fin de brindar la mejor experiencia en comida rapida.

e Honestidad: hacemos los menus pensando en la economia de los clientes,

brindando un producto con la mejor relacién calidad y precio.

2.1.5 Objetivos estratégicos

a. Objetivo general

Ofrecer servicio de calidad, poniendo a disposicion del cliente una variedad de platillos que
hagan del menu algo incomparable a precios accesibles, permitiendo mejorar la rentabilidad

y mantener al restaurante dentro del mercado por largo tiempo.

b. Objetivos especificos
e Garantizar al cliente servicio de calidad que les permita pasar momentos
agradables con la familia y amigos.
e Fidelizar e incrementar el nUmero de los clientes que visitan el restaurante.
e Llevar a cabo la expansion del restaurante a otras localidades.
e Incorporar al mena nuevos platillos, que sean de la preferencia del cliente.

e Aumentar el margen de rentabilidad.

2.1.6 Estructura organizacional

Para llevar a cabo la planificacion estratégica que han identificado, cuenta con la estructura
organizacional integrada por: propietarios, gerentes y demas personal como equipo de

trabajo, siendo copropietarios del mismo, el sefior José Antonio Arriaga Ruballos y esposa,
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quienes son responsables de dar seguimiento a la implementacién y cumplimento de la

misma.

La forma mas sencilla de crear la estructura organizacional del restaurante, consistio en
disefiar responsabilidades para los diferentes puestos, considerando para ello, definir seis
areas funcionales en el mismo, siendo las instancias necesarias y pertinentes para su
guehacer, las cuales tienen definido diecisiete puestos que desempeiian los colaboradores
y de quienes se espera un trabajo en equipo, que les permita alcanzar la razon de ser del
mismo, asi como, poder implementar estrategias, acciones y actividades que les daréa la

certeza de alcanzar los objetivos empresariales previstos, en el corto, mediano y largo plazo.

Se presenta a continuacion la estructura organizacional que posee, y permite como
organizaciobn empresarial, atender sus objetivos y metas previamente establecidos en
cuanto a su funcionalidad. En este caso, el restaurante esta integrado, segun puede
observarse en la tabla 1, los puestos y nimero de colaboradores que se desempefian en

cada una de ellas.

Tabla 1. Areas funcionales del restaurante Tonnys Grill

Estirador de masa

Area Puesto Plaza
Financiera Administrador 1
Gerente financiero 2
Gerentes 3
Servicio al cliente Meseros 16
Cajeros 3
Encargado Compras 2
Cocinero 1
Compras
Preparador 2
Parrillero 1
Pizzero 1
2
1

Auxiliar de pizzeria
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Area Puesto Plaza
Cocina Preparador 2
Ayudante 2
Lava platos 3
Jardineria Jardineros 3
Seguridad Guardianes 3
Total 48

Fuente: Elaborado con informacion proporcionada por gerentes, 2020.

2.1.7 Organigrama del restaurante Tonnys Grill

Puede observarse que el restaurante tiene su estructura organizacional como, ese sistema
de jerarquizacion que le permite definir los diferentes roles ocupacionales, asi también
responsabilidades que les tiene atribuido a cada uno de los colaboradores, ubicados en los

puestos, segun muestra la figura 1.

Director ‘

| Stalf de
Contabilidad

Gerente
General

Supervisor Supervisor de Mantenimiento | Supervisor de

de Cocina Restaurante y y Limpieza Seguridad
Comercializacién
Chef Supervisor Supervisor Supervisor | | Motoristas Conserjes di ani dias de
de areal de éarea 3 de aread Seguridad
Cocineros Pizzeros Preparadores  Meseros y Meseros y Meseros y
bartender bartender bartender

Asistentes
Figura 1. Organigrama de la estructura organizacional de Tonnys Grill

Fuente: Tomado del documento de Morales (2019)
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2.1.8 Responsabilidades y funciones de los puestos

Considerando las areas funcionales y diferentes puestos de la estructura organizacional que
el restaurante tiene definido, se presentan en la tabla 2 las responsabilidades, obligaciones
o deberes de las personas, para la realizacion de tareas o actividades, segun los cargos

gue tienen asignados:

Tabla 2. Responsabilidades y funciones del recurso humano

Nombre del puesto

Colaboradores

Responsabilidades

Funciones

Servicio, control del
personal, cumplir con las
metas de venta diarias y

Controlar que la operacion
del restaurante marche de
acuerdo a los lineamientos

Gerentes 3
mensuales. establece.
Deben cobrar y cuadrar las
3 ventas por turno y diarias,
Cobrar, tomar. érdenes | yender a domicilio, y en
_ Carry outy Deliver. servicio  para  llevar,
Cajeros 2 mantener el ticket
promedio de acuerdo al
dia.
. Atender de acuerdo a la
Atender a los clientes, ) .
limpiar el drea de mesas neces!dad de cada cliente,
vender Io imouesto 0; cumplir con el presupuesto
Meseros 16 P POT | Giario, limpiar su area al
los gerentes. .
entrar y salir del turno.
Deben pasar entradas a
o | lasmesas, ayudar a limpiar
Limpieza, orden, asistir mesas, areas y puntos
Asistente de meseros 2 al mesero durante la | ciegos, limpieza de bafios,
operacion. etc.
Cumplir con el
Vender y tomar orden es S
e presupuesto diario, limpiar
Agente de en auto servicio, estar en .
ici la linea de produccion la linea # 3, velar por la
autoservicio 2 calidad de los menas
#3. ;
vendidos.
Coci 4 Cocinar los alimentos Deberan — preparar  los
ocineros . ) ' | alimentos de acuerdo a la
dictar las Ordenes

solicitud del cliente,
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Nombre del puesto

Colaboradores

Responsabilidades

Funciones

ingresadas, limpiar su | limpieza en su area en
area. horas bajas.
Ayudaran a los
cocineros con lo que
éstos soliciten, | Atender los requerimientos
Asistentes de cocina 5 r:nantendran I|m_p|a el | de asistencia.
area y abastecido de
productos.
Preparar los productos e | Cocinar, limpiar su area,
ingredientes de la pizza, | encendido de equipos de
Pizzero 2 cocinarlos y sacar las cocimiento, sacar las
ordenes de los clientes. | érdenes que ingresen.
Limpiar, lavar y pulir | Deberan limpiar los trastes
trastes, ayudar en area | que los meseros levantan
Lava Platos 3 de preparacion. de las mesas
. Debera reparar  sus
Preparar bebidas de | . : prep
. ingredientes  para las
_ acuerdo a la calidad del bebidas sacar  las
Barista 1 restaurante. . Y
ordenes durante su turno.
Revisar que todo esté
saliendo de acuerdo a la
calidad solicitada,
Mantenerse en linea #3, | mantener producto para la
Chef 1 cuidar la calidad del reSPeﬁ“Va b bl
producto. controlar  a persona
operativo y la operacion en
la cocina.
. . Hacer compras de
Repartir  6rdenes a )
- productos, repartir
; domicilio, apoyar a las 6rdenes, mantener limpio
Motoristas 3 asistentes de meseros. [P
el lugar, limpiar vidrios, etc.
Limpiar parqueos, regar | Cumplir con las
_ plantas, hacer mandado | actividades asignadas,
Jardineros 2 de la construccion. mantener limpio el lugar.
Cuidar el restaurante,
vigilar los carros del
9 Mantener el orden y la
parqueo, el auto . .
; servicio, la bodega y las seguridad de los b|§enes
Seguridad 2 ’ del restaurante y clientes.
carteras de los
empleados.
Total 48

Fuente: Elaborado con informacién proporcionada por gerentes de Tonnys Grill, 2020.
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2.1.9 Conocimientos, habilidades y actitudes requeridos en puestos

Tomando en cuenta lo planteado por Chiavenato (2018), los aprendizajes que se buscan
mejorar en los colaboradores pueden identificarse, en modificar la capacidad de un
individuo, una caracteristica no observable del pensamiento; como saber, esto tiene que ver
con los conocimientos que poseen; saber hacer, son las habilidades necesarias para el buen
desempefio; y saber ser, que se manifiestan como actitudes. En estas tres categorias se
enfoco esta investigacion, para poder establecer insumos en tematicas que puedan orientar

en el corto plazo, la capacitacion que se promueva en el restaurante.

Manifiesta este autor, que el comportamiento humano proviene de dos componentes
estrechamente interrelacionados: la herencia y el aprendizaje, identificando asi, las
caracteristicas innatas, bioldgicas, fisicas, fisioldgicas y psicoldgicas; y por otro lado estan
las vivencias y experiencias personales, por lo que el desempefio que pueda tenerse de los

colaboradores, depende de lo innato y lo adquirido en la vida.

Aprender, continla manifestando, no solo significa adquirir informacion o conocimientos,
sino cambiar habitos y de modos autométicos de pensar y de actuar, por lo que aprender,
es el proceso psicolégico responsable de modificar actitudes y conductas de los
colaboradores en este caso. En tal sentido, se presentan a continuacion los requerimientos

en esta organizacion empresarial por cada uno de los puestos que se detallan:

Tabla 3. Conocimientos, habilidades y actitudes del recurso humano de Tonnys Grill.

A lul el Conocimientos Habilidades Actitudes
puestos
Administracion general, Liderazgo Pasion
Etica gerencial Empatia, Integridad
Gastos y costos Facilidad de expresion | Trabajo en equipo
Inventarios y pedidos Uso de herramientas y | Identidad con la marca
Recursos humanos procedimientos trabajo bajo presion
Gerentes Marketing y Mercadeo Habilidad para delegar | Proactivo
Computacion Resolucioén de | Metas claras
Excel conflictos
Facilidad de expresion Resolucién de
Computacion conflictos Autoestima

17




Nombre de

Conocimientos Habilidades Actitudes
puestos
Cajeros Facilidad numérica Trabajo bajo presién Tolerancia
Bilinglie Aspectos numéricos Metas claras
Servicio al cliente Trabajo en equipo Identidad con la marca
Manejo de caja vy
conteo
Resolucién de conflictos
Relaciones interpersonales Resolucion de
Er_npatla conflictos .
Etica . Tolerancia
L Tomar pedidos .
Elaboraciéon de comandas Transportar servir Empatia
Del menu ansp y Positivos
o alimentos
Higiene personal Charoleo de alimentos metas
Meseros Montaje de eventos Tolerancia v empatia Responsabilidad
Ayudas tecnologicas . y emp Honestidad
L ; Servicio al cliente :
Servicio al cliente Metas claras Identidad con la marca
Computacion
Bilinglies
Servicio al cliente Trabaio en equino
Computacion Tolera{ncia quip
Léxico : Pasién
L Manipuleo de :
Asistente de Comu_mcacpn alimentos Integ_ndad
Relaciones interpersonales s Identidad con la marca
meseros Del Mend Resolucién de
. conflictos
Apoyo a montaje eventos Manejo de menti
Trabajo en equipo
Comunicacion Comunicacion
Agente de Facilidad de expresion Tolerancia Pasion
autoservicio Computacion Servicio al cliente Integridad

