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RESUMEN

Se presenta un reporte de las actividades profesionales desarrolladas durante un
ano como Instructor de Capacitacion en Cafeterias Toks, S.A. de C.V. Inicialmente
se plantea un enfoque de la psicologia en las organizaciones, asi como del papel
del psicélogo en la capacitacion como promotor del desarrollo personal y de la
optimizacion en las funciones de trabajo mediante la modificacién de
comportamientos. Se presentan también los antecedentes de la Capacitacién y su
desarrollo en México para conocer sus logros hasta la actualidad, y definirla como
una actividad planeada que se basa en las necesidades de una organizacion y
que tiene la finalidad de lograr cambios en los conocimientos y habilidades del
personal que labora en ella. Se hace una resefia sobre la empresa, ubicando asi
la participacién profesional del psicélogo en ella.

Se incluye la descripcion de las actividades desempefadas, que se agrupan en:

- Fase de entrenamiento

- Actividades para la aplicacién de los programas de Capacitacion

- Actividades de investigacion y Actualizacion de Talleres y Cursos

- Actividades como instructor de Capacitacién y Resultados

Con el objetivo de analizar criticamente el proceso de capacitacién que se sigue
en Cafeterias Toks, S.A. de C.V. a partir de criterios metodoldgicos mediante la
participacion profesional del psicélogo, bajo un marco teérico conductual para
sugerir acciones que fortalezcan cada una de sus etapas.

Como resultado de la participacion profesional, se reporta un total de 134 cursos y
talleres impartidos, con una asistencia total de 1063 personas.

Concluyendo que el psicélogo es el profesional indicado para el desarrollo del
personal en el Departamento de Capacitacion dentro de la organizacién ya que su
bagaje tedrico metodoldgico le permite enfrentar los requerimientos del patrén.
Respecto a la formacién académica se propone una reestructuracién al curriculo
actual de la carrera para generar alternativas que propicien mayor conocimiento

en las areas de interés y propicien la insercion del egresado al campo laboral.



INTRODUCCION

La educacién en nuestras culturas mas que representar una prioridad para
transmitir las experiencias y habilidades adquiridas a lo largo de la historia del
hombre, se ha mantenido como una tradicion que se ha practicado desde tiempos
remotos por varias generaciones y cuyos resultados contindan vislumbrandose
hasta nuestros dias. En la actualidad los procesos de ensefianza-aprendizaje se
han institucionalizado paulatinamente, de tal forma que se han concebido leyes y
reglamentos que hacen de la educacion un derecho humano al cual deberia
acceder la poblacién para alcanzar una calidad de vida.

En nuestro pais, se ha tenido que luchar incesantemente para lograr esta garantia
y obtener mayores oportunidades por tener una formacién académica, dejando
atrds anos de retraso educativo, tecnoldgico, politico, econémico y social, sin
llegar todavia al nivel requerido que permita un mayor desarrollo de la nacién. Aun
con la expectativa educativa con carencias que se visualiza para México, se
destacan los avances en la materia ya que de algunos afnos hacia aca se ha
reconocido la importancia de la formacién educativa en el &mbito laboral y se ha
logrado difundir esta idea en un amplio sector de las industrias para fomentar el
desarrollo organizacional. A raiz de la apertura que han mostrado los patrones
para incluir programas de capacitacion en sus organizaciones se ha dado una
notable insercién de profesionales en este ramo, dejando lugar también a los
psicologos.

Hoy en dia, la labor desarrollada por los psicdlogos en las organizaciones
constituye una fuente de interminables aportaciones que permiten afrontar las
constantes exigencias ante la productividad y competitividad que actualmente se
observan a nivel mundial dado que su funcién sera reconocida en cada uno de los
campos donde se desarrolle el hombre, contrayendo con ello un compromiso para

con la sociedad y a su vez, consigo mismo como profesional del comportamiento



humano. Principalmente en las organizaciones pertenecientes al ramo industrial,
se ha reconocido al psicélogo asignandole la responsabilidad sobre la
administracion de sus Recursos Humanos en sus diferentes direcciones:
reclutamiento, seleccién, contratacién, capacitaciébn y adiestramiento por la
capacidad que muestra por orientar sus actividades al logro de metas y objetivos
institucionales.

En la industria privada del pais diariamente se generan servicios y productos que
deberan ser atractivos al consumidor para garantizar el crecimiento de la misma,
por lo que toda organizacién requerira del personal calificado para el logro de los
objetivos, teniendo la necesidad de contar con el area de Recursos Humanos para
proveer de este elemento y promover el conocimiento para el desempefno del
puesto. Cafeterias Toks, no ha estado ajena a esta situacion y ha confiado al
psicologo la funcion de la seleccion y capacitacién de su personal respetando su
participacion profesional.

Por lo que el objetivo del presente trabajo es: Describir las actividades como
instructor para analizar criticamente el proceso de capacitacion que se sigue
en Cafeterias Toks, S.A. de C.V. a partir de criterios metodolégicos mediante
mediante la participacion profesional del psicologo.

En el Capitulo 1, se hard una resena histérica sobre la psicologia industrial
destacando sus primeros logros en la Primera Guerra Mundial a partir de que
varios psicologos experimentales colaboraron con el Ejercito Norteamericano al
desarrollar procedimientos para la seleccion de oficiales, confirmandolos
nuevamente con su participacion en la evaluacion, selecciéon y clasificacién de
reclutas (Kazdin, 1989), considerandose desde entonces como una disciplina
aplicada que se fundamenta en el método cientifico para predecir el
comportamiento organizacional y aprovechar la ejecuciéon humana (Dunnette,
1980). En este apartado se concibe al psicélogo que participa en las
organizaciones como el vinculo entre industria y el personal, con la funcién de
cumplir las tareas del reclutamiento y seleccion del personal para proveer del

recurso humano, identificar las condiciones laborales de la organizacién para



proponer acciones para alcanzar la motivacion de los empleados y optimizar el
desemperio, ademas de participar en el disefio de maquinaria después de realizar
estudios sobre las caracteristicas personales y los sistemas industriales, aplicar
los principios de la percepcién a la publicidad, fomentar la adquisicion de habitos
en los empleados para alcanzar la calidad, y se contextualiza su incursién en el
campo de la capacitaciéon y desarrollo de personal. Aqui también se sefalan las
caracteristicas individuales con las que debera contar para desempefiarse como
instructor.

En el segundo capitulo se aborda el tema de la capacitacion, sefalando su
importancia como modelo educativo desde la antigiiedad hasta su consolidacion
en fechas recientes. Se hace un breve recorrido por el desarrollo que la
capacitacion ha tenido en México, incluyendo el aspecto legal y las adversidades
qgue han limitado sus beneficios. Aqui se realiza también la conceptualizacién de la
capacitacion, definiéndola como una actividad que se planea de acuerdo a las
necesidades de una organizacion con el fin de modificar conocimientos,
habilidades y actitudes del empleado (Siliceo, 1995), y como una accién que
facilita la integracion del colaborador a la empresa y a sus funciones (Camarena y
Granados, 1997) para asi distinguirla de los términos de adiestramiento vy
desarrollo. En este apartado se sefiala la importancia de la capacitacién en una
organizacion detallando las actividades que corresponden a su proceso de
planeacion, direccién y control.

Posteriormente, se presenta un panorama general de la empresa Cafeterias Toks,
S.A de C.V. que pertenece al ambito restaurantero en la que se laboré por un
periodo de un ano. Se describen sus caracteristicas de operaciéon, historia y
estructura organizacional en la que se destaca la Direccion de Recursos Humanos
con la finalidad de ubicar la incidencia del Psicélogo en ella, detallando las
actividades que le corresponden en el area de capacitacion. Respecto a esta
ultima se sefala su conformacién, politicas y el programa establecido.

En el capitulo cuarto, se hace una resena del trabajo desempefiado como

instructor de capacitacién desde la induccién a su puesto, entrenamiento previo en



las areas de trabajo hasta la participacién profesional y se muestran los resultados
cuantitativos y cualitativos de los eventos impartidos para realizar conjuntamente
un analisis de lo realizado durante su estancia en Cafeterias Toks, S.A. de C.V.
Como parte de la evaluacion critica se hace un andlisis sobre la incursién
profesional, destacando las limitaciones para cumplir con el proceso de
capacitacion, sefalando que generalmente se cumple sélo en su etapa basica sin
dar seguimiento al trabajo realizado, asi mismo se mencionan los beneficios,
limitaciones y carencias metodoldégicas y practicas por las que el psicologo
atraveso6 durante su desarrollo en la empresa evaluandose con ello la situacién
actual del egresado de la FES lztacala.

Generado del andlisis realizado, se presenta un apartado de propuestas para
llevar a cabo un proceso de capacitacion en la empresa cumpliendo con cada uno
de los pasos y etapas que den una respuesta efectiva conforme a las necesidades
de la organizacion, asi como una serie de sugerencias conforme a la formacién
profesional del psicélogo para brindar mayores herramientas para incursionar en el
ambito laboral.

En las conclusiones se analizara el desempefio profesional del psicélogo en
relacion con la formacion académica recibida, determinando que es el profesional

indicado para el desarrollo de la capacitacion en las organizaciones.



CAPITULO 1

PSICOLOGIA INDUSTRIAL

La psicologia es considerada como la ciencia encargada del estudio de la
conducta humana, por tanto sus aplicaciones son asequibles a la observacion y
realizacion de estudios sobre la conducta del hombre en las organizaciones. Uno
de sus campos es la psicologia industrial, la que se define como “la aplicacion de
las técnicas psicoldgicas a la seleccién y adiestramiento de los trabajadores de
una organizacién empresarial, encargada de promover las condiciones 6ptimas y
técnicas para la realizacidon del trabajo eficiente y fundamentalmente, de observar
la satisfaccion laboral de los empleados” (Blum, 1985).

Una contribucién fundamental de la psicologia a las empresas ha sido la
introduccién del método cientifico para respaldar las decisiones que impliquen y se
apoyen en la conducta (Dunnette, 1980). Asi, la psicologia industrial se ha
considerado como una disciplina aplicada que tiene el objetivo de predecir el
comportamiento organizacional y aprovechar en lo maximo posible la ejecucién
humana y la satisfaccién personal potencial, por lo que muestra responsabilidad

para con los empleados tanto como hacia los patrones.

1.1 Antecedentes Histodricos

Existen referencias de que la psicologia industrial inici6 en 1879 cuando Wundt
funda el primer laboratorio psicolégico en Leipzig, hecho que lo senala entre los
pioneros en esta disciplina. Sin embargo, aunque no es posible precisar la fecha
exacta, Blum (1985), indica que es muy probable que haya surgido a principios de
siglo, en el ano de 1901, cuando el profesor Walter Dill Scott se mostr6 a favor de
la aplicaciéon de la psicologia al campo de la publicidad. Posteriormente Scott

escribid articulos para que la psicologia influyera también en los negocios y en



1903 publico el libro “The Theory of Advertsting” considerado como el primero en
abordar aspectos sobre psicologia y el campo laboral.

Aun con la destacada participacion de Scott, ha sido a Hugo Mdistemberg
(discipulo de Wundt), a quien se le ha dado el titulo de primer psicélogo industrial
gracias a su libro “Psychology and Industrial Efficiency”, que representé un modelo
para la psicologia industrial (Blum, 1985; Siegel 1979).

Una vez marcado el inicio, los maximos logros de la Psicologia Industrial se
lograron en el siglo XX. Entre los afos de 1915 y 1918 (a partir de que E.U.
participd en la Primer Guerra Mundial), fue necesario clasificar a un gran numero
de personas adultas respecto a su estabilidad emocional e intelectual, lo que dio
un amplio impulso para que los psicologos experimentales colaboraran con el
Ejército desarrollando procedimientos para la seleccién de los oficiales adecuados,
dando por resultado pruebas para analfabetas y para personal que sabia leer; las
pruebas profesionales, las escalas de calificacion y el inventario de personalidad
(Kazdin, 1989; Shultz, 1985).

Después de la guerra, la industria se interes6 por los estudios de la psicologia y
fue en la empresa “Western Electric’ donde se desarrollaron los reconocidos
estudios de “Hawthorne” en el afio de 1927 que abordaron problemas complejos
sobre las relaciones humanas, la motivacién, la actitud de los empleados, la
comunicacion y aspectos sociopatolégicos, mismos que se han considerado hasta
la actualidad como la serie de estudios de investigacion mas importantes y que
favorecieron para el crecimiento y desarrollo de la psicologia en las
organizaciones empresariales.

Paralelamente se realizaron grandes esfuerzos para profesionalizar y establecer
programas para la ensefianza de la psicologia, asi la funcién del psicélogo
comenz6 a reconocerse e incursioné en nuevos ambitos, y uno de ellos fue la
industria. Ya para fines de los aros treinta participaba en los campos de la
evaluacién, tratamiento, investigacion, ensefianza, consultoria y administracion.
Con la Segunda Guerra Mundial, la psicologia se someti6 nuevamente a la
prueba, logrado su madurez gracias a la participacion de un amplio numero de

psicologos con el Ejército Norteamericano (mismos que contaban ya con mayores



conocimientos que en afos anteriores), para contribuir a la evaluacién, seleccion y
clasificacion de millones de reclutas para el servicio (Blum, 1985).

Mas adelante, la Psicologia Industrial encontrd apoyo para sus aplicaciones en el
amplio crecimiento de la tecnologia y las empresas de los Estados Unidos a partir
de 1945, y desde entonces los métodos y principios psicolégicos y las técnicas de
seleccion de personal han tratado de mantenerse a la vanguardia de los avances

productivos y tecnolégicos y son utilizados hasta nuestros dias.

1.2 La funcion del psicélogo en la industria

La industria tiene como finalidad la producciéon de bienes o servicios y se ha
apoyado en el recurso humano para alcanzar sus objetivos, por lo que resulté
imprescindible confiar a un profesional la labor de crear las condiciones laborales
Optimas que requiere un empleado y alcanzar mejorias en la eficiencia vy
productividad, encontrando en el psicélogo los conocimientos y habilidades para
satisfacer dichas expectativas.

Basicamente, el psicélogo que participa en una organizacién empresarial se ha
orientado a comprender la conducta humana en situaciones grupales, las
interacciones que resultan de ellas y por ende, la influencia mutua en el
desempeno laboral, ello sin perder de vista las diferencias individuales que
determinaran los alcances de las metas u objetivos. Igualmente, se encarga de
indagar sobre la ejecucion en el trabajo y sobre la potencialidad de aprendizaje, de
determinar los efectos de la motivacién personal y los incentivos, asi como de
cuidar de la seguridad fisica y mental de los colaboradores. Con sus acciones,
representa el vinculo entre las necesidades de la industria y las del personal, que
comprenden desde las monetarias hasta las de desarrollo personal y profesional
(Dunnette, 1986).