Bilinglie

Manejo del mena
Comunicarse

Identidad con la marca

Cocineros

Gastronomia avanzada
Montajes de platos
Reposteria

Manipulacién de alimentos

Trabajo bajo presién
Trabajo en equipo
Comunicarse

Pasién
Integridad
Identidad con la marca

L . Pasién
Gastronomia basica Tolerancia .
L . . . L Integridad
Servicio al cliente Trabajo bajo presion .
Asistentes de Manioulacion de ali d . Identidad con la marca
pulacion de alimentos Trabajo en equipo ;
cocina Honestidad
Manipulacién de alimentos . . L
RO Trabajo bajo presién .,
Gastronomia basica S . Pasién
. ) Criterio propio :
Pizzero Manejo de hornos ; . Integridad
L - Trabajo en equipo .
Cocimientos servicio Identidad con la marca
Sinceridad
Manipulacién de alimentos Trabajo bajo presién Pasién
Lavaplatos Servicio al cliente Trabajo en equipo Integridad
Identidad de marca
Preparacion de bebidas : : -, Pasion
. Trabajo bajo presion .
nivel avanzado Trabaio en equino Honestidad
Servicio ! quip Integridad
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Nombre de

Conocimientos

Habilidades

Actitudes

puestos
Barista Proveedores Identidad marca
Costos
Trabajo en equipo
Metas claras
Manipulacion
Gastronomia avanzada Montaje de platos
Manejo de equipo de Pasién
Proveedores : .
. cocina Integridad
Costos de comida L, . :
o . Elaboracion de Sinergia
Servicio al cliente X .
. . platillos Proactivo
Manejo de equipos de ién del ti dentidad |
Chef cocina Gesthn e t|en_1po I ent_l ad con la marca
- . Trabajo en equipo Sentido de pertinencia
Conocimiento de alimentos L
. Habilidades
Montaje de eventos o
comunicativas
Habilidad para
distribuir tareas
Trabajo en equipo Pasién
i Manejo de motocicleta Criterio propio Integridad
Motoristas Servicio al cliente Habilidad para Puntualidad
Control de gastos comunicar Responsabilidad
Agilidad de accion Honestidad
L L Facilidad de expresion | Pasién
Jardineria y plantacion S .
X Creatividad Integridad
Agricultura Y o
. - Imaginacion Responsabilidad
Jardineros Servicio : . ;
Trabajo en equipo Puntualidad
Facilidad de
Manejo de armas de comunicacion'y Pas'o.”
: expresion Integridad
defensa propia L
: . Resolucién de Responsable
Seguridad Control de multitudes . o
conflictos, criterio Honesto

Supervivencia béasica

propio
Trabajo en equipo

Fuente: Elaboracién con informacion proporcionada por gerentes de Tonnys Grill, 2020.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

3.1 Antecedentes tematicos

Para desarrollar el planteamiento de esta investigacion, se hizo necesario consultar estudios
previos relacionados al tema de diagndéstico de necesidades de capacitacion, para conocer
el desarrollo y conclusiones a las cuales los autores llegaron para determinar necesidades
de capacitacion, conociendo las carencias de conocimientos, habilidades y actitudes del
personal de la organizacion, con el fin de disefiar y poner en operacion los programas y
esfuerzos de aprendizaje, tendientes a satisfacerlas, como producto de generar insumos
tematicos a desarrollar, considerando inducciones, capacitaciones y actualizaciones del

recurso humano, entre estos se mencionan:

Lépez (2018), en la Universidad Veracruzana, de Xalapa, Veracruz, México, realizd la
investigacion: Diagnostico de necesidades de capacitacion para el personal de una
empresa de turismo de Xalapa, Veracruz; llegando a la conclusién de que la utilidad de los
hallazgos revelados, a través del -DNC- permitié que la Agencia de Turismo Telpochcalli,
iniciara la planificacion del programa de capacitacion 2019, el cual se llevdé a cabo por
primera vez en la historia de la empresa. También manifiesta que la intencion de instaurar
un sistema de capacitacion para el personal surgié a raiz de un proyecto de expansion, el
cual exigio, primero, capacitar al personal activo sobre los nuevos servicios a ofrecer, y

segundo, contratar nuevo personal e instruirlo sobre la forma particular de laborar.

También Avila (2016), en la Universidad Politécnica Salesiana, Sede Cuenca, Ecuador,
desarrollo la investigacion diagnostica de necesidades de capacitacion para la empresa
TOME, BAMBA S.A., con enfoque cualitativo, llegando a conclusiones que se demostraron
mediante la diversidad de criterios recopilados, que, dentro de las nuevas practicas
administrativas, el factor humano es el principal recurso dentro de la organizacion, y su
predominio es decisivo en el progreso, desarrollo y éxito de la misma. Menciona ademas

gue es indispensable promover la capacitacién para que los colaboradores realicen su



trabajo acorde a los objetivos de la organizacion; habiendo determinado que la mayor parte
de empleados manifestaron la disponibilidad para capacitarse y que el diagnostico de
necesidades de capacitacion es una herramienta importante para hacer utilizada por
cualquier organizacion, no importando el tamafio de la misma y actividad en que se

desempenia.

3.2 Capacitacion y desarrollo

Siliceo (2015), destaca el concepto de capacitacion en la empresa, de la siguiente manera:
a) las organizaciones en general deben dar las bases para que sus colaboradores tengan
la preparacion necesaria y especializada que les permitan enfrentarse en las mejores
condiciones a su tarea diaria; b) no existe mejor medio que la capacitacion para alcanzar
altos niveles de motivacion, productividad, integracion, compromiso y solidaridad en el
personal de una organizacion; y, c) para que el objetivo general de una empresa se logre
plenamente, es necesaria la funcion de capacitacion que colabora aportando a la empresa

un personal debidamente adiestrado, capacitado y desarrollado.

También Sherman (1998), indica que cualquier discrepancia entre conocimientos,
habilidades y capacidades demostradas por las personas que desempefian un puesto y
requerimientos que tienen establecidos, brindan orientacidén respecto a necesidades de
capacitacion, asi mismo este elemento como parte de la gestién del recurso humano, tiene
que ver con la preparacion de los colaboradores. Considerando que la administracion debe
poner énfasis en la promocion del desarrollo de este recurso, no debe olvidarse que sus
conocimientos, habilidades y actitudes que poseen son de valor para la organizacion y la
importancia de su integracion, es un elemento de apoyo para facilitar la vinculacion de
recursos y areas diversas de acuerdo a los requerimientos de las labores por realizar.
Asimismo, tomando en cuenta que la integracion plantea principios, siendo uno de ellos, la
necesidad de desarrollar al personal que es esencial para empoderarlos y promover la

identidad con la organizacion empresarial.
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Segun Chiavenato (2018), existe una diferencia entre capacitacion y desarrollo de las
personas, la primera esta orientada al presente, enfocada al puesto que puedan estar
desempeiiando los colaboradores, buscar el desarrollo de ellos, se enfoca en los puestos
gue podrian ocupar en el futuro en la empresa y en los nuevos conocimientos, habilidades
y actitudes, en ambos casos se refiere al aprendizaje. Sigue considerando que éste Ultimo,
es un cambio en el comportamiento de la persona, en razén de que incorpora nuevos
habitos, actitudes, conocimientos, competencias y destrezas. En relacion a ello, manifiesta
gue, con la capacitacion se promueven cinco tipos de cambios de comportamiento que se

muestran en la tabla 4 que son:

Tabla 4. Cambios que produce la capacitacién en el recurso humano

Aumenta conocimiento de personas

Dando informacibn acerca de la  organizacion,
Transmitir informacion productos/servicios y sus politicas, directrices, reglas y
reglamentos y clientes.

Mejorar las habilidades y destrezas

Prepara para la ejecucién y operacion de tareas, manejo de

Desarrollo de habilidades . P .
equipos, maquinas y herramientas.

Desarrollar/modificar comportamientos

Cambio de actitudes negativas a favorables, de

_ concientizacion y sensibilizaciéon de las personas, clientes
Desarrollo de actitudes internos y externos.

Capacitacion

Eleva nivel de abstraccion

Desarrollar ideas, conceptos con pensamiento global y

Desarrollo de conceptos .
amplio.

Genera competencias individuales

Crear y desarrollar competencias individuales alienadas con

Construye competencias o AN
los objetivos de la organizacion.

Fuente: Elaboracién propia con informacion tomada de Chiavenato (2018).

3.2.1 Definiciones de capacitacion

Chiavenato (2018) menciona que el concepto de la capacitacion ha evolucionado con el
tiempo, los expertos en recursos humanos acotaban que era un medio para adecuar cada
persona al puesto y para su desarrollo personal. Luego, se concibié como necesario para

mejorar el desempefio en el trabajo, y manifiesta que ha sido entendida como el proceso
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mediante el cual se prepara al recurso humano para que se desempefie con excelencia en

las tareas especificas de su puesto.

Adicional a lo anterior, tomando en cuenta la era digital y avances tecnologicos e innovacion,
se conceptualiza como el medio que desarrolla competencias para que el recurso humano
sea mas productivo, creativo e innovador para alcanzar mejor los objetivos
organizacionales. También plantea desde este punto de vista, que la capacitacion es una
fuente de utilidad, porque permite a los colaboradores contribuir efectivamente a obtener

mejores resultados para la organizacion empresarial.

Chiavenato (2018) también menciona que la capacitacion se relaciona de manera estrecha
con el conocimiento y en la actualidad; este se ha convertido en importante y valioso, en la
era digital ha adquirido un caracter fundamental, debido a que la productividad del
conocimiento representa la llave de la innovacion y éxito de la organizacién. Ante esta
situacion, comparte algunas definiciones de capacitacion como las siguientes (Chiavenato,
2018):

e Es el proceso educativo de corto plazo, que se aplica de manera sistematica y
organizada, que permite a las personas aprender conocimientos, habilidades y
actitudes en funcion de los objetivos previamente.

e Es el proceso de ensefar a los nuevos empleados las habilidades béasicas que
necesitan para su desempenfar su trabajo.

e Es el fin modificar, sistematicamente, el comportamiento de los empleados con el
propdsito de que alcancen los objetivos de la organizacion, la capacitacion se
relaciona con las habilidades y las capacidades que exige el puesto.

De igual manera Siliceo (2015), indica que la capacitacion como un elemento cultural de la
empresa y proceso continuo y sistematico, debe concebirse por todos los miembros de la
organizacioén, como una apoyo indispensable para lograr un mejoramiento constante de los
resultados, asi como facilitador del cambio y del crecimiento individual y, por ende, del
desarrollo solido de la empresa, es decir que este proceso se implementa y se enfoca en
crear valores positivos y en establecer una cultura de productividad total, a partir del cual
los colaboradores se comprometen a modificar evolutivamente su forma de pensar y actuar,

en términos de calidad y productividad en su vida personal y laboral.
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3.2.2 Diagnostico de necesidades de capacitacion

Hablar de un diagndstico de necesidades de capacitacion, es el primer paso fundamental
gue una empresa puede definir y realizar, para promover el desarrollo de los colaboradores
y proveerles de los requerimientos que les hacen falta en conocimientos, habilidades y

actitudes para su buen desempefio.

Para Dessler y Varela (2011), el diagndstico en este sentido, es poder determinar qué
capacitacion necesitan los empleados, si acaso se requiere este proceso para conocer las

carencias en cada uno de ellos, ante sus responsabilidades y funciones.

Al respecto manifiesta Chiavenato (2018), que la primera etapa de la capacitacion es
elaborar un inventario de las necesidades de capacitacién que prevalece en la organizacion,
dado que no siempre estan claras y por ello, se deben diagnosticar mediante investigaciones
internas con capacidad de localizarlas y descubrirlas, indicando que necesidades es
sinbnimo de carencias en la preparacion profesional de los colaboradores, diferencia entre
lo que deberia ser y hacer, y aquello que realmente sabe y hace. Es decir, discordancia

entre lo que deberia ser y lo que realmente es.

Una necesidad de capacitacion es un area de informacion o de habilidades que los
colaboradores deben poner en practica en el desempefio de sus tareas y puestos que tienen
asignados. Chiavenato (2018) considera que un proceso de diagnéstico debe considerar

los siguientes aspectos que se definen en la tabla 5.

Tabla 5. Pasos para un diagndéstico de capacitacion

Pasos del diagnostico Elementos a considerar

o Diagnosticar la organizacion.
Analisis de la _ o o o _
organizacion Determinar la misién y la vision, asi como los objetivos estratégicos de

la organizacion.

Analizar competencias
organizacionales que se
requieren

Determinar cuales son los conocimientos, actitudes, y competencias
necesarias para alcanzar los objetivos.
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Estudiar los requisitos que exigen los puestos, especificaciones y

Analisis de los puestos }
cambios.

Andlisis de tematica de

o Objetivos que seran utilizados para promover la capacitacion.
capacitacion

Fuente: Elaboracion propia, con base en el libro “Gestiéon del Talento Humano” de Chiavenato (2018).

Ademas, de lo anterior, Chiavenato (2018) plantea que existen indicadores de necesidades
de capacitacion que debe considerar la organizacion; al hacer un diagnostico de
necesidades de capacitacion se debe sefialar que necesidades se quieren atender como

requerimientos para el buen desempefio de los colaboradores, segin se muestran en la

tabla 6.

Tabla 6.

Indicadores relacionados con elementos a considerar con el -DNC-

Tipo Indicador

Alcances

Elementos

Eventos que, si

Tipos de necesidades
Expansion de la empresa y admision de nuevos empleados
Reduccion nimero empleados

sido atendidas

IS llegan a Cambio de métodos y procesos de trabajo

c suceder, Sustitucién o movimientos de personall

< provocaran Absentismo, faltas, licencias, vacaciones del personal

futuras Modernizacion de equipos y nueva tecnologia
necesidades. | produccion y comercializacion de nuevos productos

Problemas de produccién
Baja calidad produccién
Baja productividad
Averias frecuentes equipos e instalaciones
Comunicacién deficiente
Numero frecuente accidentes de trabajo

_ Exceso errores y desperdicios

o Problemas Escasa versatilidad de colaboradores

5 provocados por | \ja) aprovechamiento del espacio disponible

2 necesidades de ["pyonlemas de personal

=1 capacitacion | pejaciones deficientes entre el personal

< que adn no han

NuUmero excesivo de quejas

Mala atencion al cliente

Comunicacioén deficiente

Poco interés en el trabajo

Falta de cooperacion

Errores en la ejecucién de las ordenes

Fuente: Elaboracién propia, con base en el libro “Gestion del Talento Humano” de Chiavenato (2018).
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Siguiendo el desarrollo de la fundamentacién que se consider6 en la investigacion, se hizo
énfasis que en cuanto a requerimientos se refiere, en una organizacion pueden existir
necesidades relacionadas a tres instancias; a) empresa como organizacion, b) un area
ocupacional y c¢) colaborador como persona propiamente dicho. También puede
considerarse la perspectiva relacionada con la necesidad en el tiempo, que pueden ser
urgentes o inmediatas, de corto plazo y de desarrollo de largo plazo, atendiendo lo

estratégico que tenga planificada la empresa.

Por ultimo, se tiene el andlisis de los origenes de la necesidad, la carencia que puede ser
orientada hacia el conocimiento, habilidades y actitudes. Considerando estos aspectos se

definen las categorias siguientes:

3.2.3 Conocimientos

Robbins (2004), define que el conocimiento viene directamente de la experiencia personal
con el ambiente, o por via indirecta, por conducto de la experiencia de otros. De manera
que los colaboradores necesitan actualizar continuamente su conocimiento y habilidades

para cumplir con los nuevos requisitos de su trabajo.

Alles (2008), dice que el conocimiento “es una competencia y es el conjunto de saberes
ordenados sobre un tema en particular, materia o disciplina”. Para el autor, tanto
conocimientos como competencias son necesarias para realizar cualquier tipo de trabajo.
Sin embargo, la relacion entre ellos es diferente y los conocimientos constituyen la base del
desemperio; sin ellos no sera posible llevar adelante el desempefio del puesto o la tarea
asignada. No obstante, el desempefio exitoso se obtiene a partir de poseer competencias
necesarias para dicha funcion. Es necesario estar pendiente de los conocimientos de los
colaboradores y su desempefio y esto esta relacionado con la informacién sobre la

organizacion, clientes, productos, servicios, politicas, directrices, reglas y reglamentos.

Morales (2019), manifiesta que los conocimientos son los que promueven el procesamiento
de la informacion para la resolucion de los requerimientos en el desempefio y establece que

pueden tomarse en cuenta los siguientes:
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Conocimiento objetivo: comprende el cuanto posee y sabe una persona sobre
algo, considerando su formacion o nivel académico realmente sobre algo, es decir
sus competencias para resolucion de problemas especificos relacionados con su
puesto.

Conocimiento subjetivo: este tipo de conocimiento se identifica con cuanto cree
saber una persona, es decir, el empoderamiento que tenga acerca de sus
competencias.

Conocimiento cientifico: relacionado a contener la capacidad de descubrir las
leyes de la naturaleza y ponerlas al servicio de la resolucion de problemas de
cualquier indole.

Conocimiento técnico: tiene una finalidad, esta orientado al saber hacer, a crear
objetos concretos que tienen una finalidad préactica, a satisfacer sus necesidades

modificando la naturaleza.

3.2.4 Habilidades

Robbins (2004), dice que puede interpretarse que la habilidad se refiere a la capacidad de

los colaboradores para desarrollar las diversas tareas del puesto. Hablar también de

habilidades profesionales es tomar en cuenta empoderamientos de aspectos técnicos que

puedan desarrollar, tomando en cuenta formacion profesional y nivel que poseen los

mismos, estas son;

Habilidades técnicas: relacionadas con la habilidad que tienen para poner en
practica los conocimientos que han adquirido por medio de una educacién previa,
dado que todos los trabajos demandan de experiencia especializada, aspectos que
van relacionados con la practica de los conocimientos.

Habilidades humanas: Son las habilidades que se tienen para relacionarse entre
si en una organizacion, de trabajar, entender y comprender como un equipo de
trabajo para alcanzar las metas y objetivos de donde se labora.

Habilidades conceptuales: tiene que ver con la capacidad de poder descubrir

situaciones complejas.
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También Chiavenato (2018), menciona que, para realizar un diagnostico de necesidades de
capacitacion, debe hacerse en relacion a un analisis de las operaciones y tareas que tiene
asignada cada colaborador en su puesto de trabajo, el cual se realiza tomando en cuenta
requisitos que el cargo exige a sus ocupantes. Este analisis de cargos sirve para determinar
los tipos de habilidades, conocimientos, actitudes, comportamientos y caracteristicas de la
personalidad exigidas para el desempefio de los cargos.

3.2.5 Actitudes

Robbins (2004), considera que cuando de actitudes se trata debe concebirse como las
afirmaciones evaluativas favorables o desfavorables, en relacidbn a personas, objetos y
hechos. Las actitudes pueden ser evidencias segun este autor tomando en cuenta tres
componentes relacionados con situaciones de aspectos como: cognicidn, afecto y

comportamiento.

Boheme (2006), dice que las actitudes tienen que ver con el querer ser, en cualquiera de
los ambientes en los cuales uno se desenvuelve, son un conjunto mental que afecta o
interfiere la forma como se ve lo que rodea a la persona y estas dependen en su mayor
parte de la satisfaccion que sienta el colaborador en la empresa que se desempefia. En
términos generales, las actitudes son posiciones humanas afectivas que varian en
intensidad segun el estado de animo de las personas, considerando en relacion a ellas, es
necesario el trabajo en equipo, lo que tiene que ver con las relaciones y situaciones que, se
presentan en la empresa donde todos los colaboradores deben promover la
corresponsabilidad que tienen de alcanzar lo establecido en el marco estratégico de la
empresa, es la actitud que busca la unidad e integracion de todos los procesos.

Fernandez (2006), indica que las actitudes son todos los elementos que estan ligados a la
automotivacion que cada persona tiene, para manifestarse con honestidad, responsabilidad,
ética, identidad, puntualidad, es decir todo lo bueno en cuanto a su proceder personal y que,
sin lugar a dudas, es la secuencia especifica que permite a una persona, emprender con
intensidad y energia las acciones, conductas y procedimientos necesarios para lograr

alcanzar lo que se pretende a nivel de la empresa.
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3.2.6 Capacitacion como gestion del recurso humano

Debe tenerse presente también, que hablar de la gestion del recurso humano, comprende
en cuanto a la capacitacion, diferentes acciones que tienen que ver con empoderar a los
colaboradores mediante la socializacién de la empresa, como parte de la induccion, toda
persona que se integra debe estar enterada de los objetivos, misidn y vision que persigue

la misma.

Posteriormente, deben saber desempefiarse considerando requerimientos de cada puesto,
asi como mantener una actualizacidn constante considerando que los cambios en el medio
se dan de manera progresiva, este proceso debe ser en el restaurante sistematico y
progresivo. Esto con el fin de buscar el desarrollo de personas, identificando procesos que
buscan promover y aumentar las competencias de los colaboradores siendo esto el caso
que se considero en la investigacion, para poder hacer un analisis de necesidades tomadas
en cuenta para la formacion que se ofrezca para atender problemas identificados por los
colaboradores en su desempefio, producto de carencias en conocimientos, habilidades y

actitudes.

En tal sentido, debe tomarse en cuenta aspectos relacionados con la clasificacién de las
necesidades, las cuales pueden ser considerando los aspectos como el origen, pueden
identificarse relacionadas con la organizacién, tiene que ver con el analisis de las
debilidades generales que se identifican, donde se hace necesaria la capacitacién. Por la
forma en la cual se presentan, es decir, con aspectos ocupacionales y analisis del puesto,
esto es con las necesidades en términos de capacidades, habilidades y actitudes de los
colaboradores y las individuales, es decir establecer qué personas y en qué necesita dar

capacitacion la empresa.

La otra clasificacion esta en funcién de la forma en que se presentan, que atiende las
necesidades manifiestas, que surgen producto de los problemas evidentes, porque se dan
producto de un proceso de cambio, en métodos, técnicas y personal de nuevo ingreso. En

este grupo estan las encubiertas, determinadas por los problemas y necesidades que
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surgen en éstos, no se observan facilmente, y son de orden moral, organizacional y de

procedimientos.

Por dltimo, se identifican atendiendo las circunstancias, que consideran las necesidades
presentes, relacionadas con problemética del entorno a elementos que conforman la
organizacion en el momento de hacer el diagndstico de necesidades de capacitacion, y las
otras son necesidades futuras, atendiendo cualquier cambio que se decida realizar en la

organizacion, en el corto, mediano y largo plazo.