Las tareas del Psicélogo en este ambito se han catalogado en Seleccion de
personal, Motivacién Humana, Ingenieria Psicolégica, Psicologia del Consumidor y
Encuestas de Investigacion, Implementacion de la Calidad y Capacitacién y
Desarrollo de Personal.
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1.2.1 Seleccion de personal

La seleccion del personal implica dar seguimiento a un proceso, en el cual se elige
para contratacion al empleado idéneo dentro de un grupo de aspirantes del total
disponible. Este proceso sistematico implica la suposicién de que el personal
elegido tiene las posibilidades para desempefiarse mas acertadamente en el
puesto que los candidatos rechazados, por lo que su funcion selectiva resulta ser
también predictiva. La prediccion de la conducta futura del empleado se
fundamenta en los métodos de evaluacién que miden las cualidades de la persona
y que se relacionan directamente con la eficiencia en el trabajo. Los predictores
mayormente utilizados son la entrevista y las pruebas psicometricas y de su
efectividad y validez dependera el éxito del proceso (Shein, 1982).

El proceso previo a la seleccién lo representa el reclutamiento, el cual en muchas
ocasiones también es menester del psicélogo encargado de la seleccién. El
reclutamiento es el abastecimiento oportuno, viable, efectivo y econdémico de
candidatos para los puestos vacantes, su propésito es buscar, evaluar y encontrar
a las personas para que ingresen a la empresa ocupando los puestos requeridos
para alcanzar las metas de la misma.

Estas dos labores conforman una técnica que proveera del recurso humano,
misma que ha sufrido transformaciones en la actualidad conforme a la demanda y
necesidades de personal, buscando nuevas alternativas para reclutar vy
seleccionar que permitan afrontar la competitividad. Estas dos funciones del
psicélogo forman una parte fundamental del area de Recursos Humanos en las

organizaciones industriales (Mendoza, 1985).

1.2.2 Motivacién humana

En esta area se tiene la funcion de indagar sobre las relaciones personales en el
medio laboral para descubrir las condiciones existentes y colaborar con la
organizacion, aplicando los principios de la motivacion humana que permitan
alcanzar la motivacion de los empleados considerando las diferencias individuales.

Con los elementos encontrados el psicélogo interviene para disminuir los indices
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de rotacion y ausentismo, asimismo realiza recomendaciones para modificar

comportamientos y maximizar el desempenio.

1.2.3 Ingenieria psicologica

Aqui el psicélogo participa disefiando maquinaria y espacios de trabajo.
Inicialmente estudia las caracteristicas personales de los operadores para sugerir
la fabricacibn o adaptacién de las maquinas o materiales de los sistemas
industriales, con el fin de utilizar eficazmente las capacidades humanas y vigilar la
seguridad de los empleados y la prevencidon de accidentes (Dunnette, 1986).

1.2.4 Psicologia del consumidor y encuestas de investigacion

En la industria se ha dado alta importancia a la productividad y junto con ella se ha
requerido conocer la opinién del publico hacia los productos o servicios para
determinar sus expectativas y reacciones, por lo una mas de las actividades que
se han encargado a los psicélogos es recoger las impresiones publicas mediante
sus técnicas de muestreo y medicion. Para lograr los objetivos en esta area, se
han apoyado en los principios de la percepcidén para aplicarlos a la publicidad y
dar a conocer de forma atractiva y con el mayor impacto posible los servicios o
productos que faciliten el mercadeo y la colocacién de los mismos en el gusto de
la clientela.

1.2.5 Implementacion de la calidad

Su contribucién consiste en fomentar la adopcion de habitos en los empleados,
acordes a las politicas de la organizacion para compartir intereses y cubrir
necesidades mutuas. El psicologo tiene la tarea de desarrollar una serie de
nuevos valores que mejoraran el desempenfo laboral y la calidad personal, para
ello recurre a la aplicacion de programas de modificacidon conductual cognitiva que
apoyen las exigencias organizacionales para intervenir en el proceso de

mejoramiento de la calidad.
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1.2.6 Capacitacion y desarrollo de personal

Se ha asignado la funcién de la Capacitacion al psicélogo, ya que al utilizar los
elementos tedricos y metodolégicos que posee, propone los conocimientos y
habilidades que deben adquirir los empleados, las estrategias de ensefanza-
aprendizaje, se ocupa de disefiar y conducir investigaciones para determinar si la
capacitacion cumple su objetivo de fomentar el desarrollo humano y la
productividad en la empresa. Su labor como capacitador se apoya también en el
trabajo de Seleccién, que considera las cualidades individuales para proporcionar

al personal capaz de ser adiestrado.

1.3 La funcion del psicélogo en la capacitacion

Actualmente el mundo se ha desarrollado a gran velocidad en los ambitos
sociales, econdmicos y politicos, situacion que se ve reflejada en la creciente
comercializacion que ha provocado fijar la atenciébn en uno de los puntos
medulares para la industria; la produccién. Subsecuentemente se considerd al
recurso humano como el mas valioso para toda empresa y el que permite alcanzar
los retos propuestos, surgiendo asi una necesidad por adiestrarlo en el puesto y
crear programas de capacitacion en las empresas, que al llevarse a cabo
habilitaran al personal para la mayor y mejor produccion.

Un psicologo cumple actividades especificas en el area, tales como planear y
realizar la deteccion de necesidades de capacitacion, determinar las estrategias
didacticas adecuadas, disenar y desarrollar programas, administrar los recursos
materiales y humanos e implementar eventos y evaluar resultados, aunque se
considera que la actividad basica se enfoca a la promocién del desarrollo de los
seres humanos mediante la reeducacion de los patrones de conducta vy
optimizando sus funciones (Villegas, 1991). Con el personal colabora para mejorar
el ambiente laboral e interviene para disminuir la rotacion del personal, las
inasistencias, la impuntualidad y los accidentes de trabajo, y con la empresa
contribuye para que exista mayor calidad y cantidad en la produccion material y de

servicios.
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Quienes dirigen a las organizaciones, recientemente se han percatado de que la
instruccion es un factor clave y que el profesional encargado de ella debera
adentrarse en los temas que desee impartir, por tanto el psicélogo que se inserta
en este ambito debera de cumplir con dicha expectativa y transformar al
entrenamiento tradicional para convertirlo en una accion activa y dindmica que
tenga relacién con su perfil profesional, esto con el objetivo de que toda actividad
vaya encaminada a mostrar resultados.

De las diferentes disciplinas, la profesién del psicélogo se vislumbra como la mas
indicada para asumir el papel de instructor de capacitacién en la industria, aun
cuando se ha constatado que no se ha definido qué profesional debe ocupar este
puesto y tampoco se ha hecho un reconocimiento Unico al desempefno del
psicologo en esta area, propiciando que diversos profesionales que cuentan con
habilidades similares (pero poco preocupados por las diferencias individuales y la
importancia de la conducta del hombre) también se inserten en el campo de la
Capacitacion (Ramirez, 1985).

La importancia de conceder al psicélogo el puesto de instructor de capacitacion
radica en lo que dice Mejia (1993, cit. en Gonzéalez, 1996), acerca de que la
relevancia de su participacion esta en el trato directo y personalizado hacia los
colaboradores de la organizacion con el que esta facultado y en el cumplimiento
del siguiente perfil:

- La autenticidad para mostrarse como él mismo para obtener la confianza
de los participantes.

- Empatia para entender al colaborador al momento de expresar una idea y
aceptar la expresion de sus sentimientos.

- Capacidad para relacionarse efectivamente con los asistentes al curso;
mostrando disposiciéon y entusiasmo mediante la sencillez y cordialidad
para lograr un clima agradable.

- Mantener una postura adecuada; sin mostrar cansancio, aburrimiento u

otras expresiones o actitudes que provoquen un efecto negativo en el

grupo.
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- Expresion verbal clara y precisa al dirigirse al grupo con un volumen de
voz adecuado y manteniendo la vista hacia el grupo, comunicandose
claramente con palabras sencillas.

- Responsabilidad, mostrando un criterio personal maduro y acorde a una
persona adulta para cumplir adecuadamente con la programaciéon del
evento.

- Interés autentico hacia los participantes y por el tema a impartir.

Asi mismo el psicélogo debera desarrollar habilidades para complementar su
formacién curricular que le permitan obtener mas conocimientos y habilidades
propios de las circunstancias de trabajo a las que se enfrente, dirigidas al
desarrollo de estrategias para la obtencion de la calidad en la elaboracién de
bienes o servicios. En la medida que el psicélogo se preocupe por implementar
estrategias y su intervencién redunde en mejorias para el personal y organizacion,
hara frente al reto de demostrar resultados ante la gran labor de capacitacion que
se le encomienda.

Con fines particulares, en el capitulo siguiente se tratar4 ampliamente el tema de

Capacitacion por ser la materia que ocupa al presente trabajo.



CAPITULO 2

LA CAPACITACION

La educacion ha formado parte de la vida del hombre desde su origen mismo, ya
desde la era primitiva existia la necesidad de ensefar y aprender para lograr la
supervivencia. En diversas épocas del desarrollo humano se ha destacado el
papel de los aprendices en distintos ambitos, basicamente en la ciencia y el arte,
observandoseles como un ejemplo precedente de la educacion formal y de la
capacitacion debido a las estrategias didacticas que desde entonces se han
utilizado.

La capacitacidn como modelo educativo ha visto paulatinamente su consolidacion
a partir del desarrollo industrial iniciado en el siglo XVIII, siendo hasta afos
recientes que se han creado escuelas, espacios y programas para facilitar el
aprendizaje de los trabajadores respecto a los métodos y procedimientos
empresariales, logrando también disminuir el tiempo empleado en la produccién,
observandose grandes beneficios econdémicos y de crecimiento para los
productores de mercancias y servicios (Siliceo, 1995).

2.1 Antecedentes

Las guerras ocurridas en este siglo contribuyeron al avance de técnicas de
entrenamiento y capacitacion y desde entonces se han aplicado a otros ambitos
del quehacer humano, fundamentalmente al campo de la industria. Para 1940, la
figura del instructor cobré6 mayor relevancia debido a que se comprendié que el
entrenamiento deberia ser organizado y sistematizado (Siliceo, 1995). Desde
entonces se aceler6 el desarrollo de la Capacitacién, ya que entre los mismos
psicologos fue necesario habilitarse para la aplicacion de pruebas y a ello se suma
el apoyo que requirié el Ejército Americano para aplicar una estrategia de

ensefanza aprendizaje en el entrenamiento militar de los reclutas.
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En México ha sido hasta los ultimos tiempos que la Capacitacion ha logrado sus
mejores resultados, para el afo de 1962 la formacién ocupacional se incrementé
hasta lograr mayor competitividad entre las industrias, dando origen a la cada vez
mas necesaria relacion entre el sistema productivo del pais y la formacion
educativa (Reza, 1993). Sin embargo, aun cuando representa uno de los factores
principales para lograr un bienestar en los empleados y empresas, en el pais la
capacitacion se cumple como un requisito legal sin la seriedad y profesionalismo
requeridos debido a las siguientes causas que menciona Mejia (1993):
- Personal técnico encargado de la funciébn capacitadora sin amplios
conocimientos referentes a la ensefianza aprendizaje o pedagdgicos.
- Numero reducido o limitado de instructores y/o personal en el
Departamento de Capacitacion.
- Minimo o nulo apoyo de los Directivos de la Organizacion, debido a que
desconocen el costo beneficio de la capacitacion.
- Escasez de material o presupuesto para llevar a buen fin el proceso de
Capacitacion
En el pais, la mayoria de empresas se catalogan como medianas o pequenas ya
que el porcentaje de grandes industrias es muy reducido, y s6lo son estas ultimas
las que disponen de un area especializada de capacitacion, observandose que
para cumplir con las disposiciones sobre la capacitacion debe de existir una
relacion entre los recursos y las dimensiones de la empresa. Como resultado de
ello, el profesional de capacitacion encontrara poco atractiva cualquier oferta para
incursionar en las empresas de poco renombre. Conforme al panorama general de
la capacitacion en la industria de México, se sabe que se le ha dado un minimo
impulso debido a la falta de comprension por parte de los patrones sobre el papel
que ésta juega, aun cuando el Gobierno ha insistido en sensibilizar a este sector
enfatizando el incremento en la productividad como beneficio propio.
En la actualidad se espera que las organizaciones empresariales muestren cada
vez mayor interés por el tema, ya sea por el cumplimiento de las disposiciones
oficiales o por el incremento de la produccién, siempre y cuando se considere que

el objetivo es alcanzar una mejor calidad de vida para el trabajador.
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2.2 Marco Legal de la Capacitacion en México
En 1970, debido a la organizacién del sector obrero y sus requerimientos de
calificaciéon se institucionaliza la Capacitacién en México a través de la Ley Federal
del Trabajo, que representa el conjunto de normas de caracter laboral que regulan
las relaciones de trabajo y las condiciones minimas bajo las que un trabajador
debe laborar (Grados, 1988). Fue en 1976, en que el entonces presidente de los
Estados Unidos Mexicanos, José Lépez Portillo, manifesté en su Primer Informe
de Gobierno su interés por la reglamentacion de la Capacitaciéon y el
Adiestramiento, para posteriormente otorgarle el rango de garantia social. El dia
28 de abril de 1978 el Diario Oficial de la Federacidon reglamenta esta obligacion y
entra en vigor en mayo de dicho afo, publicAndose las base para designar
representantes de trabajadores y patrones ante el consejo consultivo del empleo
(Siliceo, 1995).
La validez y fundamento de la Capacitacion se puntualizan en la Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos y en la Ley Federal del Trabajo. En la
primera se establece en el Apartado A del articulo 123, en sus fracciones Xlll y
XXXI que al pie se leen:
“Las empresas, cualquiera que sea su actividad, estaran obligadas a
proporcionar a sus trabajadores, capacitacion o adiestramiento para el
trabajo. La ley reglamentaria determinarda los sistemas, métodos y
procedimientos conforme a los cuales los patrones deberan cumplir con
dicha obligacion”
“También serd competencia exclusiva de las autoridades federales, la
aplicacién de las disposiciones de trabajo, obligaciones de los patrones en
materia educativa en materia de capacitacion y adiestramiento a sus

trabajadores, asi como de seguridad e higiene en sus centros de trabajo”

En la Ley Federal del Trabajo, capitulo tercero (articulos 153 A-Z) se expresa:
“El trabajo es un derecho y un deber social. No es articulo de comercio,
exige respeto para las libertades y dignidades de quien lo presta y debe
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efectuarse en condiciones que aseguren la vida, la salud y un nivel

econémico decoroso para el trabajador y su familia.

No podran establecerse distinciones entre los trabajadores por motivo de

raza, sexo, edad, credo religioso, doctrina politica o condicion social.