Tomando en cuenta lo anteriormente planteado, hablar de capacitacion tiene que ver con el
desarrollo de la misma en la organizacién, considerando tres fases de este proceso; a)
induccion, b) actualizacion y c¢) capacitacion. Cuando de induccion se trata, esto se refiere
a socializar con los colaboradores todos los aspectos relacionados con la empresa, tomando
en cuenta planificacion, organizacion direccion y control de los procesos mismos, buscando
con ello, generar empatia y principio de identidad con la misma. La capacitacion tiene que
ver con el empoderamiento de los conocimientos, habilidades y actitudes necesarias y
definidas por la organizacion. Y la actualizacién, son los aprendizajes que deben darse a
todos los colaboradores, buscando con ello mantenerlos en los procesos evolutivos, para

gue puedan poner en practica la innovacién y la creatividad.
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CAPITULO IV

DISENO METODOLOGICO

4.1 Tipo de investigacion

Tomando en cuenta que Bernal (2010) indica que en la ciencia existen diferentes tipos de
investigacion, y considerando que la presente propuesta buscoé analizar las necesidades de
capacitacion; se plantearon los objetivos respectivos que buscaron la opiniébn de los
colaboradores, mediante los cuales se establecieron las carencias entre lo que es y deberia
ser en sus conocimientos, habilidades y actitudes para su desempefio. Fue una
investigacion descriptiva, que buscé analizar aspectos a considerar en cuanto a
necesidades que cubrir. Tuvo un enfoque cualitativo, Bernal (2010) manifiesta que, la
funcion de este tipo de investigacién, es la capacidad de seleccionar caracteristicas de
estudios de caracter diagndstico, como lo es en este caso, que mostrara e identificara la

situacion imperante en cada uno de ellos.

Otro aspecto que fue tomado en cuenta en esta investigacion, fue la utilizacién de encuesta
mediante la cual se abord6 a los colaboradores, quienes aportaron la informacién requerida,

asi como la revision de documentos que se elaboraron relacionados al tema.

4.2 Método de investigacion

Se plante6 utilizar como parte del disefio metodolégico el método inductivo que, permitio a
partir de los requerimientos de cada puesto definido en el restaurante, en relacion a
conocimientos, habilidades y actitudes, establecer el diagndstico respectivo, mediante el
cual se establecié la tematica de capacitacion que pueda ser desarrollada con ellos para

mejorar la productividad y, por ende, su desempefio laboral.



4.3 Definicion de poblacion y muestra

Para el desarrollo de la investigacion, se tomaron en cuenta los cuarenta y ocho
colaboradores, que son el total de puestos en el restaurante, segun la estructura
organizacional que son dieciséis mujeres y treinta y dos hombres, en las seis areas

funcionales que tienen definidas.

4.4 Conceptualizacién de categorias y variables

Para conceptualizar las categorias y descriptores utilizadas en la monografia de
investigacion, se tomaron en cuenta los conocimientos necesarios para su buen
desempefio, asi como habilidades y destrezas, que les facilitan o complementan las
acciones que realizan en los diferentes puestos, por ultimo las actitudes, que son conductas
y formas de actuar a nivel de las relaciones que establecen entre el equipo de trabajo y los
clientes del mismo, cada una de ellas con sus respectivos descriptores. A continuacion, se
presenta la conceptualizacién de las categorias que fueron sujeto de estudio en la presente

investigacion, segun la tabla 7.

Tabla 7. Objetivos, categorias y descriptores de la investigacion

Objetivos Especificos Categorias Descriptores

Servicio al cliente
Administracion

Relaciones interpersonales
Presupuesto

Planificacion

Computacion

Liderazgo

Resolucion de conflictos
Tecnologia

Comunicacion

Marketing

Valores

Montaje eventos

Elaboracién comandas y menus
Higiene personal

Inglés

Manejo de equipos

Reposteria

Gastronomia avanzada y basica
Etica

Estandares de higiene y seguridad
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Objetivos Especificos Categorias Descriptores

Técnicas cocina
Manipulacion de alimentos
Control de areas trabajo
Inventarios y cobros
Control y registros

Uso de procedimientos
Verbal y escrita

Establecer las habilidades que Uso de herramientas y equipo por area
demandan los puestos de los . Manejo de equipo de areas funcionales
colaboradores, para mejorar la | Habilidades Buena comunicacion
eficiencia y eficacia en el servicio Trabajo en equipo
brindado en el restaurante. Relaciones humanas

Numérica

Resolucion conflictos
Desarrollar conteo y manejo cobro
Tomar pedidos

Manejo tolerancia y empatia
Autoestima

Trabajo en equipo
Auto-motivacion
Responsabilidad

Iniciativa y creatividad
Actitudes Trabajo bajo presion
Desarrollo personal

Establecer las actitudes que deben
mostrar los colaboradores para
brindar un servicio al cliente de

calidad Pasién, honestidad, integridad e identidad
organizacional
Valores, respeto, puntualidad y disciplina
. Induccién planeacion corporativa
Elaborar una propuesta tematica de Actualizacion en conocimientos, habilidades y
capacitacion del restaurante como Propuesta actitudes en requerimientos de puestos
insumos ~ para  desarrollar  un i Capacitacién en requerimientos especificos de
programa de induccion, capacitacion Tematica los puestos

y actualizacién de colaboradores.

Fuente: elaboracion propia con temética de autores que fundamentan la investigacion.

4.5 Técnicas de recoleccion de datos

Para poder recolectar la informacion en la fase del trabajo de campo, se utilizd el
instrumento-cuestionario, tomando en cuenta hechos y experiencias en cada uno de los
colaboradores, en las diferentes instancias donde se desempefian, elaborado con preguntas
para cada puesto definido, considerando requerimientos de los mismos, el cual fue
contestado por la poblacién definida del restaurante. Otra técnica que complemento el
desarrollo de esta investigacion, fue la revision bibliografica que permitid desarrollar el

marco referencial, tedrico y antecedentes tematicos del anteproyecto.
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4.6 Fuentes de informacién

e Fuentes primarias

Como fuentes primarias de esta investigacion estuvieron los cuarenta y ocho colaboradores
a quienes se aplico la encuesta respectiva, para proporcionar la informacién requerida,
considerando los objetivos planteados, atendiendo categorias y descriptores definidos, para

establecer el diagndstico que se presenta.
e Fuentes secundarias

Como fuentes secundarias estuvieron la revision de documentos, informes, bibliografia que
fueron complemento, para lograr analizar la situacién real que prevalece en cuanto a

necesidades de capacitacion en los colaboradores del restaurante.
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CAPITULO V

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

A continuacion, se presenta el analisis realizado a la informacién que proporcionaron los
cuarenta y ocho colaboradores que se desempefian en las seis areas funcionales que tiene
identificadas el restaurante Tonnys Grill, para ofrecer el servicio en lo interno del mismo,
como en la atencion a pedidos a domicilio. Para conocer la opinién de cada uno de ellos
se realizaron cuatro grupos, conformados por: 5 gerentes, 25 meseros, 1 chefy 17 personal
de apoyo, tomando en cuenta la experiencia que han tenido en el desempefio de su puesto,
considerando las necesidades que deben ser atendidas, mediante la cual se desarroll6 la

propuesta de capacitacion que pueda ser implementada por la administracion.

Se presenta la informacién relacionada con el diagnéstico realizado, que tomé en cuenta,
aspectos generales de los colaboradores y categorias en conocimientos, habilidades y
actitudes necesarias para el desempefio del recurso humano, considerando los criterios

siguientes en los cuestionamientos:

5= Excelentes 4= Muy buenos 3= Buenos 2 = Regulares 1= Malos

5.1 Aspectos generales de los colaboradores

En este aspecto, se abordé informacién relacionada con los colaboradores que actualmente
tiene la organizacion empresarial, tomando en cuenta la necesidad en primera instancia, de
establecer un registro como base de datos, en cuanto a edad, género, tiempo de servicio y
nivel académico, informacion que es de utilidad para la administracion, tomando en cuenta
qgue surgen vacantes a lo interno y deben tomar decisiones en relacion con la situacion
particular de cada uno. En relacién a ello, se determind que actualmente le ofrece
oportunidad de trabajo a dieciséis mujeres y treinta y dos hombres, correspondientes al 44%

y 56 % respectivamente, como se observa en la grafica 1.



Masculino
56%

Masculino = Femenino

Gréfica 1. Género de los colaboradores del restaurante Tonnys Grill.

Fuente: Elaboracion propia.

Como parte de estos aspectos se abordd lo relacionado con la edad que tienen los
colaboradores, habiéndose identificado que 86% de ellos estdn comprendidos en la edad
de 20 a 30 afios, 8% tienen entre 31 y 40 afios, 4% 31 a 50 afios y s6lo 2% es mayor de
51, esto evidencia que esta dandose oportunidad a personas jovenes, quienes deben ser
sujetos de capacitacion, tomando en cuenta las demandas y evolucion del contexto, la
competitividad que existe en el medio local, en cuanto a este tipo de servicio, aspecto que

se presenta en la gréfica 2.
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= 20a30 31a40 =41a50 =51a60

Grafica 2. Edad de los colaboradores del restaurante Tonnys Girill.

Fuente: Elaboracion propia.

También se tomo en cuenta el aspecto sobre el tiempo de desempefio que tienen prestando
su servicio en el restaurante, habiéndose encontrado como lo muestra la grafica siguiente
que, 52% tienen de dos a tres afios de trabajar, 27% menos de un afio y 21% 4 afios y mas,
situacion que muestra que el restaurante ofrece estabilidad laboral, lo que implica que existe
buen ambiente de trabajo y comunicacion entre todos, dando como resultado que no se

presenta rotacién de personal como problema del mismo.

52%

= Menos de 1 afio 2a3afios =4 0mas afios
Grafica 3. Tiempo desempefio de colaboradores de restaurante Tonnys Girill.
Fuente: Elaboracion propia.
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Como parte de los aspectos generales, se conocio el nivel académico de los colaboradores,
habiéndose determinado que, 42% poseen nivel primario, como se presenta en la grafica 4,
39% tiene diversificado y 19% estudios universitarios, existiendo formacion profesional de

bachilleres, maestros, cocineros, peritos contadores y del campo de la administracion.

19%

39%

= Primaria Diversificado Universidad

Gréfica 4. Nivel académico de colaboradores del restaurante Tonnys Grill.

Fuente: Elaboracion propia.

Pudo establecerse que los colaboradores se encuentran desempeiiando los siguientes
puestos, siendo un 52% meseros, 11% gerentes, 11% cocineros y el restante, 26% son las

personas que tienen asignadas funciones de apoyo logistico.
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Gréafica 5. Puestos que desempefian los colaboradores del restaurante Tonnys Grill.

Fuente: Elaboracion propia.

También se consideraron aspectos relacionados sobre la opinibn que tienen sobre la
importancia de la capacitacion para cada uno de ellos, aspecto que les permite ofrecer un
servicio de calidad a los consumidores. Se establecié que, al ingresar al restaurante no
todos recibieron la induccion como parte de esta, existiendo colaboradores que deben
conocer sobre los aspectos que orientan los propdsitos que busca el restaurante, tomando
en cuenta que de ello depende que se tenga un mejor trabajo en equipo, manifestando en
su totalidad que consideran necesario se les proporcione para mejorar en el desempefio de

sus puestos. En la grafica 6 se presentan los resultados.
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Grafica 6. Colaboradores que recibieron induccion en el restaurante Tonnys Grill.

Fuente: Elaboracion propia.

También se les pregunto sobre la importancia implementan este proceso de capacitacion
en el restaurante, habiendo indicado en mas del 80% que no han recibido como puede
observarse en la gréafica siguiente, manifestando también, que no es una politica interna del
mismo, s6lo 6%, 20% y 12% han recibido alguna capacitacion, indicando también que ha
sido producto de inquietudes externas al restaurante, dado que han recibido algunas charlas
y talleres por medio de estudiantes que llegan a desarrollarlas, enviados por trabajos que

realizan en universidades de la localidad.

Este aspecto se espera superar con la informacion que se presenta en esta oportunidad,
puesto que los colaboradores opinaron sobre los requerimientos que consideran son
necesarios fortalecer como: conocimientos, habilidades y actitudes que consideran deben

proveérseles.
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Gréfica 7. Colaboradores que recibieron capacion en restaurante Tonnys Grill.

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la necesidad de ser capacitados, todos opinaron que creen necesario que se
les brinde capacitaciéon, porque los empoderaria a desarrollar sus funciones vy
responsabilidades de una mejor manera, lo cual implicaria prestar un mejor servicio al
cliente, tomando en cuenta el entorno que actualmente se vive a nivel nacional, producto de
la pandemia, que esta demandando ser de excelente calidad, puesto que hay mayor oferta
de este tipo de servicio a nivel de familias, y ante la necesidad que debe atenderse sélo el

servicio interno sino a domicilio.

Aspecto que se evidencia en la gréafica 8, donde, tanto gerentes como meseros y chef se
manifestaron en favor de la capacitacion, en un 100%, sin embargo, el personal de apoyo

cree 80% que si, y el 12% restante dijo que no.
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Gréfica 8. Colaboradores que consideran necesaria la capacitacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Tomando en cuenta lo anterior, también indicaron la necesidad de ser capacitados todos,
en trabajo de equipo, que se provea la induccion a todos, para actualizarse en lo que
desconocen del propio restaurante, como mision, vision y valores, es decir el plan
estratégico que debe atenderse en su desempefio, indicando también que el equipo de
trabajo debe mejorar la comunicacion entre ellos y relaciones interpersonales, creen
necesario actualizarse en informacién del mismo, en uso y equipo de computacion, asi como

en resolucion de conflictos, servicio al cliente, innovacion y creatividad.

Es importante recordar que toda organizaciébn empresarial, debe considerar tanto la
induccion, actualizacién y capacitacion para sus colaboradores, como una politica que debe
desarrollarse, bajo la visiébn que no es un gasto, sino una inversion, mediante la cual pueden

mejorarse todos los procesos que se establecen en el funcionamiento de la prestacion de
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servicios. Perspectiva bajo la cual se les pregunté a cada uno de ellos, sobre el
conocimiento que tenian sobre elementos de la planificacion que el restaurante posee, como
lo es la misién o razon de ser del mismo, asi como la visién que tienen en el mediano y largo
plazo, asi como los valores que deben ser practicados por todos, en funcién de la
sostenibilidad del mismo, los colaboradores manifestaron, como se observa en la grafica 9,
que, quienes conocen sobre esto es el 6%,100% y 68% correspondiente a personal de
apoyo, gerentes y meseros, mientras que no lo conocen el 94%,32% y 100 que son personal

de apoyo, meseros y el chef.

Estos resultados ponen en evidencia que, la falta de induccién como una politica del mismo,
provoca tener colaboradores que desconocen estos elementos importantes de ser
socializados, para que el trabajo en equipo sea mas eficaz y eficiente, asi como que la
capacitacion sea un proceso sistematizado para mantener actualizado a todo el personal,

tomando en cuenta los intereses del restaurante.

100% 100%
94%

68%

32%

6%
|

Personal de apoyo Gerentes Meseros Chef

0% 0%

ESi © No

Grafica 9. Colaboradores que conocen mision, vision y valores
Fuente: Elaboracion propia.
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Los colaboradores se manifestaron sobre las categorias analizadas, que fueron;
conocimientos, habilidades y actitudes, todos indicaron que necesitan ser capacitados y que
el restaurante deberia promover la misma; tomando en cuenta lo planteado anteriormente,

se presenta la grafica 10.

100%

60%

47%

359 40% 40%
(1]
20

28% 32%
18%
. 0% 0% 0%

Apoyo Gerentes Meseros Chef
B En conocimientos Habilidades Actitudes

Gréfica 10. Capacitacién que debe promoverse en restaurante Tonnys Grill.

Fuente: Elaboracion propia.

Puede observarse que existe una demanda de capacitacion del chef en habilidades, ya que
ha sido sujeto de capacitacion para su desempefio, tomando en cuenta las funciones y
responsabilidades inherentes al puesto. No obstante, puede observarse que los gerentes
consideran la necesidad en aspectos relacionados con habilidades y actitudes, los meseros
y personal de apoyo, considera la necesidad en los tres aspectos, situacion que evidencia

gue todos los colaboradores estan conscientes de que la misma es necesaria.

Otro aspecto que se evidencia, es que su demanda esta identificada en las habilidades y
actitudes, mas que en los conocimientos, puede observarse que meseros dan una
distribucion casi equitativa del 28%,32% y 40% entre conocimientos, habilidades y actitudes

respectivamente, situacion que se fundamenta, tomando en cuenta todos los aspectos
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imperantes en el entorno que se viven actualmente, puesto que no solamente se tiene la
demanda interna como equipo de trabajo, sino las del contexto externo, con la pandemia

del COVID-19, que prevalece actualmente.

5.2 Categoria conocimientos

Esta fue la primera categoria tomada en cuenta al abordar el tema investigado sobre el
diagndstico de las necesidades de capacitacion, puesto que la misma debe estar orientada
a situaciones presentes que puedan estar convirtiéendose en una necesidad por atender,
enfocada a los diferentes puestos que puedan estar desempefiando en este caso, en las
areas funcionales donde estan asignados los colaboradores. Se presenta a continuacion,
la informacién de los conocimientos segun la opinidén que proporcionaran los colaboradores

identificados en los grupos que se conformaron.

5.2.1 Conocimientos de gerentes

Cinco gerentes opinaron sobre esta categoria relacionada con los conocimientos, conceptos
e ideas, necesarios para desempefarse pertinentemente en sus funciones vy
responsabilidades, vinculados directamente con aprendizajes que poseen, mostrando en la

grafica 11 los resultados obtenidos.
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B 5 Excelente 4 Muy buenos 3 Buenos M2 Regulares ®1 Malos

1 Resolucién de problemas 6 Innovacion tecnologica

2 Desarrollo en el puesto 7 Gastos, costos e inventarios

3 Orientacion al cliente 8 RR.HH, marketing y mercados
4 Visién de negocios 9 Requeridos en el puesto

5 Etica gerencial

Grafica 11. Conocimientos de los gerentes del restaurante Tonnys Grill.

Fuente: Elaboracion propia.

Puede observarse en la grafica anterior, que los gerentes se manifestaron tomando en
cuenta los criterios de excelente, muy buenos, buenos, regulares y malos sobre los diez
requerimientos para el puesto que desempefian, indicando como excelentes la resolucion
de problemas en 20% y 60% la visidbn de negocios, el resto de conocimientos los ponderaron
con una distribucion del 80% y 20%, a excepcion de la innovacion tecnolégica que

consideran en 80% muy buenos y 20% regulares.

Cuando se refirieron al desarrollo de puestos, orientacion al cliente, ética gerencial, gastos,
costos e inventarios, recursos humanos, marketing y mercados, asi como requerimientos

del puesto, les otorgaron los criterios de 80% como muy buenos y 20% buenos. No
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obstante, cuando se refirieron al conocimiento de relaciones interpersonales, 100% de ellos,
indicaron que son muy buenos, sin embargo, cuando se refirieron a los conocimientos de

innovacion tecnologica los calificaron 80% muy buenos y 20% regulares.

En el caso de los colaboradores que se desempefian como gerentes, evidencian la
necesidad de actualizacion en este tipo de conocimientos. En términos generales se les
preguntd sobre tematicas que consideran les hace falta conocimientos, manifestando 60%

en administracion, 20% informéatica y 20% en resolucion de conflictos.

5.2.2 Conocimientos de meseros

Este tipo de colaboradores, son los encargados de la atencién a los clientes que son los
consumidores que buscan ser atendidos desde el momento que ingresan a las instalaciones
del restaurante, quienes se manifestaron segun la gréfica 12, tomando en cuenta los

criterios que se mencionaron anteriormente.

g = B @ = o “
°
24% 12% 32%
40%
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1 Resolucién de conflictos 6 Conocimientos de ética
2 Relaciones interpersonales 7 Montaje de eventos

3 Elaboracién de comandas 8 Higiene personal

4 Ayudas tecnolégicas 9 Servicio al cliente

5 Menu del restaurante 10 Conocimientos de inglés

Gréfica 12. Conocimientos de meseros del restaurante Tonnys Grill.

Fuente: Elaboracion propia.

Al analizar las opiniones de veinticinco meseros pudo evidenciarse tomando en cuenta los
porcentajes que se observan, que Unicamente los conocimientos en higiene personal y
servicio al cliente los ponderaron con los criterios de poseerlos de una manera excelente y
muy buena con sus respectivos porcentajes como se pueden observar que van del 68% y
32,y 60% y 40%. Luego el conocimiento del menu del restaurante, sobre ética y montaje
de eventos, consideran que los poseen excelente, muy buenos y buenos, tal y como se
evidencia, mientras que los conocimientos sobre resolucion de conflictos, relaciones
interpersonales, ayudas tecnoldgicas y manejo del idioma inglés, les atribuyeron el criterio

de regulares y malos, por lo que estas serian las teméaticas a considerar en ellos.

Estos resultados identifican tal y como puede observarse en la gréfica, que, al atribuirles
criterios de poseer conocimientos, de buenos regulares y malos y tomando en cuenta la
distribucién porcentual que hacen en cada uno de ellos, determina la necesidad de
implementar las capacitaciones, para que todos puedan estar desempefidndose de acuerdo
a estos diez conocimientos establecidos, como requerimientos de los puestos en las areas

funcionales que tiene el restaurante.

5.2.3 Conocimientos del chef

El restaurante cuenta con un chef que atiende las demandas de la cocina, quien consideré
poseer de manera excelente conocimientos en higiene y seguridad alimentaria, en
gastronomia local e internacional y manejo de equipos inherentes a su oficio, como muy

buenos el trabajo en equipo, liderazgo, técnicas y tendencias culinarias, tareas
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administrativas, presupuesto, técnicas clasicas y vanguardistas, asi como en manipulacion
de alimentos, mostrando necesidad de actualizarse en planificacion de menus y técnicas de
panaderia y reposteria, siendo estos conocimientos los que ponderé como buenos. Como
puede evidenciarse se siente con los conocimientos requeridos para su puesto, sin
embargo, manifestd la necesidad de capacitarse y/o actualizarse en montaje de platos y
menus, panaderia y reposteria, tal y como se observa en la gréafica 13.

25%

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
75%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

B 5 Excelente 4 Muy buenos 3 Buenos M2 Regulares W1 Malos

1 Trabajo en equipo 6 Planificacion de menus

2 Liderazgo 7 Gastronomia local e internacional
3 Técnicas y tendencias culinarias | 8 Panaderia y reposteria

4 Tareas administrativas 9 Equipos de cocina

5 Higiene y seguridad alimentaria 10 Técnicas de cocina

6 Presupuestos 11 Manipulacion de alimentos

Grafica 13. Conocimientos del chef en restaurante Tonnys Girill.
Fuente: Elaboracion propia.
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5.2.4 Conocimientos del personal de apoyo

Para los colaboradores que apoyan en las diferentes areas de funcionamiento que tiene
establecidas en el restaurante y que se interrelacionan tomando en cuenta las necesidades
internas del mismo, tienen identificados seis tipos de conocimientos, donde prevalece segun
puede observarse en la grafica 14, que todos los colaboradores ponderaron con un
porcentaje mayor a 64.7%, el manejo de equipo y requerimientos para el puesto, 52.9%
al control de areas asignadas y sobre elementos como vision, mision, objetivos y metas del

restaurante, es decir sobre cosas propias del mismo.