Asimismo, es de interés social promover y vigilar la capacitacion y el

adiestramiento de los trabajadores”
Es una de las obligaciones patronales, costeada por la empresa, que habra de
proporcionar los conocimientos necesarios para el desempeno del puesto,
estableciéndose como un derecho de todo trabajador para elevar su nivel de
productividad y superacion, conforme a los planes y programas acordados vy
elaborados por el patrén, sindicato o trabajadores, y que hayan sido aprobados
por la Direccién General de Capacitacion y Productividad de la Secretaria del
Trabajo y Prevision Social (Grados, 1988).
Conforme a la Ley, la Capacitacidén podra ser impartida dentro o fuera de la
empresa, por instructores externos o internos, dentro de la jornada de trabajo (a
excepcion de que exista un convenio entre patrén y trabajador para impartirse de
otra manera) y deberan conformarse Comisiones Mixtas de Capacitacién, con
igual numero de representantes de trabajadores y patrones para vigilar sus
intereses. A su vez, las autoridades laborales cuidaran el cumplimiento de la
Capacitacion y Adiestramiento por parte de las comisiones y aprobaran los planes
y programas que los patrones presenten dentro de los quince dias habiles
siguientes a la celebracidn y revision del contrato colectivo de trabajo.
Actualmente esté derecho laboral se encuentra también respaldado por el articulo
40 de la Ley Organica de la Administracion Publica Federal, legislacién en la que
se marca la obligaciéon del patréon para proporcionar capacitacién a todos los
trabajadores (sin distingo de sexo, edad o nacionalidad), de la constitucion de
comités nacionales y comisiones mixtas de capacitacién y adiestramiento, la
elaboracién de planes y programas, la expedicion y registro de constancias de
habilidades laborales, la contratacion de instructores o instituciones capacitadoras,
la programacion de fechas y horarios de los eventos de capacitacién, y de la
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misma manera marca las obligaciones de los trabajadores para recibirla
(Vazquez, 1996).

2. 3 Concepto de capacitacion

Se ha definido a la capacitacibn como “una actividad planeada y basada en
necesidades reales (presentes y futuras) de una empresa u organizacion y
orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del
colaborador, que requiere de su preparacion y conocimiento” (Siliceo, 1995; pag.
25). Sera impartida basicamente a empleados, ejecutivos y funcionarios en
general, quienes ocupen posiciones dentro de la empresa y que tengan un
desempenfo basado en aspectos intelectuales.

La capacitacién en la industria también se observa como un esfuerzo para facilitar
la integracion y compenetracion del personal a sus propias funciones, asi como
con los objetivos de la empresa, contribuyendo a consolidar un mejor clima laboral
tanto para las relaciones humanas como para la productividad (Camarena y
Granados, 1997). Igualmente, representa el conjunto de actividades programadas
para proporcionar conocimientos, desarrollar habilidades (principalmente en el
aspecto técnico), y modificar comportamientos y actitudes del personal de diversos
niveles de puestos para desempenarse Optimamente en sus labores, incluira
también al adiestramiento y el desarrollo del personal.

Ya que se han relacionado a los términos adiestramiento y desarrollo a la funcién
capacitadora se hara una distincién entre estos. El adiestramiento en la empresa
serd la actividad educadora en la que se desarrollan habilidades o destrezas para
ejecutar una accién o trabajo fisicos, y por lo general se imparte a los empleados
de nivel operativo o jerarquias menores en puesto que utilizan maquinaria o
equipos especializados de trabajo. El desarrollo comprende el proceso por el cual
atraviesa el empleado adquiriendo conocimientos en diferentes etapas, con ello se
le brinda la oportunidad de disciplinar el caracter personal y adquiere cada una de
las habilidades necesarias para desarrollarse e incluso alcanzar un puesto del mas
alto nivel en el organigrama empresarial (Guzman, 1966; cit. en Siliceo 1995).
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La capacitacién alcanza una importancia trascendental en el area empresarial, ya
que como formacion educativa tiene la finalidad de preparar a la persona para que
desempernie el rol que le corresponde, al igual que sucede con los individuos de
cualquier grupo social. En la actualidad el tema ha cobrado un interés especial ya
que el personal con baja escolaridad es amplio y el requerimiento de personal
calificado aumenta dia con dia, aunado esto a que el sistema educativo nacional
sélo proporciona conocimientos teéricos y limita la adquisicion de las habilidades
necesarias para que los egresados de escuelas, tanto publicas como privadas,
enfrenten la cada vez mas exigente realidad competitiva.

Aun con dicha carencia, en México se han dado dos vertientes sobre la
capacitacion de los empleados. La primera, en la que varios sectores
empresariales han adoptado y puesto en marcha programas de capacitacién, y
segunda en la que esto no se ha logrado en toda la industria mexicana, no ha
tenido la difusidbn adecuada, teniendo que enfrentar situaciones de pérdidas
econdémicas, accidentes de trabajo, limitaciones en el alcance de los objetivos de
las compafnias, deficiencia en la prestacién de servicios, y muchas mas (Fremont,
1988).

El proceso formativo industrial requiere de una metodologia e instrumentos
didacticos para brindar las bases de la preparacion necesaria y especializada,
promoviendo el desarrollo de efectivos niveles de motivacién, productividad,
calidad, autoestima, compromiso, integracién y comunicacién que beneficien al

trabajador y a la organizacion.

2. 4 Funcion de la capacitacion
En una organizacion es imprescindible alcanzar el compromiso del personal para
lograr dentro de ella la cultura de educacion como parte de la misma filosofia que
cotidianamente se lleve al cabo, para ello Siliceo (1995), indica que la
Capacitacion tendra los siguientes objetivos:
- La creacion, difusién, reforzamiento y actualizacién de la cultura y valores
de la organizacién. Una vez logrados estos aspectos se hara labor para

mantenerlos a través de la sensibilizacidén, conscientizacién y modelaje de
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la ideologia empresarial, ya que no existe mejor sistema para ello que los
procesos de educacion- aprendizaje.

Apoyara los cambios organizacionales, transmitiéndolos claramente y
consolidandolos, de manera que se apliquen las técnicas educativas de
vanguardia y se realice intervencidn psicolégica para observar cambios de
conducta que reflejen la efectividad en el aprendizaje. Asegurara cambios
de actitud verdaderos y progresivos que representen la seguridad de
cualquier cambio en la empresa.

Elevara el nivel de calidad en el desempefo al detectar las necesidades
de capacitacion derivadas de carencias o deficiencias de habilidades o
conocimientos, impartiendo capacitacion técnica, administrativa o humana,
las cuales no necesariamente habran de corregirse con ello, sino que
también incluira la capacitacion a los niveles superiores o directivos,
considerando que la antigiiedad del empleado jamas garantizara que se
encuentre totalmente capacitado.

Facilitara la resolucion de problemas en las organizaciones, dado que la
capacitacion y adiestramiento constituyen el apoyo para ello, de manera
que con la preparacién adecuada al personal, los problemas de la
empresa se dirijan en diferentes sentidos y se mejore la efectividad.
Proporcionara al trabajador la motivacion y habilidades para alcanzar
promociones de puesto que, de acuerdo al desarrollo y planeacién de la
carrera dentro de una compafia, se tengan contempladas. Los programas
de capacitaciéon apoyaran la practica de politica de promocién de puesto
recorriendo del puesto actual a uno de mayor categoria, que le implique
mayor compromiso. Este proceso ayudara a la politica de reemplazos de
personal basado en la estructura de desarrollo de la empresa.

Induccién del personal de nuevo ingreso y su orientacion en el lugar,
considerando que de la calidad de ésta dependera la productividad, actitud
hacia el empleo y probablemente hasta la permanencia del empleado,
representando una inversidon que se manifestara con las utilidades de la

compafnia. La direccidén de la organizacion empresarial habra de garantizar
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la existencia de un programa que le proporcione al nuevo elemento el
conocimiento de la historia de la empresa, la mision, valores y filosofia,
diseno de las instalaciones, ubicacion geografica, los miembros del grupo
ejecutivo, expectativas de la organizacién sobre el personal de nuevo
ingreso, politicas, normas y lineamientos generales y especificos de las
relaciones industriales y de recursos humanos, los procesos productivos y
sus resultados, los mercados y sistemas de comercializacion de la
empresa, los medios y oportunidades de crecimiento dentro de la
organizacion y conjuntamente los sistemas de reconocimiento y
recompensa, caracteristicas generales del trabajo a realizar, estructura
organizacional y las normas del departamento al que ingresa.

- Actualizara los conocimientos y habilidades del empleado, lo que implica
una constante investigacion de lanzamientos, cambios y modificaciones de
métodos o tecnologias nuevos que se realicen en el campo industrial para
planear nuevos programas donde se consideraran las implicaciones de
tipo intelectual y sobre las habilidades, lo que contribuira a no seguir
programas obsoletos.

- Preparar integralmente al trabajador para la jubilacion, considerando con
anticipaciéon su previa preparacién desde el periodo de la prejubilacion,
apoyando y orientando para la seleccion de las nuevas actividades de
caracter personal, familiar, econémico y sobre todo el confrontamiento

emocional sobre esa nueva etapa de su vida.

2. 5 Proceso de Capacitacion

La funcidén de la capacitacion debera seguir un proceso organizado, de planeacion,
direccion y control, sera un conjunto de actividades que faciliten el establecimiento
de una dinamica particular, caracterizada por provocar el inicio de un cambio en la
conducta del individuo capacitado (Becerril, 1984).

El proceso a seguir contempla los siguientes pasos:
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2.5.1 Deteccidén de necesidades

Es la parte medular del proceso y base para la elaboracién de planes y programas
de capacitacion que permitan alcanzar los objetivos de la organizacion.

Una necesidad sera la diferencia entre los estandares de ejecucion de un puesto y
el desempeno real del trabajador, s6lo si esta diferencia ocurre por falta de
conocimientos y habilidades en la funcién particular (Mendoza, 1981).

En esta parte del proceso, se identificaran las deficiencias reales y actuales en el
desempeno y sera la etapa vital para orientar de manera general las actividades
de capacitacion, de no realizar esta investigacion previa se desperdiciarian
recursos materiales, econémicos y humanos. El paso inicial es la elaboraciéon de
un diagnéstico de la situacién de la empresa a través de una investigacion
sistematica y flexible que arroje las posibles deficiencias, la determinacion de
problemas y las posibles soluciones.

Se puede obtener apoyo de fuentes basicas para determinar necesidades de
capacitacion como el analisis y descripcidén de puestos, las nuevas contrataciones,
transferencias y rotacién de personal, promociones y ascensos, informacion
estadistica sobre encuestas, entrevistas o cuestionarios, indices de pérdidas,
desperdicios o altos costos de la operacion, niveles de seguridad e higiene, quejas
y peticiones e inspecciones y auditorias.

En casos particulares, para obtener informacién relativa a las necesidades se

utilizan las siguientes técnicas e instrumentos:

entrevista individual
- entrevista de grupo
- aplicacion de cuestionarios
- aplicacién de evaluaciones y pruebas
- inventarios de Recursos Humanos
- datos estadisticos
- informes y opiniones de consultores externos
- diagnéstico organizacional
Asi, se obtendra la informacién de partida para el proceso de Capacitacion, y

generalmente se localizan necesidades en:
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- El entrenamiento, cuando existen temas, conocimientos o habilidades que
deben ser aprendidos, desarrollados o modificados para aumentar la
calidad del trabajo y preparar al individuo como colaborador en una
organizacion.

- Diferencias entre el desempefno actual en el puesto y las necesidades
presentes y futuras de acuerdo a los objetivos organizacionales.

- Carencias en los conocimientos o habilidades que impiden el desarrollo del
potencial en un individuo y la eficiencia en su trabajo (Garcia, 1993).

2. 5. 2 Elaboracion de programas

Al ser identificadas las necesidades de capacitacion, se estableceran los
programas a seguir. Esta etapa consiste en disefar los objetivos, contenidos y
temas, métodos de ensefianza aprendizaje, a la vez que el material didactico e
instrumentos de evaluacion para los cursos de capacitacibn, mismos que se
contemplaran en la carta descriptiva que indicara precisamente como se han de

realizar las actividades del curso (Gago, 1987).

2.5.2.1 Redaccion de objetivos

Para evaluar y conocer las modificaciones de conducta o cambios en los
conocimientos, el responsable de definir los objetivos debera establecer
exactamente cual es el fin de un curso. Un objetivo enunciado adecuadamente
informa sobre el tipo de poblacién al que esta dirigido, la actividad final que se
alcanzara (en el dominio cognoscitivo, afectivo o psicomotor), las circunstancias o
formas en que se realizara dicha actividad, tema o asunto relacionado a la
actividad realizada y parametro de nivel de eficiencia.

Los objetivos se redactaran en forma inteligible para todos los interesados,
respecto a las acciones del instructor y de los participantes, preferiblemente en
términos de conductas observables.

De igual manera se debera tener conocimiento del tema sobre el cual ha de
realizarse la actividad y el lugar en donde han de llevarse a cabo, de tal modo que
se facilite su desarrollo, para posteriormente establecer los niveles de eficiencia e
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identificar cuales seran las realizaciones correctas y determinar el grado de
aceptacion de las conductas esperadas.

Una vez elaborados los objetivos que guiaran hacia resultados fiables entorno a
las necesidades detectadas, se dara paso a la estructuracion de los contenidos.

2.5.2.2 Estructura de Contenidos

El contenido comprende el conjunto de temas que proporcionaran los
conocimientos y habilidades que los participantes deberan dominar para lograr los
objetivos. Estos temas se conjuntan con el fin de organizar y establecer una
relacion entre las necesidades organizacionales y los elementos de un programa.
En todos los casos, un contenido considerara la experiencia previa de los
participantes para expresar nuevas formas de trabajo y partira de la simplicidad
hasta llegar a lo complejo, existiendo una secuencia légica entre ellos.

2. 5. 3 Organizacion del evento
Basicamente esta etapa implica una planeacion para concluir en la realizacién. Es
la que genera la comunicacion hacia las areas involucradas sobre los programas,
objetivos, fechas, contenidos y duracién para garantizar que se tenga previo
conocimiento sobre el evento, la seleccion de los instructores o instituciones
capacitadoras, disponer del personal a capacitar y con ellos integrar grupos,
contar con un espacio fisico para la realizacion (sede), la eleccién del equipo, la
reproduccion de los materiales y contar con los recursos financieros necesarios.
Los factores mas importantes a considerar seran:
- Enlos participantes; edades, profesion, horarios de trabajo y escolaridad.
- Del Ambiente Fisico, Ubicacién del local, iluminacién, acustica, tamafo,
ventilacion y mobiliario.
- Duracién; Duracién total del evento, duracién de cada modulo o seccién
del curso, elaboracién de cronogramas, horarios y calendarios.
- Respecto a los Instructores. Aprovechamiento de los recursos internos,
experiencia superior de los especialistas en el ambito, prestigio.
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- Atencién hacia los invitados; preparacibn de material por cada
participante, elaboracion de constancias o diplomas y considerar un

receso con refrigerio cuando sea necesario (Pinto, 1990).