También puede apreciarse, que identificaron como excelentes los conocimientos que
poseen de los seis, pero el porcentaje de 29.49%, en trabajo en equipo,17.6% en manejo
de equipo, 11.8% de servicio al cliente, 23.5% de control de areas, 11.8% sobre la empresa
y 17.6 en requerimientos del puesto, estas asignaciones demuestran que hay necesidad de
reforzar estos conocimientos, porque hay colaboradores que creen gue son buenos y
regulares, situacién que nuevamente evidencia, la necesidad de que todos deberian como
minimo considerar que tienen los cocimientos buenos en funcion del puesto. No obstante,
también se observa que hay representatividad en la opinién acerca de calificar todos los
conocimientos con el criterio de muy buenos, tomando en cuenta los porcentajes mayores

que les atribuyeron.

[5.9%] [5.9%] [5.9%]
29.4% 17.6% ©A
29.4%
23.5%
41.2% 64.7% 52.9% 64.7%
47.1% 52.9%
1 2 3 4 5 6

B 5 Excelente 4 Muy buenos 3 Buenos M2 Regulares W1 Malos
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1 Trabajo en equipo 4 Control de areas

2 Manejo de equipo 5 Sobre la empresa

3 Servicio al cliente 6 Requerimientos para mi puesto

Gréfica 14. Conocimientos del personal de apoyo restaurante Tonnys Grill.

Fuente: Elaboracion propia.

Tomando en cuenta las necesidades identificadas por los colaboradores, puede
determinarse en este sentido, que las demandas estan orientadas hacia conocimientos en
innovacion tecnoldgica, en temas de administracion, informética y resolucion de conflictos,
en el caso de los gerentes. Los meseros también identificaron requerimientos en resolucion
de conflictos, ayudas tecnoldgicas, relaciones interpersonales, inglés y ética. El chef
demanda conocimientos en montaje de platos y menus, reposteria y panaderia. El personal
de apoyo, requiere en servicio al cliente, control de areas adjudicadas, sobre la empresa y

requerimientos para el puesto.

5.3 Categoria Habilidades

Seguidamente fueron abordadas las habilidades que demandan los puestos de los
colaboradores, que tienen que ver con la eficiencia y eficacia de cédmo resuelven con
precision las necesidades y problemas que se les presentan, se trata de aspectos
psicomotrices y habilidades mentales que poseen y ponen de manifiesto en sus acciones,
son capacidades manifiestas en ellos, desarrolladas a través de la practica como uso de

procedimientos con destreza.
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5.3.1 Habilidades de gerentes en restaurante Tonnys Grill

Pudo establecerse que a los tres gerentes que son colaboradores en el restaurante, se les
tiene identificadas once habilidades para administrar los diferentes recursos que tienen a su
disposicion para hacer funcionar el servicio en el mismo, de las cuales identificaron que las
poseen como muy buenas, atribuyéndoles un 100%, a la empatia y sinergia, destrezas para
alcanzar fines y metas claras, habilidades en general que desarrollan y en uso de
herramientas y tecnologia, con un 80% como muy buenas la comunicacion verbal y escrita,
delegacion de funciones, supervisar, organizar, dirigir, proactividad manifiesta y habilidades
en general. No obstante, también identificaron con un 20% como buena a estas mismas
habilidades.  Evidencian, como excelente uUnicamente un 20% a la habilidad de

comunicacion verbal y escrita, como se muestra en la grafica 15.
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1 Comunicacién verbal y escrita 7 Proactividad

2 Empatia y sinergia 8 Habilidades que desarrollo

3 Delegacion de funciones 9 Uso de herramientas y procedimientos
4 Trabajo en equipo 10 Capacidad de trabajo en equipo

5 Supervisar, organizar, dirigir 11 Habilidades en general

6 Fines y metas claras

Grafica 15. Habilidades de gerentes en restaurante Tonnys Grill.

Fuente: Elaboracion propia.

Dichos resultados muestran necesidades de actualizacion en ellos, pues son quienes
dirigen al recurso humano bajo su cargo, en tematica como trabajo en equipo, delegacién
de funciones, proactividad y habilidades en general. Otra habilidad que debe ser reforzada
en ellos es el trabajo en equipo, dado que la ponderaron un 60% con criterio muy buenas y
40% buena. Asi mismo, tomando en cuenta que tienen bajo su responsabilidad la
administracion en general y el poder alcanzar la planificacion estratégica del restaurante,
deben actualizarse las habilidades que muestran con el criterio de buenas, considerando
las posibilidades que el mismo tenga, tomando en cuenta las circunstancias prevalecientes
donde todas las empresas, estan atendiendo la contingencia en las medidas que atienda la

emergencia vigente.

5.3.2 Habilidades de meseros

Para este segmento de colaboradores que fueron veinticinco, pudo establecerse que los
puestos tienen atribuida la demanda de nueve habilidades necesarias para su buen
desempenfo, habiendo ponderado de una manera casi equitativa en poseerlas de manera
excelente y muy buenas cada una de ellas, como puede observarse en la gréafica siguiente,
no obstante ponderaron la resolucion de conflictos, comunicacion y escucha, manipulacion

de alimentos, solucion de problemas y transportar y servir alimentos como buenas, lo que
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evidencia, la necesidad de proveerles capacitacion y actualizacion, tomando en cuenta el

tiempo de trabajo que tienen cada uno de ellos.

Segun la ponderacion que muestra la grafica 16, en relacion a las habilidades, se evidencian
gue este grupo de colaboradores poseen las habilidades que requieren los puestos para su
buen desempefio, lo que esté permitiendo al restaurante proveer un buen servicio al cliente,
lo cual debe estar contribuyendo, ademas en la fidelizacidon que puedan estar mostrando los

mismos.
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B 5 Excelente 4 Muy buenos 3 Buenos M2 Regulares ®1 Malos

1 Toma de pedidos 6 Comunicacion y escucha
2 Transportar y servir alimentos 7 Resolucién de conflictos
3 Amabilidad y vocacién de servicio 8 Tolerancia y empatia

4 Solucién de problemas 9 Proporcionar servicio

5 Manipulacién de alimentos

Grafica 16. Habilidades de meseros en restaurante Tonnys Grill

Fuente: Elaboracion propia.
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Tomando en cuenta las ponderaciones en los criterios adjudicados a las habilidades, puede
identificarse que, relacionando las necesidades en conocimientos de los colaboradores,
pueden retomarse tematicas en proporcionar servicio, tolerancia y empatia, amabilidad,

vocacion de servicio y toma de pedios.

5.3.3 Habilidades del chef

En cuanto a las habilidades del puesto que desempefia el chef, se tienen identificadas
nueve, de las cuales como puede evidenciarse, todas las consider6 que las posee y les
atribuyo el criterio de muy buenas, como lo muestra la gréfica 17.

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

1 2 3 4 5 6 7 8 9

B 5 Excelente 4 Muy buenos 3 Buenos M2 Regulares B 1 Malos

1 Elaborar platillos 6 Promover trabajo en equipo
2 Distribuir tareas 7 Comunicativas

3 Gestion del tiempo 8 Manejo de tecnologia

4 Manter la calma 9 Aptitudes para dirigir

5 Organizacion y toma de decisiones

Grafica 17. Habilidades del chef en restaurante Tonnys Grill

Fuente: Elaboracion propia.
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5.3.4 Habilidades del personal de apoyo

En este aspecto se establecio que los colaboradores que se desempefian en estos puestos,
deben poner en practica seis habilidades, de las cuales puede observarse en la gréafica
siguiente, que las ponderaron con el criterio de poseerlas de manera muy buenas con
porcentajes del 76% al 82% y como buenas en porcentajes del 12% al 18%y como
excelentes el 6%. Esto evidencia que este grupo de colaboradores, atienden las demandas
de los puestos, mas, sin embargo, pueden ser sujetos de actualizacion en este aspecto,
dado que las habilidades de trabajo en equipo, comunicacion, flexibilidad, agilidad y apoyar
necesidades, que demanda la integracion de ellos y es un aspecto que podria mejorarse a
lo interno del restaurante.
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3 | Trabajo en equipo 6 | Manejo de requerimientos

Grafica 18. Habilidades del personal de apoyo en restaurante Tonnys Grill

Fuente: Elaboracion propia.
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Tomando en consideracion la situacion particular de cada grupo de trabajadores analizados
en cuanto a las habilidades que cada uno tiene establecidos como requerimientos en los
diferentes puestos que desempefian, pudo establecerse que existe la necesidad de
capacitar y actualizarles en tematicas relacionadas en trabajo en equipo, delegacion de
funciones, proactividad y en habilidades generales, asi mismo, en tolerancia, empatia y
amabilidad, toma de pedidos y vocacién de servicio, comunicacioén, flexibilidad, agilidad y

en apoyo de necesidades.

5.4 Categoria Actitudes

Luego se considero la categoria de actitudes las cuales deben mostrar los colaboradores
para brindar un servicio de calidad al cliente. Las actitudes pueden entenderse como los
comportamientos habituales que una persona puede mostrar en diferentes circunstancias,
que en su mayoria estan determinadas por la vida animica de las personas, y las cuales
pueden definir la personalidad de los colaboradores, producto de las reacciones repetidas
gue son manifiestan en las funciones y responsabilidades que tienen asignadas,

considerando los puestos que desempeiian (Robbins, 2004).

5.4.1 Actitudes de gerentes

En cuanto a esta Ultima categoria, los gerentes tienen establecidas ocho actitudes en este
puesto, que manifestaron considerar poseerlas como muy buenas con un porcentaje del
100%, en su proceder, pasion integridad e identidad, desempefio laboral, el poder ser
conciliadores ante situaciones que puedan presentarse en el restaurante, muestran tener
positivas actitudes de desarrollo personal. No obstante, se evidencian dos de ellas que les
asignaron un criterio compartido como lo son el trabajo bajo presion asignandole 80% como
muy buenas y 20% buenas, y la amabilidad con los criterios de 20% excelente y 80% de

muy buenas. En la grafica 19 se presentan los resultados de forma resumida.
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20%

80%
100% 100% 100% 100% 100% 100%
80%

1 2 3 4 5 6 7 8

B 5 Excelente 4 Muy buenos 3 Buenos M2 Regulares M1 Malos

1 | Amabilidad 5 | Desempefio laboral

2 | Actitudes que muestro 6 | Trabajo bajo presion

3 | Actitudes de desarrollo personal 7 | Pasion, integridad e identidad
4 | Conciliador ante situaciones 8 | Actitudes en mi proceder

Gréfica 19. Actitudes de gerentes en restaurante Tonnys Grill.

Fuente: Elaboracion propia.