2. 5. 4 Conduccion e instruccioén

Con ellas la capacitacion se tornara mas eficiente, siempre y cuando el instructor
juegue un papel que ayude al aprovechamiento, comprension y aprendizaje de los
contenidos del programa (Carapia y Ortiz, 1982). El instructor tendra la tarea de
facilitar las condiciones de aprendizaje de los contenidos mediante las técnicas
didacticas que permiten la interaccion entre los participantes y a su vez cumplen

con la tarea de instruir mientras se participa activa y conscientemente.

2.5.4.1 Técnicas didacticas

Las técnicas didacticas representan la forma organizada en que el encargado de
la capacitacion cumplira sus objetivos y se conciben como el conjunto de
actividades que son estructuradas para que los participantes de un curso
obtengan el conocimiento. Las principales técnicas didacticas se dividen en cinco:
la expositiva, la experiencia estructurada, resolucién de problemas, técnicas
vivenciales y lectura de la tarea.

Habra diferencias en el uso de estas técnicas, ya que en la practica existiran
diversos elementos para preparar un curso o taller, tales como el dominio del
tema, apoyos visuales, preguntas de reflexion, preparacion previa de actividades
para los participantes, el espacio fisico y de acuerdo a ellos se determinara el uso
de una de ellas o la combinacion entre si para el logro de los objetivos (Gonzalez,
1996).

La expositiva consiste en la presentacién oral de un contenido, en donde se
transmite un tema pero con la idea de propiciar la comprension del mismo. Es
importante que al hacer uso de esta técnica el instructor se auxilie de encuadres
fonéticos, ejemplos, dictados, analogias y experiencias o de apoyos visuales. Esta
técnica también es utilizada para que los propios participantes divididos en grupos
realicen presentaciones ante el grupo, apoyandose de sus notas y de los recursos
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didacticos en la que generalmente son supervisados por el instructor para
cuestionarlos y complementar la informacion.

La experiencia estructurada es una serie de actividades que el instructor planea
para llevar a cabo en el aula, en donde el participante debera involucrarse
mediante sus habilidades fisicas e intelectuales. Un ejemplo de ellas es cuando se
hace una combinacion de dos o0 mas técnicas para un mismo objetivo, un ejemplo
es cuando se utiliza la exposiciobn con un apoyo audiovisual, junto con la
resolucién en equipo de un estudio de caso, la discusién en plenaria, seguido de
una lectura comentada, para finalmente hacer una aplicacion real de la situacion.
Esta técnica proviene de las mas recientes estrategias pedagdgicas que dan un
papel mas activo al participante y que permiten rescatar los conocimientos previos
del participante.

Respecto a la resolucidén de problemas, se dice que son las actividades en las que
los participantes se enfrentan a situaciones nuevas que requieren solucién. En ella
se requiere el trabajo de los procesos mentales ya que interviene la reflexion, la
toma de decisiones, el andlisis y la aplicacion de los conocimientos obtenidos,
pero la idea principal es enfrentarlos a una futura situacion que podran resolver
previamente en el aula. Generalmente el procedimiento de esta técnica es la
presentacién del tema, ejecucion de un ejercicio modelo, trabajo individual, puesta
comun del resultado y la aplicacion, aunque puede tener variantes conforme a la
estrategia del instructor y del objetivo.

El “aprender haciendo” puede referirnos directamente a lo que son las técnicas
vivenciales, en las que a través del juego se pretende dar un conocimiento,
abordar los contenidos y en si generar un aprendizaje. En ellas se hace uso no
Unicamente de la vista o el oido, sino también se involucran el tacto, el olfato y el
principal ingrediente es la diversion.

El revisar un trabajo o tarea fuera del aula por los propios participantes, en la que
colabora el instructor, genera la “platica” entre si y mas que ello representa una
retroalimentacion en la que se comparten opiniones y se genera un aprendizaje

grupal, esto es lo que se llama revision de la tarea.
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Asi, las técnicas didacticas se basaran en un trinomio inseparable, instructor,

participante y contenido.

2. 5. 5 Evaluacidn y retroalimentacién

Una vez cubiertos los contenidos del curso de capacitacién se procede a realizar
una evaluacién (a través de la observacion, entrevistas o escalas de actitudes), la
cual permitird valorar los cambios producidos en la actitud, conducta o
conocimientos del participante. Proporciona informacion al area acerca de la
calidad del disefio de programas, de la organizacién y desarrollo de cursos y el
resultado con respecto al costo beneficio y del cumplimiento de las expectativas
de los asistentes, informacién que permitira hacer los ajustes de mejoramiento
necesarios. Algunos autores mencionan que resulta subjetivo hablar de una
evaluacion debido a que la posibilidad de comprobar el grado de efectividad de un
programa puede deberse a diversos factores.

Por tanto, Siliceo (1995, pag. 150) define a la evaluacién como “la forma en que se
puede medir la eficacia y resultados de un programa educativo y la labor de un
instructor, para obtener la informacién que permita mejorar las habilidades y
corregir eventuales errores”.

La evaluacion se dirigira a cuatro aspectos basicos:

El disefio y organizacion del evento, en el que el se determina si lo realizado se
hizo como debiera respecto a la manera en que se tenia programado y se asigna
una calificacién. En este aspecto se considera el diagnostico de necesidades,
objetivos y contenidos, técnicas de aprendizaje utilizadas, medicion del
aprendizaje, materiales, aulas, seleccién de los participantes, comunicacion del
evento y control de participantes.

La reaccion de los participantes que permite conocer el grado en que se disfruto o
no el programa de capacitacién y la participacion del instructor, asimismo para
determinar el beneficio personal y sobre el desempeno laboral que se pudiese
tener.

El grado de aprendizaje y los resultados en el desempero del puesto que implica
la relacidén costo-beneficio de la capacitacion.
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Se consideran tres etapas para la evaluacion del personal; antes, durante vy
después del curso. La primera sera util para identificar las habilidades vy
conocimientos que tienen los participantes y por lo general consta de una
evaluacion escrita sobre los temas a impartir. La evaluacién durante el curso cobra
gran relevancia ya que con ella se conoce el paulatino avance en las reacciones y
conocimientos observando basicamente las actitudes. Y por ultimo, se considera
evaluacion regular a la que se realiza al final del curso y es con la que estan en
desacuerdo algunos instructores por la poca objetividad que ofrece, ya que habra
detalles sobre los primeros temas que probablemente olvide el participante.

Con este tipo de evaluaciones, el instructor tendra la posibilidad de conformar una
opinién sobre los participantes y extender las recomendaciones y comentarios
hacia ellos sobre las areas por mejorar para alcanzar la efectividad esperada en el
puesto a desempenar.

Para ello, existira la posibilidad de tener un contacto futuro con los asistentes al
curso mediante la evaluacion que hasta ahora ha resultado ser la mas aceptada,
la que se realiza después del curso y la que mayores y mejores resultados arroja
debido a que se comprobara si el conocimiento o la actitud que se trabajo en un
curso se ha mantenido aun después de transcurrido cierto tiempo (Guzman, 1966;
cit. en Siliceo, 1995).

2. 5. 6 Seguimiento

El seguimiento sera la evaluacion en el lugar de trabajo que se realiza a las
personas que asistieron a un evento de capacitacion tiempo después de impartir la
capacitacion, para identificar si las conductas o actitudes modificadas contindian
presentes y se emplean en el desemperio cotidiano. Esta etapa del proceso de
capacitacion permite evaluar la efectividad de un programa y realizarle
modificaciones con el fin de optimizar los resultados, ademdas de planear
capacitacion adicional, o reforzar conocimientos de acuerdo a las areas de
oportunidad identificadas. Aunque no siempre se realiza, el seguimiento es
importante para garantizar la transferencia del conocimiento e incentivar los

cambios de conducta logrados y debe verse como una etapa mas e integral del
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proceso de capacitacién. Las actividades de seguimiento deberan ser
contempladas desde la planeacién inicial del programa, para que de igual forma
sean consideradas en el presupuesto.

Una ventaja de las actividades de seguimiento es que pueden ser planeadas como
una simple visita de supervision que arroje la informacién indispensable o como
una actividad formal del que el personal tenga previo conocimiento, considerando
ademas que si el personal esta informado de las visitas de seguimiento que se
realizaran, estardn mas motivados para aplicar sus nuevas habilidades en la
actividad cotidiana.

Después del seguimiento, se elaborara un informe en el que se indiquen los
pormenores sobre el desempeio de las personas visitadas, el cual es
recomendable enviarles como retroalimentacién, asi como a sus superiores y/o
directivos 0 a todo aquellas areas o procesos correspondientes.

Una gran parte del éxito de este seguimiento vendra dado por el interés del jefe
directo en la efectividad laboral y de su involucramiento con el area de
capacitacion para garantizar el cumplimiento de los estandares de efectividad

sefialados por la empresa.

El proceso de capacitacion aqui descrito senala los parametros que se han
establecido para alcanzar los mejores resultados de la capacitacion, mismos que
serviran de plataforma de apoyo al psicdlogo para desempefar la ejecucién
esperada en el campo profesional y con ello promover el desarrollo de los
colaboradores de las organizaciones que tengan la oportunidad de modificar
comportamientos para optimizar su desempeno laboral. Con este enfoque general
sobre el tema que compete a este trabajo, se contextualizara en el siguiente

capitulo la institucidén en la que se insertd el psicélogo.



CAPITULO 3

CARACTERISTICAS DE LA EMPRESA CAFETERIAS

TOKS, S.ADE C.V.

Cafeterias Toks es un empresa del giro gastrondmico que tiene como actividad
fundamental la preparacidén y venta de alimentos y bebidas. En la clasificacién de
establecimientos restauranteros se le ha concedido la categoria de Cafeteria
Especial, caracterizandose por incluir en la carta mas de seis platillos combinados y
porque el personal labora debidamente uniformado y capacitado para garantizar un
servicio rapido y eficiente. Para conferir este nombramiento la Secretaria de
Turismo solicita que se cuente por lo menos con servicios como una entrada de
clientes independiente al personal de servicio, teléfono publico, linea telefénica para
el establecimiento, aire acondicionado, servicios sanitarios para damas y caballeros
con secador eléctrico y jabén liquido para las manos en los bafos. Como
restaurante representa un negocio, un centro de trabajo y es un lugar donde se
satisface una necesidad humana y permite el desarrollo social.

Aun cuando es una empresa independiente, forma parte del Grupo Gigante que se
conforma por las Tiendas Gigante, Bodega Gigante y Super Gigante (dedicadas a la
venta de abarrotes y articulos varios), Radio Shack (tiendas de aparatos
electronicos) y Office Depot (establecimientos abocados a la venta de articulos de
papeleria y oficina).

La empresa inicié sus actividades el 16 de julio de 1971 con la unidad de La Villa,
por iniciativa del Sr. Angel Lozada Gdmez, fundador y presidente del Grupo
Gigante. La idea de incursionar en el ambito gastronédmico tuvo el propésito de
ofrecer al publico un espacio fisico para el desarrollo social, y la elaboracién y venta
de los alimentos con calidad e higiene.
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El nombre de la empresa se deriva de las iniciales de la frase en ingles “TODAY’S
OK SERVICE”, cuya traduccion al espanol significa “EL BUEN SERVICIO TODOS
LOS DIAS”. Se disefi6 un logotipo acorde al nombre vy filosofia, representado por un
trébol de cuatro hojas, simbolo de “unién, armonia y buena suerte”.

Desde la década de los setenta hasta la época actual, la empresa ha consolidado
su desarrollo y hoy en dia se cuenta con 24 Restaurantes en el D.F. (Unidades
locales), 11 en las Ciudades de Cuernavaca, Guadalajara, Monterrey, Puebla y
Toluca (Unidades foraneas), 5 Restaurantes Especializados en Alta Cocina
Mexicana (ElI Campanario), ltaliana (Tutto Bene) y Espariola (La Vifa del Quijote), 4
Bares, 1 Marisqueria (La Propela), y se han incorporado a algunos restaurantes las
areas de Boutique (tiendas para la venta de articulos de regalo, adorno vy

entretenimiento).

3.1 Estructura Organizacional
Cafeterias Toks, S.A. de C.V. se ha estructurado en tres areas para su
funcionamiento:

OPERACIONES

PRODUCCION

ADMINISTRACION

De tal forma, que cada uno de los restaurantes se conforma por el Piso de Ventas,
Produccién, en su caso Boutique y el area Administrativa.
Las unidades y su mobiliario se disefian con base a las perspectivas de la empresa
y cada una de ellas cuenta con estacionamiento para clientes y con maquinaria que
se conforma por un sistema de extraccion de vapores para la cocina y para el
desaglie de los barios publicos, el sistema de refrigeracién, compresores, tanques
de gas con capacidad de 3500 Its. o0 dos tanques de 2200 lts. que se encuentran en
la azotea de la unidad y se tiene una cisterna para almacenar agua con una
capacidad aproximada de 80 a 100 mil litros cubicos y con tableros de control
general y auxiliares para controlar el equipo y el alumbrado. Asimismo, se dispone
un area para el personal con lockers y bafos que cuentan con regaderas y
vestidores.
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3.1.1 Operaciones (Piso de Ventas)

Es el area en donde se da atencidén a los clientes, cuenta con estaciones de servicio

equipadas con loza, cubiertos, cristaleria y otros complementos para atender al

cliente rapidamente, mesas para la clientela, ofrece el servicio de sanitarios publicos

para damas y caballeros, teléfonos publicos, el &rea de caja de cobro y entrada de

clientes. Puede contar con la barra de servicio o sin ella y es un espacio disefiado

para 200 0 220 comensales. Se cuenta con los siguientes recursos humanos:

Gerente
Subgerente

Jefe de Piso

Cajero

Vendedora de Piso

(Mesera)

Garrotero

Planea, programa y supervisa todas las actividades que se
realizan en el Restaurante. Su objetivo principal es coordinar
al personal a su cargo para lograr la éptima atencion al
cliente. Vigilard que se cumplan las politicas, procedimientos
y normas autorizadas por la empresa. Respecto al
Restaurante controla la limpieza, cuidado del mobiliario y
equipo, ademas de vigilar la seguridad del lugar y dara
solucion a problemas administrativos y operacionales.

Es el encargado de realizar el cobro de consumos vy
articulos de mostrador, responsable de los valores que
ingresan a la caja y de formatos de control interno para tal
efecto y verifica el buen funcionamiento del sistema y
equipo de cobro. Informa y aplica las promociones que
existen y colabora en el servicio al cliente, en la recepcion y
atencion de inconformidades.

Atendera los requerimientos de los clientes con amabilidad y
cortesia, estara al pendiente de ellos desde que llegan hasta
que se retiran y sugerira los diferentes platillos que se
preparan. Surtira y limpiara su area de trabajo, acatando las
instrucciones de su jefe inmediato y realizara las actividades
propias del trabajo.