Puede observarse que las actitudes muestran tenerlas y les permiten desempefiarse en sus
funciones, pero tomando en cuenta que los colaboradores bajo su cargo tienen demandas
de capacitacién y actualizacion, cada uno de ellos debe participar en la planificacion y
desarrollo de las mismas, por lo que indirectamente, seran sujeto de este proceso, que

retroalimentara los requerimientos de sus puestos.
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5.4.2 Actitudes en meseros

Cuando se analizé las actitudes demandadas en los puestos de meseros, se establecio que
el restaurante tiene definidas nueve actitudes que deben querer hacer cuando atienden a
los clientes del mismo, de las cuales en la grafica 20 se manifiesta haberlas ponderado con
criterios y porcentajes entre 32% y 68%, entre muy buenas y excelentes. Como puede
observarse en cada actitud, se evidencia que, no obstante, los colaboradores consideran
estar bien, pero tomando en cuenta que, anteriormente se ha manifestado la necesidad de
atender situaciones relacionadas con resolucion de conflictos, identidad con la organizacion,
proactividad, amable y atentos, situaciones dltimas que tienen que ver con el servicio al

cliente, se constituyen estas como aspectos atender con el proceso de capacitacion.

32%  4o% 40%
T 48% ° o 48%  48% 4% 52% 52%

1 2 3 4 5 6 7 8 9

B 5 Excelente 4 Muy buenos 3 Buenos M2 Regulares B 1 Malos
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1 | Amable y atento 6 Pasion, trabajo en equipo y empatia
2 | Presentacién personal 7 Servicio con rapidez

3 | Proactivo y cooperativo 8 Identidad en la organizacion

4 | Agradable y ordenado 9 Tolerancia y trabajo bajo presién

5 | Positivo, responsable y honesto 10 | Actitudes en mi proceder

Grafica 20. Actitudes de meseros en restaurante Tonnys Grill.

Fuente: Elaboracion propia.

5.4.3 Actitudes del chef

Se manifesto respecto a siete actitudes que debe querer hacer en el desempefio de su
puesto, que las posee como muy buenas todas, aspecto que viene a validar su respuesta
en cuanta que él si fue capacitado previo al desempefio del puesto en el restaurante,
tomando en cuenta que, por sus funciones, debe saber hacer, poder hacer y querer hacer
lo que le corresponde; pero tomando en cuenta que la administracion desarrollara este

proceso, para empoderar mas a sus colaboradores, podra participar en lo que considere

actualizara sus actitudes.
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100%

3
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1 | Amable y atento 6 Pasion, trabajo en equipo y empatia
2 | Presentacién personal 7 Servicio con rapidez

3 | Proactivo y cooperativo 8 Identidad en la organizacion

4 | Agradable y ordenado 9 Tolerancia y trabajo bajo presién

5 | Positivo, responsable y honesto 10 | Actitudes en mi proceder

Gréfica 21. Actitudes del chef en restaurante Tonnys Girill.

Fuente: Elaboracion propia.

5.4.4 Actitudes del personal de apoyo

Este fue el ultimo grupo de colaboradores analizados sobre las actitudes y en el personal
gue apoya las necesidades en las seis areas funcionales que tiene como estructura
organizacional, observando en la gréafica 22, porcentajes del 6% al 18% como actitudes

excelentes, 53% al 82% muy buenas y buenas solamente entre 6% al 29%.

Estos resultados muestran que los colaboradores del restaurante son personas con
actitudes positivas razones por las cuales tienen como resultados que no se les presenta
como problema la rotacion del personal y por ende tienen estabilidad laboral, reiterando que
podran ser sujetos de actualizacion en los aspectos que considere la administracion deberan

participar.

6% 189 189 12% 12% 12%

29%

82% 76%
53% 76% 76%

82% 76%

B - = B = H
i 2 3 4 5 6 7

B 5 Excelente 4 Muy buenos 3 Buenos M2 Regulares MW 1 Malos
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Receptividad ante instrucciones

1 | Disposicion y facilidad de adaptacion 6 recibidas

2 | Responsabilidad en seguir instrucciones 7 Resguardo de areas adjudicadas

3 | Discrecién ante intereses de la empresa 8 PaS|0n., integridad, Responsab|l|dad,
honestidad, puntualidad

4 | Atenciény control 9 Tolerancia y trabajo bajo presion

Grafica 22. Actitudes del personal de apoyo en restaurante Tonnys Grill

Fuente: Elaboracion propia.

Tomando en cuenta los resultados analizados en cuanto a las actitudes que demandan los
puestos y criterios asignados a cada una de ellos, por los colaboradores, se pudo establecer
qgue necesitan capacitaciones relacionadas con tematica de; trabajo bajo presion,
amabilidad, consensos para resolucion de conflictos, pasion por identidad con la

organizacién, aspectos relacionados con actitudes que promuevan el servicio al cliente.

5.5 Fases de la capacitacion

Considerando que la fundamentacion con la cual se realiz6 la investigacion fue poder
identificar las necesidades de los colaboradores en cuanto a los tipos de empoderamiento
que pueda proveérseles en induccién, actualizaciéon y capacitacion en conocimientos,
habilidades y actitudes, por cuanto este proceso debe tomar en cuenta estas tres fases
como se mencionaron anteriormente, se establecié como insumos para poder conformar la
propuesta que se elabord para la administracion del restaurante, tomando en cuenta lo

siguiente:

62



5.5.1 Induccién

Este tipo de capacitacion esta relacionada con la socializacion que debe proporcionarsele a
los colaboradores cuando ingresan por primera vez a la empresa, mediante la cual se les
empodera con la planificacion estratégica que se tiene, a fin de que tomen conciencia de su
participacion en el logro de la misma, buscando generar la empatia e identidad con la
misma. Ante esta situacién, manifestaron todos que es importante conocer la mision y
vision, por lo que debe proveerse de este conocimiento a los colaboradores que aun no se
les ha dado. Asi mismo en este mismo porcentaje, se manifestdé que la socializaciéon de

intereses debe ser comunicado en esta fase para involucrarse en el alcance de los mismos.

5.5.2 Actualizacion

Al referirse a esta fase del proceso, consideraron que hay situaciones particulares que
demandan actualizarse en uso de equipo tecnoldgico para mejorar su desempefio, en
relaciones interpersonales para actualizacion de valores y actitudes que mejoren la
comunicacién entre ellos y el trabajo en equipo, aspectos que lo indicaron el 100% de los

colaboradores.

5.5.3 Capacitacion

En relacién a la tematica a considerar con la capacitacion propiamente dicha, que es
necesaria a tomar en cuenta para mejorar los procesos en el restaurante, con el desempeiio
de los colaboradores, segun lo manifestara el 100% de ellos, como los aprendizajes que
debe proporcionarseles tomando en cuenta los procesos evolutivos y poder poner en
practica la innovacién y creatividad, son; manejo y equipo de cOmputo en cuanto a gerentes
y meseros, valores y trabajo en equipo, resolucién de conflictos, servicio al cliente,

relaciones interpersonales y comunicacion, para todo el personal del restaurante.
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CONCLUSIONES

Al analizar los resultados del diagnostico de necesidades de capacitacion que presentan los

cuarenta y ocho colaboradores que actualmente tiene el restaurante Tonnys Grill, se

presentan las conclusiones siguientes:

Se identificaron necesidades de conocimientos en innovacion tecnolégica, temas de
administracion, informatica, resolucién de conflictos, ayudas tecnoldgicas, relaciones
interpersonales, inglés, ética, montaje de platos menus, reposteria, panaderia,

servicio al cliente, control de areas adjudicadas y sobre la empresa.

Se determiné la necesidad de atender habilidades para todos los colaboradores en
trabajo en equipo, delegacion de funciones, pro actividad y en habilidades generales,
tolerancia, empatia y amabilidad, toma de pedidos, vocacién de servicio,
comunicacion, flexibilidad, agilidad y en apoyo de necesidades.

En actitudes, manifestaron los colaboradores la necesidad en tematica de trabajo
bajo presion, amabilidad, consensos para resolucion de conflictos, pasion por
identidad con la organizacién y aspectos relacionados con actitudes que promuevan

el servicio al cliente.

Se presenta la propuesta integrada por conocimientos, habilidades y actitudes
correspondientes a los puestos de gerentes, meseros, chef y personal de apoyo, para
desarrollar las fases del proceso de capacitacion, como parte de la gestién del
recurso humano que desea implementar la administracion del restaurante en

apendice 1.
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RECOMENDACIONES

A coordinacion de la carrera de Administracion de Empresas Plan diario de CUNORI:

Vincularse con las empresas que permiten realizar trabajos de graduacion, para dar
seguimiento a los resultados que identifican oportunidades de apoyo al sector

empresarial, como en este caso, para desarrollar el plan de capacitacion.

Elaborar un registro de necesidades de los trabajos de graduacion realizados en las
empresas, para ser considerados en las practicas que deben desarrollar los

estudiantes en los cursos como formacion profesional.

A la administracion del restaurante Tonnys Grill:

Socializar con el recurso humano los resultados del DNC y propuesta de capacitacion
en cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes, para que puedan concientizarse

en los aspectos que deben mejorarse en el restaurante.

Implementar la induccién para el personal de nuevo ingreso, a fin de empoderarlos

en los propdsitos que como empresa tiene.

Considerar la capacitacion como un proceso en las fases de induccion, actualizacion
y capacitacion, la cual debe ser considerada como inversion y no un gasto, que
permitira una mejor competitividad y posicionamiento del restaurante como

organizacién empresarial, producto de la gestion del recurso humano implementada.
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INTRODUCCION

Se presenta a continuacion la propuesta de temas para poder desarrollarla con el
recurso humano que actualmente estan como colaboradores del restaurante
ubicado en la cabecera departamental de Chiquimula, Tonnys-Grill, tomando en
cuenta que se desarrollé una investigacion sobre el diagnéstico de necesidades de
capacitacion y generd la informacion sobre la situacién actual que necesita
implementarse, para empoderarlos en el desempefio de los diferentes puestos que
tienen adjudicados, proporcionandoles los conocimientos, habilidades y actitudes,

mediante el proceso de induccion, actualizacion y capacitacion.

Actualmente todas las empresas necesitan dadas las condiciones imperantes en el
pais, asi como la competencia que se ha desarrollado en la oferta de alimentos
principalmente a domicilio, mas los aspectos relacionados con la pandemia del
COVID-19, donde los empresarios deben buscar la forma de reinventar sus
servicios, lo que implica también redimensionar el servicio al cliente de la mejor
manera, conocer los aspectos que opinaron los cuarenta y ocho colaboradores que
participaron en la investigacion, le permiten a esta empresa, implementar un
proceso de capacitacién, que establece un conjunto de actividades, estratégicas,
criterios y tiempos, asi como recursos, tomando en cuenta la disponibilidad y
decisiones que puedan desarrollarse, atendiendo los intereses de la organizacién

empresarial.

El analisis realizado de las necesidades de capacitacion, permiti6 conocer la
descripcion de los requerimientos en las categorias consideradas y de esta forma,
poder concebir que la capacitacion debe ser entendida como el grado de
aprendizajes mediante entrenamientos destinados a obtener, desarrollar e
incrementar las aptitudes que deben tener los colaboradores, que les permitan
conocer y mejorar las funciones de los diferentes puestos que tienen adjudicados

en las areas funcionales que posea la empresa.




Esta propuesta de temas para desarrollar este proceso, busca principalmente
disefiar una herramienta 0til para capacitar al recurso humano, el cual implica
beneficiar el desarrollo personal de cada uno para llevar a cabo en forma éptima el
mejor desempefio de sus funciones, asi como el logro de la planificacion estratégica

en el cumplimiento de su vision, mision y objetivos que debe alcanzar el restaurante.

La propuesta esta integrada por los antecedentes, justificacion, obijetivos,

estrategias, tematica en cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes por los

puestos analizados y recursos a considerar como parte del proceso.