Su responsabilidad recae en recoger oportunamente el
servicio de las mesas cuando el cliente ha terminado,
descargar la loza, lavar la loza sucia, mantener surtida la
estacién de servicio, lavar las charolas y complementos de
trabajo. Asimismo apoya a la vendedora a sacar de la
cocina charolas con platilos para servir al cliente vy
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Fuentero Es la persona responsable de la preparacion de todos los
pedidos a la Fuente de Sodas, como bebidas o postres, y
del surtido y limpieza de esta area de trabajo. Aun cuando
permanece en el area de cocina, apoya en el servicio
fungiendo como garrotero, cargando charolas o0 en
actividades en general.

También llamado mozo, mantiene el area de piso y el exterior
de la unidad en condiciones éptimas de limpieza. En el caso
que se requiera, efectuara labores de garrotero y/o otras
labores que el jefe le asigne.

Auxiliar de piso

3.1.1.1 Operaciones Boutique

cabe sefalar que no todas la unidades cuentan con ella. Esta area es conformada
por una serie de aparadores que exhiben mercancias para regalo, dulceria, discos,
libros y revistas. Generalmente se encuentra en la entrada del restaurante y son
espacios pequefios que tienen la finalidad de ser atractivos. En ella prestan sus

servicios:

Jefe de Boutique Controla y regula las operaciones diarias, coordina las

Subjefe de Boutique |abores del personal a su cargo y es responsable del area.
Recibe la mercancia, etiqueta, hace transferencias a otras
unidades, es responsable de la devolucién de mercancias
a proveedores, control de notas de venta, de equipo de
trabajo y toma de inventarios. Es el encargado de resurtir
la mercancia con oportunidad y controla que no existan
excedentes o se aaoten los articulos.

Cajero-vendedores Encargado de la atencién al cliente, es quien realiza la labor
de venta y cobro, con la supervisién del jefe en turno
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3.1.2 Produccion

Area de preparacion, también llamada Cocina, en la que la materia prima se trabaja
para elaborar los platillos, bebidas y postres, se conforma por la Linea de Servicio,
Cocina Caliente, Cocina Fria, de Produccién, Tablajeria, Cochambre y Maquina
Lavaloza. De ella salen al piso de ventas los requerimientos de los clientes, su
misién es la de cocinar, distribuir y conservar los alimentos.

La cocina esta equipada con basculas, molinos para carne, hornos de microondas,
estufas con horno, planchas, parrillas, estufones y refrigerador. El equipo es de
acero inoxidable y de buena calidad para garantizar la seguridad del personal. Es
una cocina estandar que se apoya por un cuarto de maquinas con equipo de
calderas, refrigeracion, aire acondicionado, sistema de bombas para surtido de
agua, tanque de almacenamiento y planta de energia eléctrica de emergencia,
adicionalmente se cuenta con una bodega de abarrotes y cristaleria, asi como con
cuarto de basura.

Chef Supervisa, administra y dirige al personal de cocina,
Subchef coordinando las labores para el buen funcionamiento del
ubche area. Asegura que los platillos o preparaciones salgan
Cubre Turno #1 oportunamente de acuerdo a lo solicitado, elabora platillos
con mayor grado de dificultad, es responsable de recibir la
mercancia y elabora pedidos de la misma. Es responsable

de la capacitacion del personal de nuevo inareso.

Cocinero de Es el encargado de preparar las salsas y alimentos que
sirven como base para la elaboracién de los platillos.

Produccion Elabora las guarniciones y diversos preparados.
Cocinero Prepara asados, emparrillados de carne y frituras,
Parrillero desayunos y confecciona los platilos de acuerdo a las
presentaciones y gramajes establecidos para servirlos al
Cocinero Es el encargado de deshuesar y realizar cortes de carne de
. ollo, pescado, res y cerdo para la preparacion de los platillos
Tablajero P P Y P prep P

Cocinero de la

y especialidades del menu.

Es el responsable de la elaboracién de ensaladas, sandwichs,
aderezos, cockteles, postres, etc. que se sirven al cliente.
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Mesa Fria

Ayudante Respalda y ayuda en las actividades multiples de los

] cocineros en las diferentes areas de acuerdo a lo que asigne
de Cocina el chef.

Aux. Cocina Son los responsables de la limpieza y orden del equipo de
cocina, del control del almacén y del manejo de desperdicios,
asimismo colaboran con el personal de piso para el lavado de
la loza.

3.1.3 Administracion
En cada unidad labora un Auxiliar administrativo que cumple con los procedimientos
de administracion, como los son el concentrado de ventas, elaboracién de fichas de
depdsito para el banco, verifica la entrega de valores que el cajero manejo durante
el turno y los controles de tabaqueria, dulces y block de notas de la vendedora,
control de retiros parciales de ventas y es responsable de los movimientos de
personal y realiza contrataciones del personal operativo en la unidad.
La operacién de los Restaurantes se respalda con el trabajo del personal
administrativo o de oficina que labora en los siguientes puestos:
Nivel Ejecutivo:

- Director General

- Directores de Area

- Subdirectores de Area y supervisores

- Gerentes y Supervisores
Niveles Medios y Basicos

- Subgerentes y Supervisores

- Jefe de Departamento

- Otros derivados de las funciones asignadas a cada puesto, basicamente

auxiliares de area

Nivel de apoyo administrativo

- Secretaria de Direccién General

- Secretaria de Direccion

- Secretaria de Subdireccién



Secretaria de Gerencia
Secretaria de Jefatura

Secretaria Recepcionista

La estructura organizacional de la Administracion es la siguiente:

EQTRUCTURA ORGANZACIONAL O CAFETERIAS TOKS
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Para los fines particulares del presente trabajo se describiran la conformacion y
funciones de la Direccién de Recursos Humanos, de la cual forma parte el area de

Capacitacion.

3.2 Direccion de Recursos Humanos

La Direccion de Recursos Humanos se conforma por las areas de Administracién de
Personal, la Jefatura de Organizacion y Compensacién y la Gerencia de Seleccion y
Capacitacion.

Su funcion es la de desarrollar y coordinar la implantacién de politicas y programas
para proveer a la empresa del personal idéneo, debidamente seleccionado,
capacitado y adiestrado para incrementar la productividad, asi como la definicion de
los estandares de sueldos y prestaciones otorgables en forma oportuna y correcta,
garantizando la permanencia en la organizacién y el adecuado cumplimiento a las
obligaciones patronales con sindicatos y autoridades gubernamentales. Esta

direccién se ha conformado de la siguiente manera:

DIRECCION DE RECURSOS HUNANOS

SR.RAUL FLORES SANCHEZ
Director de Recursos Humanog

LIG, VERONICA LARA HERRE JON LIC. JAVIER MORALES LOPEZ JEFE R A MONTE
Gerentsde Seleciony Capactacin Gerents de Adminsraconde Persona JEFE DE RK. GUADA

—o

REY
AJARA

=

LIC. EVELIQ PEREL RAMIREZ
Subgerents Gapactaion

LIC. ARELI QUROZ RUIZ
Jefe de Seleciony Recltament

LIC. GRACIELA LUNA LOPEZ
Jefe de Organzacibn y Gompensecion

‘ INGTRUCTORES DE GAPAGITACION 2

GOORDINADORES DE SELECCION 2

JEFE DE NOMINA

AUXILIAR DE RECLUTAMIENTO (2
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3.2.1 Gerencia de Administracion de Personal.

Desarrolla y establece politicas, normas y procedimientos de control de Personal
para la 6ptima planeacién y ejecucion de los movimientos de Personal (altas,
bajas, cambio de sueldo, transferencias), el calculo, emision y pago de nomina a
todos los empleados, tramites ante el IMSS, FONACOT, INFONAVIT, AFORES y
el pago oportuno a los mismos para garantizar la adecuada administracién de los
Recursos Humanos.

3.2.1.1 Jefatura de Organizacion y Compensacion

Planear, desarrollar y controlar el sistema de Administracién de sueldos y
compensaciones de toda la empresa con base en estudios de mercado, analisis y
valuacién de puestos, adecuaciones a la estructura organizacional, desarrollo de
tabulaciones y prestaciones, programas de evaluaciones de desempefio, guias de
aumentos de sueldo, con el proposito de lograr equidad interna y competitiva
externa de sueldos y prestaciones para atraer y mantener al personal.

3.2.2 Gerencia de Seleccion y Capacitacion

El psicélogo, a partir de su formaciéon académica y profesional, tiene la posibilidad
de incursionar en diversos campos de accion, y uno de ellos es el organizacional
debido a que en él interviene también el factor humano. En Cafeterias Toks, S.A. de
C.V. desempernia funciones en el Area de Recursos Humanos en la Gerencia de
Seleccion y Capacitacién, en la Jefatura de Reclutamiento y Seleccién, ocupa el
puesto de Auxiliar de Reclutamiento y Seleccion, ademéas es quien cubre los
puestos de Encargado de Capacitacion e Instructor.

De acuerdo al procedimiento actualizado de operaciones de la empresa, la
Gerencia de Seleccién y Capacitacion se encarga de desarrollar y establecer las
normas para que el proceso de reclutamiento, seleccién y contratacién del personal

permita cubrir eficaz y oportunamente las vacantes de la empresa.

3.2.2.1 Jefatura de Reclutamiento y Seleccion
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En la Jefatura de Reclutamiento y Seleccion, el psicologo aplica técnicas para
contar oportunamente con los candidatos indicados acorde al perfil de puesto,
participa en campanas y eventos de reclutamiento masivo (radio, periddico, revistas,
ferias de empleo, juntas de intercambio empresarial de candidatos, volanteo,
asistencia a bolsas de trabajo, etc.) y mantiene contacto permanente con fuentes de
reclutamiento y organizaciones para la contratacion del personal, y se encarga de
supervisar al Auxiliar de Reclutamiento que es el responsable de aplicar las técnicas
autorizadas para la seleccién del personal idéneo y completar el proceso de
contratacion.

El Gerente de Seleccién y Capacitacidn tiene también a su cargo la coordinacion del
Area de Capacitaciéon, supervisa la induccion a la organizacién a través del
programa establecido, verifica que se impartan los talleres de adiestramiento y los
cursos de capacitacion al personal y es su responsabilidad la elaboracion de
objetivos de los cursos, seleccionar el tipo de evento, establecer la duracion y
contenido de los mismos, asi como administrar los recursos didacticos del
departamento, revisar las guias didacticas, seleccionar al instructor que se hara
responsable del curso y por tanto, supervisa el trabajo y desempefio de los

Instructores.

3.2.2.2 Area de Capacitacién

El Encargado del Area de Capacitacién detecta las necesidades de capacitacion
en la empresa a través de diagndsticos, elabora planes y programas que presenta
ante la Secretaria del Trabajo y Prevision social para su registro y actualizacién,
realiza el tramite legal sobre la Capacitacion de la empresa. Programa, coordina e
imparte junto con los instructores (internos y externos) los cursos, talleres vy
programas para apertura de nuevas unidades, ademas de archivar las copias de
constancias de habilidades laborales y listas de asistencia como evidencia de
capacitacion. Sera de su competencia el desarrollo del programa de Induccién
para el personal de nuevo ingreso, a través de audiovisuales y platicas
introductorias, que permitan la identificacion plena del candidato o empleado hacia
la empresa. Una de sus funciones basicas serd la deteccion de necesidades
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respecto a la capacitacién y al adiestramiento del personal, para conocer y
desarrollar los cursos requeridos por area y para la empresa en general y con ello
determinar las prioridades en materia de capacitacién de acuerdo al puesto, que
lleven a elaborar la programacién y fechas de realizacion. Uno de sus objetivos
sera desarrollar normas y procedimientos de capacitacién y adiestramiento en
cumplimiento de las disposiciones legales y vigentes, asi como seleccionar y
evaluar los programas de capacitacion y adiestramiento externa e interna
requeridos, asi como los instructores y material didactico, implantar los programas
de los talleres de adiestramiento para preparar al personal de nuevo ingreso en el
conocimiento y dominio de sus actividades, efectuando un seguimiento vy
evaluacién, asi como la programacion de eventos para algunos puestos y la

imparticién de cursos y talleres en forma periddica.

3.2.2.3 Instructor de Capacitacion
El perfil que ha sefalado la empresa para este puesto es:
Ser egresado de la Lic. en Psicologia, Administracién o Pedagogia, de entre 22 y 30
afnos de sexo indistinto, con un minimo de un afio de experiencia. Se requieren
conocimientos teéricos en programas de adiestramiento, disefio de material
didactico, programas de computo y computadora personal, y practicos en
imparticién de cursos, con facilidad de palabra, relaciones humanas y de redaccién.
Con iniciativa para proponer adecuaciones a los programas de capacitacion, toma
de decisiones y confidencialidad para el manejo de informacion de procedimientos
de la empresa.
Como Instructor de capacitacion en Cafeterias Toks, se tiene la responsabilidad de
desarrollar e impartir cursos de adiestramiento al personal, empleando materiales
didacticos y dinamicas de grupo convenientes, evaluando la participacion,
asimilaciéon y aprovechamiento de cada uno de los asistentes, para garantizar el
desempenio eficaz de las funciones asignadas. Las actividades especificas son:
Preparar e impartir cursos y talleres de adiestramiento de acuerdo a las
necesidades de la empresa
Impartir cursos de induccién y talleres de entrenamiento al personal de nuevo

ingreso y de reentrenamiento a puestos operativos, de acuerdo a los
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procedimientos y manuales preestablecidos, explicando las principales
caracteristicas del puesto en particular

Preparar el material didactico para cada uno de los cursos a su cargo (rotafolios,
carteles, acetatos, manuales para el participante, cuadernos de trabajo, videos,
papeleria, etc.), documentandose para tal efecto con la informaciébn mas
actualizada

Realizar dinamicas grupales adecuadas a cada tipo de evento y sefalar de forma
clara las instrucciones a seguir para su desarrollo

Citar con anticipacién al personal que participard en un evento de capacitacion
informando al Gerente de unidad o area de trabajo

Asistir al lugar donde se realiza el evento con el material respectivo y organizarlo
de manera anticipada para esperar la asistencia del personal citado

Al llegar los participantes se encargara de dar seguimiento a la lista de asistencia,
de tal forma que le conste que todos se anoten en ella, esto para conservarla
como evidencia de capacitacién

Evaluara los conocimientos y habilidades adquiridos por los participantes por
escrito, asegurandose de que sus conocimientos muestren una calificacion
aprobatorio y los participantes evaluaran su desemperio

Elabora la Constancia de Habilidades Laborales y entrega la original a los
asistentes, y conformara un archivo de las copias de las constancias entregadas
El instructor mostrara al Encargado de Capacitacion los resultados que obtuvo el
personal capacitado y con los elementos necesarios, indicara las areas de mejora
de los participantes. Un mes después, llevara a cabo una comparacion entre el
desempeno durante el curso y los indicadores y procedimientos de la empresa en
materia de calidad y mostrara las diferencias encontradas por participante (en el
caso que existieran) a manera de seguimiento

Elabora y actualiza los manuales y guias didacticas de los cursos de
entrenamiento, sefialando y estableciendo objetivos, actividades del curso,
fechas de imparticion y tiempo de duracién

Detectar e investigar las causas de ausencia del personal citado a los cursos,

manteniendo comunicacién con los jefes inmediatos
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Procurar los aperitivos suficientes para cada curso, solicitandolos previamente al
area de produccién

Apoyar en el entrenamiento y capacitacion del personal de las unidades foraneas
cuando le sea requerido

Reportar sus actividades semanales al Encargado de Capacitacién

Realizar otras actividades inherentes a su funcién genérica que sean asignadas
por su jefe inmediato

3.3 La capacitacion en la empresa

El sistema de Capacitacién y Adiestramiento en Toks, se entenderd como un
conjunto de actividades, organizadas para cumplir los objetivos que resulten de la
deteccién de necesidades para dar satisfaccion a la organizacion.

El personal de Capacitacion esta integrado por el Encargado y dos instructores, a
quienes les corresponde la capacitacion del personal de todas las Unidades
locales y foraneas, cubriendo un horario de 7:30 a 17:00 horas de lunes a viernes.
El personal de Capacitacién esta instalado en las oficinas de la Gerencia de
Seleccidon y Capacitacion, con la finalidad de coordinar y programar las actividades
propias, dichas oficinas se ubican en dos puntos del D.F. La primera, al Sur adjunto
a la Unidad de Villa Latina (Col. Fuentes del Pedregal), la segunda al Norte adjunto
a la Unidad de Basilica (Col. La Villa- Aragén), presentandose a alguno de los dos
puntos como lugar de trabajo de acuerdo a las necesidades del area.

Para la imparticién de Cursos y Talleres, se cuenta con dos salas de Capacitacion
ubicadas en las unidades antes mencionadas, en las que de manera permanente se
capacita a los empleados de las unidades del sur, centro y norte respectivamente,
de acuerdo al domicilio del restaurante al que se vaya a capacitar al personal.
Adicionales a estas, se utilizan también las pequefias salas de las Unidades Toks
que cuentan con ellas, y las Salas de Capacitacién de las Tiendas Gigante
(préximas al restaurante por atender), que se solicitan como apoyo a dicha
empresa.

Las actividades de capacitacion se regulan a través de ciertas politicas de
capacitacion.
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3.3.1 Politicas de Capacitacion

Todos los eventos de capacitacidén, deberan ser registrados y controlados por
el area de capacitacion

Los eventos de capacitacion deberan aplicarse en las salas que para este
efecto tiene la empresa, excepto en areas de trabajo de piso y cocina, como
forma de conocer el puesto

Se considera como curso interno aquel que se maneje con recursos Yy
personal propio, aun fuera de la empresa

Los proveedores podran impartir cursos como aporte de los servicios que
prestan a la empresa

La imparticién de cursos y talleres se programara en funcién de la cantidad de
personal que se tenga para cada evento

El instructor encargado de un evento, informara al gerente del area o unidad
correspondiente (via escrita o por correo electrénico) sobre la invitacidn que se
hace al integrante de su personal a participar en un evento de capacitacion,
informandole sobre el curso o taller que se impartira, sede y duracion

Si algun participante no asiste por causas de fuerza mayor o el resultado de
su evaluaciéon no es satisfactorio, se programara nuevamente en el proximo
evento, siempre y cuando el instructor determine si existe disponibilidad del
participante, si no es asi y el instructor determina que no cuenta con las
caracteristicas requeridas en el puesto, y/o que se dificultard
significativamente su adaptacion a la empresa, se avisara a su jefe inmediato

para que se tome una decision.

3.3 Programa de Capacitacion en Toks

Las actividades en materia de capacitacion son establecidas y calendarizadas

anualmente por el Encargado del Area, con base en las necesidades especificas de

la empresa de acuerdo a las etapas de desarrollo consideradas por puesto

especifico.
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Las etapas representan los pasos a seguir en el proceso de desarrollo profesional
en la empresa, proyectando al personal hacia un plan de carrera, para lo cual
deberan asistir a los cursos correspondientes y aprobar las evaluaciones.

Etapa basica. Permite al empleado adquirir los conocimientos, habilidades y
actitudes necesarias para el trabajo.

Etapa de dominio. Facilita que el empleado refuerce los conocimientos, habilidades
y actitudes para dominar las funciones.

Etapa complementaria. Una vez dominado el puesto, se proporcionan herramientas
adicionales en diferentes areas para lograr un alto desempefio.

Etapa de desarrollo. Con ella se brinda la oportunidad de prepararse para ocupar el
siguiente puesto inmediato superior, adquiriendo los conocimientos y habilidades
requeridos.

Programa de Capacitacion

Etapa basica Induccién

Taller del puesto a ocupar
Distintivo H (Higiene en alimentos)
Cero Accidentes (Seguridad en el Trabajo)

Etapa de dominio Reentrenamiento en el puesto y/o
actualizacion de las funciones

Etapa complementaria | Trabajo en equipo e integracion
Nuestra cultura es el Servicio

Un encuentro contigo

Aseguramiento de la Calidad
Desarrollo del Recurso Humano en la
Organizacion

Farmacidn de instriictores

Etapa de desarrollo Taller del puesto inmediato superior

Formacién de lideres

Piensa en...Ir mas alla de las expectativas
del cliente

Diplomado en administracion de
Restaurantes




CAFETERIAS TOKS, S.A. DE C.V.

PLAN Y PROGRAMAS DE CAPACITACION
1998-2002
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CAFETERIAS TOKS, S.A. DE C.\V.

PROGRAMAS PUESTO CURSOS O EVENTOS OBJETIVO DURACION
GENERALES

ETAPA BASICA PERSONAL DE NUEVO |« |INDUCCION INCORPORAR AL NUEVO EMPLEADO A AL |4 HRS.
INGRESO EMPRESA, INCULCANDOLE LA FILOSOFIA Y
(OPERATIVO Y PRINCIPIOS BASICOS DE CAFETERIAS TOKS, S.A.
ADMINISTRATIVO) DE C.V., ASI COMO PROPORCIONAR LA

INFORMACION ACERCA DE LOS DERECHOS,
PRESTACIONES Y OBLIGACIONES QUE SE
ADQUIEREN AL LABORAR EN LA EMPRESA

TALLERES DE
ENTRENAMIENTO EN EL

PUESTO
VENDEDORA DE PISO e TALLERDE LAS PARTICIPANTES |IDENTIFICARAN LAS |16 HRS.
VENDEDORA DE RESPONSABILIDADES DE LA VENDEDORA DE
PISO PISO Y CONOCERAN LAS POLITICAS Y
PROCEDIMIENTOS DE LA EMPRESA PARA
DESARROLLAR LAS HABILIDADES PROPIAS DEL
PUESTO
CAJERO RESTAURANTE
Y BOUTIQUE e TALLER DE CAJERO |IMPARTIR LOS CONOCIMIENTOS DE ACUERDO A |16 HRS.
RESTAURANTE Y POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE LA EMPRESA
BOUTIQUE Y DESARROLLAR LAS HABILIDADES PARA
OCUPAR EL PUESTO DE CAJERO
AUXILIAR DE PISO Y
GARROTEROS e TALLERDE PROPORCIONAR LOS CONOCIMIENTOS Y
AUXILIAR DE PISO Y | HABILIDADES RELACIONADOS AL PUESTO 8 HRS.

GARROTEROS




PROGRAMAS PUESTO CURSOS O EVENTOS OBJETIVO DURACION
GENERALES

ETAPA BASICA
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JEFES DE PISO
RESTAURANTE Y
BOUTIQUE

VENDEDORAS DE
PISO

TODO EL PERSONAL
(OPERATIVO Y
ADMINISTRATIVO)

TODO EL PERSONAL
(OPERATIVO)

TALLER DE JEFES
DE PISO

TALLER DE
MAQUILLAJE

DISTINTIVO H
(HIGIENE EN
ALIMENTOS)

CERO ACCIDENTES
(SEGURIDAD)

REFORZAR LOS CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES
DEL PUESTO

APLICAR LOS CONOCIMIENTOS RESPECTO AL
MAQUILLAJE DE ACUERDO AL ESTANDAR DE
PRESENTACION DE LA EMPRESA

GARANTIZAR LA CALIDAD Y EL CONTROL
SANITARIO A LO LARGO DEL PROCESO DEL
MANEJO DE ALIMENTOS

PROPORCIONAR LOS ELEMENTOS DE
SEGURIDAD EN EL TRABAJO
CORRESPONDIENTES A CADA UNO DE LOS
PUESTOS CON LA FINALIDAD DE PREVENIR
ACCIDENTES EN EL DESEMPENO DIARIO

16 HRS.

4 HRS.

4 HRS.

3 HRS.




PROGRAMAS PUESTO CURSOS O EVENTOS OBJETIVO DURACION
GENERALES

ETAPA DE DOMINIO
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VENDEDORA DE PISO

CAJERO
RESTAURANTE

VENDEDORAS
GARROTEROS
CAJEROS

TALLER DE
REENTRENAMIENTO
PARA VENDEDORA
DE PISO

TALLER DE
REENTRENAMIENTO
PARA CAJERO
RESTAURANTE

DESARROLLO
PROFESIONAL EN
VENTAS

REFORZAR LAS VENDEDORAS EL
CONOCIMIENTO ADQUIRIDO EN LA UNIDAD Y/O
ACTUALIZAR LOS CONOCIMIENTOS TECNICOS EN
EL PUESTO PARA OPTIMIZAR EL DESEMPENO

REFORZAR EN LOS CAJEROS EL CONOCIMIENTO
ADQUIRIDO EN LA UNIDAD Y/O ACTUALIZAR LOS
CONOCIMIENTOS TECNICOS EN EL PUESTO PARA
OPTIMIZAR EL DESEMPENO

REFORZAR EN EL PARTICIPANTE LAS
HABILIDADES EN EL PROCESO DE LA VENTA AL
ATENDER A DIFERENTES TIPOS DE CLIENTES

4 HRS.

4 HRS.

4 HRS.




PROGRAMAS
GENERALES
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DURACION

PUESTO

CURSOS O EVENTOS

OBJETIVO

ETAPA
COMPLEMENTARIA

TODO EL PERSONAL
(OPERATIVO Y
ADMINISTRATIVO)

e COMO TRABAJAR
EN EQUIPO E
INTEGRACION

e NUESTRA CULTURA

ES EL SERVICIO

e UNENCUENTRO
CONTIGO

e ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD

e DESARROLLO DEL
RECURSO HUMANO
EN LA
ORGANIZACION

e FORMACION DE
INSTRUCTORES

FOMENTAR LA INTEGRACION GRUPAL E
IDENTIFICAR EL PAPEL DEL TRABAJO EN EQUIPO
PARA EL CUMPLIMIENTO DE UNA TAREA CON EL
FIN DE RELACIONARLO S CON EL DESEMPENO
DE SUS FUNCIONES EN LA EMPRESA.

IDENTIFICAR LOS ELEMENTOS QUE PERMITEN
PROPORCIONAR UN BUEN SERVICIO AL CLIENTE
CON EL FIN DE APLICARLOS DURANTE LAS
ACTIVIDADES DIARIAS

AMPLIAR EL CONOCIMIENTO DE SI MISMO PARA
MEJORAR LAS RELACIONES DE TRABAJO

APLICAR LOS ELEMENTOS QUE COMPONEN EL
PROCESO DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN
CAFETERIAS TOKS Y EN LA FUNCION ESPECIFICA
DEL PARTICIPANTE

IDENTIFICAR HABILIDADES DE LIDERAZGO Y
DESARROLLO DEL RECURSO HUMANO PARA
QUE ADQUIRIR ELEMENTOS DIRIGIDOS A SU
DESARROLLO PERSONAL Y DESEMPENO DE SUS
FUNCIONES

APLICAR LOS ELEMENTOS BASICOS DEL
PROCESO DE INSTRUCCION Y APRENDIZAJE,
PARA TRANSMITIR CONOCIMIENTOS

6 HRS.

4 HRS.

4 HRS.

20 HRS.

20 HRS.

8 HRS.
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PUESTO

CURSOS O EVENTOS

OBJETIVO

DURACION

ETAPA DE
DESARROLLO

GERENTE DE AREA
SUBGERENTE DE
AREA

GERENTE DE UNIDAD
SUBGERENTE DE
UNIDAD

JEFES DE PISO

CHEF
SUBCHEF
CUBRETURNO 1

GERENTE DE AREA
SUBGERENTE DE
AREA

GERENTE DE UNIDAD
SUBGERENTE DE
UNIDAD

JEFES DE PISO

CHEF
SUBCHEF
CUBRETURNO 1

¢ FORMACION DE
LIDERES

e PIENSAEN... IR MAS
ALLA DE LAS
EXPECTATIVAS DEL
CLIENTE

DIPLOMADO DE
FORMACION PARA EL
DESARROLLO DE
HABILIDADES EN LA
ADMINISTRACION DE
UN RESTAURANTE

¢ PRINCIPIOS DE
ADMINISTRACION
DE UN
RESTAURANTE I Y II

IDENTIFICAR LAS CARACTERISITCAS DE LOS
LIDERES, APLICANDO LOS PRINCIPIOS EN SU
DESEMPENO LABORAL.

MEJORAR LOS CONOCIMIENTOSY HABILIDADES
PARA PERMITIR OFRECER DIARIAMENTE UN
SERVICIO SOBRESALIENTE, IDENTIFICANDO Y
SATISFACIENDO LAS NECESIDADES DE LOS
CLIENTES

CONOCER LOS PRINCIPIOS DE ADMINSITRACION
PARA ESTABLECER PROGRAMAS DE TRABAJO
ACORDES A LAS NECESIDADES DE LA EMPRESA
A CORTO Y LARGO PLAZO PARA UN ADECUADO
CONTROL Y MANEJO DE LA MISMA

8 HRS.

16 HRS.

36 HRS.
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CAPITULO 4

DESCRIPCION Y RESULTADOS DE LAS ACTIVIDADES
DESEMPENADAS

La labor desempefiada en Cafeterias Toks, S.A. de C.V. como Instructor de
Capacitacion del mes de febrero de 2000 a febrero del 2001 se enfoca a la
imparticion de Cursos y Talleres, complementandose con actividades relacionadas
al puesto y con el &rea de Recursos Humanos. Por ello las actividades realizadas
se describen agrupadas en:

- Fase de Entrenamiento

- Actividades para la Aplicacion de los Programas de Capacitacién

- Actividades de Investigacion, Estructuracion y Actualizacion de Talleres y

Cursos
- Actividades Administrativas
- Actividades como Instructor de Capacitacion y Resultados

Las cuales fueron reportadas en los Informes Mensuales de Capacitacién de la

empresa durante el periodo antes senalado.