1. Antecedentes

La empresa Tonnys Grill ubicado en la cabecera departamental de Chiquimula,
siempre ha buscado mantener el posicionamiento en el mercado, tomando en
cuenta que a nivel local, cada dia se presenta con mayor competencia, lo cual hace
imperativo, desarrollar estratégicas para poder otorgar un servicio de calidad, y en
este sentido, el recurso humano que dadas las condiciones y evolucién de la
sociedad, hoy es definido como el capital que a toda organizacion debe estar
otorgando los mejores resultados, producto de un buen desempefio e identidad para

con la empresa donde presta sus servicios.

Tomando en cuenta los planes de mejoras que la administraciéon del mismo ha
tenido planificados, considerando el analisis de su misién, visiébn y objetivos,
determinaron como competencias organizacionales iniciar con un proceso de
gestién del recurso humano que tienen como colaboradores, habiéndose hecho un
analisis de los puestos y requisitos que exigen, para con la participacion de ellos se

pudieran identificar las necesidades de capacitacion.

Considerando este contexto, se realizd la investigacion sobre las necesidades de

capacitacion, tomando en cuenta las categorias de conocimientos, habilidades y a

actitudes requeridas en los diferentes puestos en las areas funcionales de su
estructura organizacional. Como producto del andlisis, se llegdé se determiné que
existen situaciones particulares por atender, considerando lo que el recurso humano

manifestd de la siguiente manera:

En cuanto a los conocimientos se determind que hay necesidades que cubrir en
cuanto a manejo de equipo de cOmputo, valores, trabajo en equipo, resolucion de
conflictos, servicio al cliente, relaciones interpersonales, innovacion, creatividad,

comunicacién y administraciéon en general.

También al referirse a las habilidades indicaron que se hace necesario tematicas
relacionadas en trabajo en equipo, delegacion de funciones, proactividad y en
habilidades generales, asi mismo, en tolerancia, empatia y amabilidad, toma de

pedidos y vocacion de servicio, comunicacion, flexibilidad, agilidad y en apoyo de
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necesidades. Por dltimo, se estableci6 en cuanto a las actitudes que deben
atenderse aspectos relacionados a trabajo bajo presién, amabilidad, consensos
para resoluciéon de conflictos, pasion por identidad con la organizacion, aspectos

relacionados con actitudes que promuevan el servicio al cliente.

2. Justificacién

Para dar las razones de importancia que la capacitacion representa para las
empresas, debe en primer lugar tener presente que se habla actualmente de
organizaciones inteligentes, y que lo que contribuye al éxito de las mismas es el
aprovechamiento que puedan hacer de las habilidades intelectuales del recurso
humano, es decir, aspectos relacionados con conocimientos, destrezas como

habilidades y aspectos emocionales de los colaboradores.

Estas capacidades deben verse reflejadas en aspectos puntuales como lo son; la
facultad del recurso humano para aprender rapido, orientandose a perfeccionar
resultados de la organizacién y a través del aprendizaje, se provea al talento
humano capaz de promover la innovacion constantemente en el desempefio de sus

responsabilidades, funciones y actividades.

En el entorno que se vive en el pais, en estos tiempos de crisis, las empresas que
saldran mejor libradas son las que asimilen los nuevos caminos a seguir y las
estratégicas implementadas para salir de las dificultades, puesto que los

restaurantes se han visto afectados producto del distanciamiento social imperante

y el cierre que provocé la pandemia del COVID-19, lo cual definié situaciones

concretas que hay que atender para seguir posicionandose en el mercado, dadas
las condiciones prevalecientes donde la oferta de alimentos se ha visto
incrementada, producto de las necesidades que las familias que coyunturalmente
se han convertido en oferentes de este tipo de servicios, viéndose asi afectados los

restaurantes al surgir mas posibilidades de asistencia a la poblacion.

Otro aspecto a considerar es que la capacitacion debe ser parte de la gestion de los

recursos humanos, en el entorno que se constituye en ese capital del cual se espera
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la mejor combinacion de los factores productivos que toda organizacion empresarial
tiene, tomando en cuenta que es un elemento fundamental de las empresas que
aprenden en el entorno actual, tomando en cuenta que el concepto de capacitacion
significa aprendizaje y que no se trata Unicamente de adquirir conocimientos sino
gue tiene que ver con cambiar a las personas para que produzcan los resultados
que se tienen establecidos a nivel de la empresa tomando en cuenta que son parte

del equipo que hace interactuar el resto de recursos que se tiene para dar el servicio.

Pensar en la induccién, capacitacion y adiestramiento de los colaboradores del

restaurante Tonnys Grill, es la mejor manera de enfrentar los cambios de la época

que se vive que es de transformaciones, hoy mas que nunca se caracteriza por el

namero de intensidad de las variaciones, y es necesario responderse
cuestionamientos entre ellos; ¢,como adaptarse? ¢ COmMo prestar mejores servicios?
¢,Como responder ante las expectativas de los consumidores? Estos
cuestionamientos estan presentes en las organizaciones empresariales, y la mejor
manera de hacer los cambios es a través de los aprendizajes, para asimilar el

entorno y qué capacidades se tienen y cuales es preciso adquirir.

Por dltimo, se indica que los diferentes momentos con los cuales se provee ese
empoderamiento al recurso humano, la capacitacion les ayudara a mejorar sus
habilidades, las cuales, si se practican continuamente, con un buen entrenamiento,
se volveran en hébitos de respuesta rapida, buscando desarrollar en ellos la
capacidad de aprender y quienes perfeccionan sus talentos aprenden a aprender.
Aprovechar e implementar la capacitacion para el restaurante, sera util, pues
apertura nuevos horizontes de conocimiento, perfeccionamiento y desarrollo

personal de sus colaboradores y de la empresa misma.




3. Objetivos de la capacitacion

a. General

Proporcionar al restaurante Tonnys Grill recurso humano altamente calificado en

términos de conocimientos, habilidades y actitudes parar el eficiente desemperio del

trabajador.

b. Especificos

Proporcionar orientacion e informacion relativa a los objetivos de la Empresa,
su organizacion, funcionamiento, normas y politicas.

Proveer conocimientos y desarrollar habilidades que cubran la totalidad de
requerimientos para el desempleo de puestos especificos.

Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en areas especializadas
de actividad.

Contribuir a elevar y mantener un buen nivel de eficiencia individual y
rendimiento colectivo.

Ayudar en la preparacion de personal calificado, acorde con los planes,

objetivos y requerimientos del restaurante.

Gestion del recurso humano con la capacitacion

La capacitacion constituye factor importante para que el colaborador brinde el mejor
aporte en el puesto asignado, ya que es un proceso constante que busca la
eficiencia y la mayor productividad en el desarrollo de sus actividades, asi mismo
contribuye a elevar el rendimiento, moral y el ingenio creativo del colaborador. Un
personal motivado y trabajando en equipo, son los pilares fundamentales en los que
las organizaciones exitosas sustentan sus logros. Estos aspectos, ademas de

constituir dos fuerzas internas de gran importancia para que una organizacion
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alcance elevados niveles de competitividad, son parte esencial de los fundamentos
en que se basan los nuevos enfoques administrativos o gerenciales. En tal sentido,
esta propuesta considerando las condiciones internas del restaurante y la vision que
la administracion manifiesto en cuanto a querer iniciar sus procesos de mejoras
orientadas hacia apoyar el crecimiento personal de sus colaboradores, se plantea
bajo el entorno que esta gestién considerara proporcionar tres modalidades que

son; induccion, capacitacion y actualizacion.

a. Inducciéon

Esta se refiere a la formacion cuyo propdésito sera impartir conocimientos basicos

orientados a proveer a todo el personal que ingrese como colaborador del
restaurante, sobre el marco estratégico que tiene planificado para que tengan una
vision general y amplia de su participacién en la busqueda de alcanzar lo que se
persigue como organizacion empresarial. Esto no excluye la posibilidad de que
como se inicia este proceso, esta informacién sea proporcionada a todos los

colaboradores, puesto que no todos lo tienen de su conocimiento.

b. Actualizacién

La actualizacion estard orienta a proporcionar conocimientos y experiencias
derivados de recientes avances cientifico —tecnoldgicos, especificamente
hablando de los servicios en restaurantes, puesto que la evolucién de medios e
instrumentos que complementan el brindar un servicio de calidad demandan
actualmente, en una determinada actividad. Se propone completar, ampliar o
desarrollar el nivel de conocimientos y experiencias, a fin de potenciar el desempefio

de funciones técnicas, profesionales, directivas o de gestion.




c. Capacitacion

Estara orientada a proveer y reforzar la formacion que los colaboradores deben
tener en conocimientos, habilidades y actitudes demandados por cada puesto

definido por el restaurante y requiere alcanzar el nivel que este exige.

5. Estrategias para desarrollar la capacitacion

Para el desarrollo de la gestion, se deberan considerar los siguientes aspectos:

e Definir y asignar el presupuesto para desarrollar las actividades

e Vincularse con instituciones que proveen capacitaciéon en la localidad,
apoyando a empresarios de la region.
Definir el calendario de actividades considerando las condiciones del
restaurante.
Socializaciéon de los resultados del diagndstico de necesidades de
capacitaciéon con los colaboradores.
Considerar presentacién de casos casuisticos en areas del restaurante.

Realizacién de talleres.

Contenidos de las fases de capacitacion

Se presentan los contenidos a desarrollar en el proceso que pueda implementar el
restaurante con su recurso humano, tomando en cuenta la mejora continua que

tiene planificada implementar, enfocada parte de la gestién del personal que tiene

actualmente, considerando, ademas, que los mismos, pueden ser ejecutados,

atendiendo los requerimientos identificados, en las fases de induccion, actualizacion

y capacitacién, propiamente dicha.




Tabla 1. Tematica a desarrollar en proceso de capacitacion

Puestos

Conocimientos

Habilidades

Actitudes

Gerentes

Innovacion tecnoldgica
Administracion

Resolucién de conflictos

Trabajo en equipo
Delegacion funciones
Proactividad

Habilidades en general

Trabajo bajo presién

Amabilidad

Meseros

Resolucién de conflictos
Ayudas tecnoldgicas
Relaciones interpersonales
Etica e ingles

Planeacién estratégica del
restaurante

Tolerancia y amabilidad
Toma de pedidos

Servicios cliente

Resolver conflictos

Identidad con el
restaurante

Proactividad,
amabilidad

Servicio al cliente

Montaje de platos

Reposteria y panaderia

Relaciones
interpersonales

Proactivas

Personal de

Apoyo

Innovacion tecnoldgica
Resolucién de conflictos
Ayudas tecnoldgicas
Servicio al cliente

Requerimientos del puesto y
planeacioén estratégica

Trabajo en equipo

Agilidad apoyo a
necesidades

Flexibilidad

comunicacion

Resolucién de
conflictos

Amabilidad

Valores

Fuente: elaboracién propia con investigacién 2020.

7. Recursos

a. Humanos:

Lo conforman los participantes, facilitadores y expositores especializados en la

materia o contenido a considerar.




b. Materiales:

Infraestructura para desarrollar las actividades que deben ser ambientes adecuados

que asigne la administracion.

c. Mobiliario, equipo y otros:

Conformado por carpetas y mesas de trabajo, pizarra, equipo multimedia, para el

facilitador y participantes.

d. Financieros:

El monto de inversion dependera de la gestion que pueda hacer la administracion y
convenios, asi como por ingresos propios presupuestados por la gerencia del

restaurante.