4.1 Fase de entrenamiento

El psicélogo que ocupa el puesto de Instructor de Capacitacion requiere amplio
conocimiento de la empresa y las funciones que se desempefian en cada puesto
del Restaurante, por lo que cumplié una fase de entrenamiento para conocer
detalladamente las funciones del personal operativo.

La actividad inicial fue recibir la induccién a la empresa por parte del Encargado de
Capacitacion, con un recorrido a las instalaciones de Villa Latina, la proyeccién de
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videos de Induccidn, y una previa explicacion general sobre la historia, estructura
de la empresa, cultura organizacional, seguridad e higiene y aspectos generales
del Area de Recursos Humanos. Este aprendizaje se reforzé con la revisiéon de
manuales de procedimientos y politicas, organigramas y descripciones de puestos,
para finalmente observar directamente la operacibn de las Unidades
(restaurantes). La participacién fue activa laborando en la cocina y el piso de
ventas.

Se tuvo un entrenamiento en el Restaurante (Unidades Villa Latina y Basilica),
cumpliendo con la indumentaria y las medidas de seguridad e higiene, cubriendo
turnos de trabajo de 7:00 a 16:00 hrs. bajo indicaciones y supervision del Jefe de
Cocina y Piso, respectivamente. El entrenamiento tuvo una duracién aproximada

de 4 semanas.

Entrenamiento en cocina

Se asistié por ocho dias en esta area. El dia inicial se revisaron los manuales del
area de cocina sobre las funciones de los puestos y el organigrama, y también los
de produccion (con las recetas y fotografias de platillos). Para ello se tuvieron que
usar zapatos antiderrapantes y comodos, bata blanca, cabello recogido (cubierto
con una red y una cofia de tela), cubrebocas y se evité el uso de joyeria. En los
dias posteriores se conocieron las diferentes areas de cocina para observar las
actividades y participar en ellas. Al finalizar el turno el se dio respuesta a la
evaluacion oral que realizé el Chef y el encargado de Capacitacion.

Las areas revisadas fueron:

Barra o Mesa Fria. Las actividades realizadas en esta area fueron la observacion
y colaborar con la cocinera al realiza ensaladas, sandwich y postres para
desayuno, comida o cena. Se identific6 que la mesa fria se caracteriza por
elaborar alimentos con frutas, verduras y legumbres, en ella sélo se conforma el
platillo, ya que es el area de produccion encargada de cortar, limpiar, desinfectar y
surtir los ingredientes. La estancia aqui fue de una jornada y media.
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Produccion. En esta area se realizaron preparaciones y alistaron ingredientes
para conformar los platillos de la parrilla 0 mesa caliente y de la barra o mesa fria.
Se identificé que alli se elaboran los caldos, sopas, especialidad del dia, menu
ligero, salsas, guarniciones y complementos y que el cocinero tiene la
responsabilidad de la coccién de legumbres y carne de pollo, asi como elaborar
los guisados correspondientes a la especialidad del dia, bajo constante presion del
chef. Se participé alli durante dos dias cortando verduras y legumbres,
deshuesando carne, en la elaboracion del arroz, quitando cascara a las verduras y
ayudando en la limpieza.

Parrilla. En esta area que surte a la linea de servicio los platillos fuertes y sopas,
se trabaj6 con dos personas (cocinero y ayudante), La participacién aqui fue
menor ya que existe una alta demanda de platillos en horarios especificos. Se
observé inicialmente la labor de los cocineros, para después apoyar en el adorno
de los platillos. La permanencia en este lugar resulté muy util para la identificacidén
de los platillos y términos gastronémicos.

Comodin. Se apoyd una jornada y media, rebanando jitomate, lechuga y cilantro,
desinfectando y sanitizando verdura, y presté apoyo en la limpieza. Se estuvo
completamente bajo las ordenes del cocinero de produccion, cumpliendo con los
tiempos marcados para cada actividad. Se identifico que el ayudante de cocina
que labora en este lugar lava, sanitiza y corta frutas, legumbres o verduras para la
mesa fria, prepara gelatinas, flanes, pasta para crepas y hot cakes, aderezos y
algunas salsas.

Tablajero. Unicamente se estuvo 2 horas observando las funciones del cocinero
de esta area, mismo que explicé el proceso y las funciones. La actividad realizada
en esta area fue apoyar para pesar las carnes y se obtuvo conocimiento sobre la
realizacion de los cortes de carne (de cerdo, res, pollo y pescado) y que se
determinan por forma y peso en gramos (gramaje).

Fuente de Sodas. Se inici6 la capacitacién en esta area asistiendo a la Unidad a
las 6:30 hrs. y participdé durante una jornada completa de un dia sabado (con la
finalidad de observar la actividad de lugar con una mayor afluencia de clientes). Se
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ayudo a poner en funcionamiento la cafetera, elaborar los jugos y verificar que se
contara con la cristaleria y loza a utilizar. Al permanecer en la fuente se conoci6
mas de cerca el trabajo de piso de ventas debido a que las vendedoras llegan a

exteriorizan las situaciones que viven con los clientes.

Entrenamiento en Piso de Ventas
La capacitacion fue de doce dias en Piso de Ventas observando y participando en
las funciones de los siguientes puestos:

Vendedora de Piso. Se cubrieron 5 jornadas de trabajo (en las Unidades de Villa
Latina y Basilica), cumpliendo con el uniforme correspondiente al personal
administrativo, saco azul marino y pantaléon gris oxford. El entrenamiento en el
puesto de vendedora fue guiado por vendedoras con varios anos de antigiiedad
en la empresa y/o en la Unidad, estando con 5 vendedoras distintas durante este
periodo, complementando su aprendizaje con el apoyo de las que laboraban
durante el turno. Se permanecié en la estacion de servicio observando vy
recibiendo la instruccion, posteriormente acompanié en todo momento a la
vendedora (tanto en cocina como en piso) y prestd servicio al cliente y personalizd
el servicio verificando que el servicio fuese el adecuado y dio seguimiento a sus
requerimientos. Las actividades en esta area fueron servir café, cargar charolas
con platillos para sacarlos de la cocina al piso de ventas y servirlos al cliente, el
montaje de mesas y aprender a “charolear” con articulos de cristaleria llenos de
agua. Se memorizaron los platillos de la carta y manteletas y finalmente, se recibié
una capacitacion general sobre el sistema de Punto de Venta (sistema de computo
adaptado a las ventas), en el que se practicoé durante los horarios sin clientela.

Son asignadas por el Jefe en Turno a una estacién de servicio (grupos de mesas)
en la que deben realizar un rol de limpieza y atender hasta que termine su turno.
Debido a la vestimenta (uniformado como el jefe en turno), se recibieron

comentarios o0 quejas de los clientes respecto al servicio y dio el seguimiento
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correspondiente. En los momentos de poca clientela, se realizaron actividades de
limpieza, después de observar como las realizaban las vendedoras.

Se presté bastante atencién a las actividades del puesto de vendedora de piso ya
que se tenia conocimiento de que posteriormente el taller de este puesto seria una
responsabilidad propia, por lo que se requirié de un aprendizaje mas especifico.
Garrotero. Para la capacitacién en este puesto sé6lo se observd por media jornada
el desempeno de los garroteros en la unidad de Villa Latina. Se le apoy6 llevando
en una charola el material limpio a la estaciobn de servicio. Se verificd
constantemente que no faltaran mantequillas, cremeros y hielo, se realizaron las
actividades de limpieza del restaurante (pisos, paredes, sanitarios, exteriores, etc.)
cumpliendo con el procedimiento para hacerlo con seguridad. Se apoyé cargando
las charolas de poco peso de las vendedoras llevandolas a la mesa, en el
momento en que incrementd la clientela se mantuvo en la estacion de servicio
para no afectar el servicio.

Cajero. En el entrenamiento en este puesto se visitaron dos Unidades y se ocupé
el puesto durante una semana, teniendo el apoyo del cajero de la unidad y del
Jefe en Turno. Se conocié el funcionamiento del equipo de cobro, las formas de
pago y los procedimientos generales. Se ingresaron los pagos con el propio
namero de empleado para tener una responsabilidad sobre los movimientos
realizados. En este puesto se desarrolld rapidamente la habilidad para cobrar los
consumos, y con la responsabilidad de los valores se tuvo mayor cautela por
aprender detalladamente las funciones. Se enfrentaron situaciones reales en los
que la clientela requirié rapidez y cortesia. Se atendieron a clientes de trato dificil y
también se recibieron quejas del servicio.

Jefe de Piso, Subgerente y Gerente. En estos puestos no se tuvo la misma
facilidad para aprender las funciones, ya que por el hecho de ser puestos de
“‘confianza” y con mayor responsabilidad, las personas que desempefan estos
puestos manejan toda informacion de manera confidencial y evitan proporcionarla.
Solo se permanecié dos medias jornadas con las personas que ocupan estos tres,
durante este tiempo se recibid una explicacibn de las actividades, aunque
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existieron diversas interrupciones originadas por la atencion al cliente y recepcién
de comentarios y quejas, llamadas telefénicas de los supervisores de area, por
hacer depédsitos de los valores o la constante supervision y seguimiento al
desempeno de los empleados.

En general se detecté que el comportamiento de los empleados fue poco natural y
que el estar presente influyé en la dindmica habitual, ya que el personal evitd
hacer referencia a situaciones particulares de su unidad y del trato de los mandos
medios hacia el personal y no se mencionaron palabras propias del medio.

4.2 Actividades para la Aplicacion de los programas de Capacitacion
Para impartir los talleres y cursos se realizaron actividades previas que permitieran
la realizacién de los eventos, las cuales fueron:
- Obtener a través del area de Reclutamiento y Seleccién la relacién del
personal contratado y las fechas de ingreso para citar a curso de induccion
o taller segun correspondiera. Para los talleres se obtuvieron los nombres
de las vendedoras y cajeros contratados por el Area de Reclutamiento y
Seleccidén, y se eligid a los correspondientes para asistir al taller de
acuerdo a la fecha de ingreso. Para las vendedoras se requiri6 que
hubiesen laborado en la Unidad de una a tres semanas, tiempo en el que
se le entrena en la cocina de la Unidad y esta iniciando su capacitaciéon en
piso para que haya conocimiento previo del trabajo. Para cajeros, se
requiri6 como tiempo maximo dos semanas de permanencia en la caja del
Restaurante. Para los cursos de las etapas complementarias y de dominio,
el curso fue asignado por el Gerente de Seleccion y Capacitacién, quien
realiz6 las negociaciones con el Responsable del Area a atender.
- Informar al Encargado de Capacitacion las fechas a programar talleres y
cursos para su autorizacion.
- Citar al personal via correo electrénico, enviando a cada unidad el nombre
0 nombres de las personas citadas especificando nombre del curso o

taller, fechas de realizacién, duracién, lugar y nombre del instructor.
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- Confirmar asistencia del personal citado un dia antes de la realizacion del
evento.

- Logistica del evento: preparar previamente la sala de capacitacion vy
solicitar las bebidas y alimentos al area de produccion, fotocopiar el
material de apoyo para los participantes y las constancias de habilidades
laborales, preparar los materiales didacticos para el desarrollo de las
técnicas didacticas y en su caso enviarlos por valija a la sala de
capacitacion correspondiente con la previa anticipacién (verificando su
llegada a la misma).

- Acudir a la sala de capacitacién anticipadamente, dar la bienvenida a los
participantes y registrar la asistencia.

- En caso de no contar con el total del personal confirmado, antes de iniciar
el evento se llamé a las Unidades correspondientes para saber el motivo
de la inasistencia o informar al Jefe en turno que la persona no se

encontraba en capacitacién para deslindar responsabilidades.

4.3 Actividades de Investigacion, Estructuracion y Actualizacion de Talleres
y Cursos.
Los cursos y talleres impartidos y que se reportan en el presente trabajo se habian
estructurado en épocas anteriores por el encargado de capacitacion, (a excepciéon
del Curso de Proyeccion de Imagen de la vendedora Toks, en el que se realizd
desde la estructuracion hasta la coordinacién del evento, dando el apoyo
pedagdgico). Sin embargo fue necesario realizar actividades de investigacion para
obtener informacion tedérica y practica con la finalidad de actualizar la informacién
de los materiales didacticos, de consulta para el instructor y el participante, asi
como los contenidos de los talleres conforme a los cambios de politicas y
procedimientos de la empresa, de tal manera que:
- Se acudi6 frecuentemente a las Unidades de trabajo para participar en las
actividades de cocina y piso durante una jornada de trabajo y obtener la
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informaciébn de una manera vivencial, siendo esta la principal y mas
confiable de actualizacién.

Al visitar las Unidades se obtuvo informacion impresa (manteletas,
promociones, formatos, recetas de nuevos platillos, etc.) que facilitd la
actualizacion de los materiales.

Mediante documentos dirigidos a los Directores o Gerentes de las areas
de Operaciones, Produccién y Calidad, se solicito que al area de
Capacitacion se le enviara todo tipo de materiales e informacién sobre los
cambios para incorporarlos al taller, (a lo que no se obtuvo respuesta y por
ello la informacién de la operacién en las Unidades fue de mayor
confiabilidad).

4.4 Actividades Administrativas

De manera complementaria, se realizaron actividades relacionadas a la funcion

capacitadora, relacionadas con el tramite legal.

Elaboraciéon de las constancias de habilidades laborales en maquina de
escribir, con los datos del personal capacitado y su integracion al archivo
de capacitacion del afio en curso

Archivo de las listas de asistencia como evidencia de capacitacion y
captura en la base de datos de los nombres y eventos a los que asiste el
personal.

Con las evaluaciones escritas, se conform6é un reporte individual de
capacitacion, considerando la participacion de los asistentes, la percepcién
que se tuvo de ellos y en los que se realizaron una serie de sugerencias
para mejorar el desempeno. El reporte fue enviado al Jefe inmediato el
mismo dia que terminé el Taller para que se le diera seguimiento en la
Unidad.

De manera mensual se reporté al Encargado de Capacitacion, el numero
de cursos impartidos, numero de participantes y las observaciones
generales por cada evento realizado, de tal manera que se integrara al
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Reporte Mensual de Capacitacién que se envi6é a la Direccién General y
area involucradas.

4.5 Actividades como instructor de Capacitacion y Resultados

Curso de Induccioén

Paralelamente al entrenamiento en Unidad, se recibi6 la formacién para tomar la
responsabilidad del Curso de Induccion. La cual constd de la revisiéon del Manual
de Consulta de Induccién y la asistencia a las dos sesiones semanales para
observar la forma de instruccion. En las dos sesiones siguientes se impartio la
totalidad de los temas en presencia del instructor modelo. Se recibieron las
observaciones respecto al desempeno por parte del Encargado de Capacitacioén,
senalando los aspectos positivos y las areas de oportunidad (aumento en volumen
de voz, mayor movimiento al frente del grupo y continuar con el conocimiento de la
empresa para afrontar cualquier duda de los participantes).

Asi, se imparti6 la siguiente sesién del curso de induccidon completa, estando
presente el instructor que capacité (sin hacer ninguna intervencién), y a partir de
ese momento se tomé la responsabilidad como instructor del mismo, encargado
de actualizar la informacion y darlo al personal en las dos sedes de Recursos
Humanos.

El curso fue impartido en un horario de 8:00 a 13:00 horas, los lunes al personal
de nuevo ingreso de las Unidades de la Zona Norte y Centro en la sala de
Capacitacion de Basilica y los Viernes en la sala de Villa Latina para las Unidades
de la Zona Sur.

El objetivo del curso fue:

- Incorporar al empleado a la empresa, inculcandole la filosofia y principios
basicos de Cafeterias Toks, S.A. de C.V., asi como proporcionar la
informacién acerca de los derechos prestaciones y obligaciones que se
adquieren al laborar en la empresa.

Los contenidos son:
- Bienvenida y objetivo
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- Bienvenida al Grupo

- Cafeterias Toks, una historia de sabor y calidad

- Estructura organizacional

- Cultura organizacional: Misién, Vision, Filosofia y Valores

- Higiene Alimenticia

- Importancia de la higiene personal

- Causas de enfermedades transmitidas por alimentos

- Distintivo H

- Limpieza y Desinfeccion

- Induccién en Seguridad e Higiene

- Derechos y Prestaciones

- Obligaciones

- Oportunidades de Desarrollo
Los participantes se citaron (a la fecha de curso mas inmediata después de su
contratacion) por el area de Reclutamiento y Seleccién.
La mayoria de las ocasiones el personal fue contratado varios dias antes del
curso, por lo que después de la contrataciéon acudieron a la Unidad asignada a
laborar algunos dias y se presentaron al curso el dia correspondiente segun la
sede. Cuando la necesidad de personal en la Unidad fue muy alta, el empleado ya
no fue enviado al curso.
El curso se impartié por un periodo de ocho meses para el personal de nuevo
ingreso de diferentes categorias y unidades de trabajo, atendiendo grupos con un
promedio de 3 hasta 17 personas (de acuerdo al numero semanal de
contrataciones), para después dejarlo bajo la responsabilidad de otro instructor
Adicionalmente este curso se impartié en tres fechas distintas al personal de las
dos Unidades de Toluca y de Cuernavaca, que hubiese ingresado a la empresa
por lo menos seis meses antes de la visita y/o también a quienes nunca hubiesen
tomado el curso.
Durante los dos primeros meses de llevar a cabo esta actividad se detect6 que
sblo estaba asistiendo de la zona norte un 40% y de la zona sur el 70% del
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personal contratado, y que el mas recurrente fue el de la zona norte, lo que se
informd al Gerente de Seleccion y Capacitacién que autorizd realizar siguientes
medidas:

- Informar al Jefe de Selecciéon y Reclutamiento para que al contratar al
personal se asegurase de enfatizar la fecha de curso correspondiente.

- Llamar a Gerente y Chef de las Unidades de mayor inasistencia para saber
los motivos de la misma y mencionar la importancia de la induccion para la
permanencia en la empresa, invitdndoles a participar con el area de
capacitacion.

- Enviar un correo electrénico al Auxiliar Administrativo de la Unidad un dia
antes de la fecha del Curso para informar al personal implicado.

- Se realizd un documento que deberia de complementar el Auxiliar de
Reclutamiento con la fecha del curso para entregar al empleado al momento
de terminar la contratacién, en el que se agregd un espacié para ser firmado
por el jefe directo al momento de presentarse en la Unidad.

- El Encargado de Capacitacién convocé a una reunion con los Supervisores de
Operacién y Produccién para explicar la situacion y solicitar apoyo.

Con estas acciones se modific6 el nimero de asistentes a los cursos,
aumentando considerablemente del tercer al sexto mes, obteniendo un 87% en la
zona norte y un 94% en la zona sur, observandose que lo que propicié dichos
resultados fue casi la mayoria de las acciones, a excepcion del correo electronico
enviado al auxiliar administrativo, ya que al realizar llamadas telefénicas
aleatoriamente a las unidades para identificar si se estaba leyendo la respuesta
fue negativa ya que habia perdido el impacto inicial. Para los meses séptimo y
octavo, declind el porcentaje de asistencia en la zona norte, ocasionado
totalmente por las unidades de San Cosme, La Villa, Lomas Verdes y Palmas ya
que debido a la constante falta de personal y la excesiva carga de trabajo
informaron al Gerente de Seleccion y Capacitacion que mientras no se

regularizara su situacion, no contaria con la asistencia de empleados de estas
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unidades. En el caso de la zona sur la asistencia fue constante, manteniendo

generalmente un 90% o mas, afectado en algunas ocasiones por la falta de

personal de la Unidad Division del Norte. Cabe sefalar que estas Unidades

también son las que presentaron mayor rotacion de personal durante el periodo

reportado.

En la unidades foraneas se detectd que la mayoria del personal contratado que

renuncia o abandona el empleo no toma el curso de induccién debido a que en

las tres visitas realizadas el auxiliar administrativo informé que el nivel de rotacion

es alto. Por tanto se le presentdé al Encargado de Capacitacion una propuesta

(que fue aceptada) para:

Solicitar a los supervisores de zona enviar a los Auxiliares administrativos
de las Unidades de Cuernavaca, Toluca y Puebla al D.F. a las
instalaciones del area de Capacitacién a observar un curso de induccién
con la finalidad de formarlos e impartir el curso de manera mensual,
realizando la visita un mes después de proponerlo.

Después de su asistencia se realizé una reunién en la que se aclararon
dudas y se acordd que ellos impartirian el curso de manera mensual y
cada trimestre asistiria el instructor a impartirlo y actualizarlos.

Se les entregd una carpeta de Induccidon junto con los materiales
didacticos a utilizar y la Guia didactica y se determiné que el instructor
informaria en su momento los cambios y/o actualizaciones a los materiales
correspondientes.

Se les entregd un formato de las listas de asistencia y el formato de
constancias de habilidades laborales para que fuesen elaboradas vy
enviadas al area de capacitacion para centralizar y mantener un control en

el area de capacitacién sobre lo realizado en Unidades foraneas.

Para el octavo mes de ser responsable del curso se obtuvo una respuesta positiva

de las Unidades de Toluca y Cuernavaca reportando 17 y 9 personas capacitadas

(respectivamente) por el Auxiliar Administrativo. En tanto que de Puebla no se
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reportd ningun curso debido a que no existieron contrataciones durante ese
periodo por ser una Unidad con un indice de ventas muy bajo.

En total se impartieron 58 Cursos de Induccidn, capacitando a 264 personas.
Talleres de Entrenamiento en el Puesto

Una vez que se tuvo la responsabilidad del Curso de Induccién, se inicid
paralelamente la formacion para tomar los Talleres de Vendedora de Piso y Cajero
Restaurante, asi como los Talleres de Reentrenamiento para los mismos puestos.
El proceso fue el mismo que para Induccién, se observé la manera de impartir el
taller, se revis6 el manual, se impartieron temas, se recibieron comentarios sobre

el desempenfo y posteriormente se tomo el Taller.

Taller de Vendedora de Piso
Se imparti6 quincenalmente a las vendedoras de nuevo ingreso de todas las
Unidades locales (con una antigliedad no mayor a veinte dias) en la Sala de
Capacitacion de Basilica. Este Taller tuvo una duracién de dos dias (generalmente
martes y miércoles), con un horario de 8:00 a 16:00 horas.
El objetivo del taller fue:
- Las participantes identificaran las responsabilidades de la Vendedora de
piso y conoceran las politicas y procedimientos de la empresa para
desarrollar las habilidades propias del puesto.

Los contenidos son:
- Reglamento Interior de Trabajo
- Codigo de Conducta
- Organigrama de la Unidad
- Presentacién Personal e Imagen de la Vendedora
- Funciones y Responsabilidades
- Equipo de Trabajo
- Detalles del Buen Servicio y Charolear
- Conocimiento de los Platillos
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Tipos de Montaje

Estacidon de Servicio

Elaboracién de Comandas

Practica de Servicio

Shopper y Selectivas

Menu Dietético y de Acrilico

Observacion de Platillos y Ejercicio sobre Platillos
Labor de venta, Practica de Charoleo y Toma de Orden.

Se tuvo a cargo el taller por siete meses, y se desarroll6 a la par de la imparticion

del Curso de Induccion. Durante los dos primeros meses se detect6 la necesidad

de estructurar y actualizar los contenidos del curso de acuerdo a las necesidades

de la empresa y a la importancia del puesto, debido a que se noté:

Aun cuando existe una guia didactica, no se cumplia como tal porque no
estaba actualizada, y no se le daba gran importancia a este tipo de
documentos.

No se contaba con el material didactico completo debido a la falta de
presupuesto y a que no se habia solicitado.

Existia desconocimiento sobre los contenidos del taller por parte de la
mayoria de Gerentes y Supervisores, generando incredulidad hacia la
funcion del area de Capacitacion.

No existia un programa de capacitacion en la Unidad para la vendedora de
piso que siguiese desde su ingreso hasta la asistencia al taller de
capacitacion, dejando esta funcién a los Gerentes sin garantizar que se
cumplieran los objetivos y existia una gran diferencia entre el nivel de
conocimientos entre vendedoras de distintas unidades al asistir al taller.

Se informd de la situacién al Gerente de Seleccion, el que permitié realizar las

siguientes actividades:

Establecer un programa de trabajo que especificara los temas a impartir,

de tal manera que se consultara al impartir el taller.
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- Solicitar a las éareas de produccidbn y operaciones mediante un
memorandum, dos juegos completos de loza, cristaleria, cubiertos y
equipo complementario del que es utilizado por las vendedoras, asi como
fotografias de los platillos y de los cortes de carne, los cuales fueron
entregados dos meses después.

- Se elaboraron diversos documentos de apoyo al participante y se
actualizaron los existentes.

- Se invit6 a los Gerentes y Supervisores mediante correo electrénico a
asistir a un Taller de Vendedora, lo cual por no establecerse una fecha
especifica, no se logro.

- Se realiz6 un programa de capacitacién en Unidad para la Vendedora, el
cual constaba de 14 dias en la Cocina y Piso de la Unidad para la cual la
Vendedora fue contratada. Este documento se presento a los supervisores
de Produccion y Operaciones con la finalidad avalarlo, contar con su
apoyo Yy transmitir esta informacién a los Gerentes y Chef de las Unidades.
En él, se establecieron las actividades a realizar, las areas a visitar y los
tiempos de permanencia y el area de Reclutamiento entreg6 a cada
vendedora contratada una copia para realizarlo durante su entrenamiento
en Unidad.

En los primeros 3 talleres se observé a través de las evaluaciones iniciales que
existia un alto nivel de desconocimiento sobre las areas de cocina y piso, Y
principalmente sobre los platillos de la carta y el uso de la comandera, ya que en
un 90% las calificaciones fueron menores a 5. Las calificaciones obtenidas en la
evaluacién inicial a partir del cuarto taller aumentaron a un promedio de 6 o 7,
debido a que se aplic6 el programa de capacitacién en unidad elaborado. Con
base en dichas evaluaciones se profundizdé en todos los temas, definiendo cada
uno de los términos técnicos y conceptos utilizados en el area de trabajo, para
posteriormente entrar de lleno a los temas, basicamente para las participantes que

no tenian experiencia en el ramo.
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Se detect6 que para el desarrollo del taller son insuficientes dos dias, debido a la
cantidad de temas y el desarrollo de habilidades con el que se debe cumplir.

En las evaluaciones finales se observé un que las calificaciones aumentaron
considerablemente en relacion a las iniciales, obteniendo generalmente de 8 a 10,
observando que de los temas impartidos se dificulté a algunas participantes
memorizar todos los platillos debido a la cantidad de ellos. Sélo se dieron dos
casos de calificaciones de 6, de una vendedora de Mixcoac y otra de Echegaray,
en los que de manera especial se realizd un reporte especificando las areas a
reforzar y mejorar, se contactd via telefénica al Gerente de la Unidad (que en
ambos casos hablaron de un bajo rendimiento en el trabajo de la Unidad) y dos
semanas posteriores se les citdé a un taller de Reentrenamiento.

Los resultados cuantitativos se complementaron con la observacion del desarrollo
de las practicas desarrolladas en el aula y la retroalimentaciéon a las mismas, asi
como por los comentarios escritos de las vendedoras en los que reconocieron una
diferencia entre antes y después de tomar el taller para realizar su funcién.

Asistidé un 79% de las vendedoras citadas, el 21% restante no se presenté al taller
por ser baja y no informar al area de capacitacion, porque la alta demanda de
personal en la Unidad no lo permiti6 y en muy pocos casos por problemas
personales o familiares y la distancia del domicilio a la sala de capacitacién.

Se impartieron 14 talleres a grupos que fueron de tres a nueve personas,
capacitando a un total de 52 vendedoras.

Taller de Cajero Restaurante

Se program6 cada seis semanas (en promedio), con una duracién de dos dias, en
un horario de 8 a 16 horas.

El objetivo del Taller fue:

- Impartir los conocimientos de acuerdo a politicas y procedimientos de
TOKS vy desarrollar las habilidades para ocupar el puesto de Cajero
Restaurante.

Los contenidos del taller son:
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- Organigrama de la Unidad

- Reglamento Interior de Trabajo

- Presentacion Personal

- Responsabilidades y Funciones

- Equipo de Trabajo, Medidas de Seguridad
- Formas de Pago y Descuentos

- Formatos, Controles y Ejercicios practicos de llenado.

Se impartieron 3 Talleres durante un periodo de 4 meses, desarrollando esta
actividad también de manera paralela a los Cursos de Induccién y Taller de
vendedoras, aunque este taller después se dejé a otro instructor. El criterio de
asistencia para programar un taller fue de un minimo de 2 asistentes. La poca
frecuencia del taller se debié a un reducido numero de contrataciones para el
puesto, observandose que el indice de rotacién en el puesto fue muy bajo y que
las vacantes para este puesto fueron pocas, ya que cada Restaurante requiere
para la operacion unicamente 2 cajeros (turno matutino y turno vespertino) y que
los que laboran en la empresa tienden a permanecen por amplios periodos debido
a que se les considera personal de confianza que cuenta con mejores
prestaciones que el personal operativo.

Un 91% de participantes fueron del sexo masculino (por ser contratados para
trabajar en el turno vespertino), lo que influyé para que la dinamica del taller fuese
mas fluida, cumpliendo especificamente con los temas y tiempos programados sin
invertir mayor tiempo en comentarios de aspectos personales como en el caso de
las vendedoras.

Al llevar a cabo el taller se encontr6é que:

- El objetivo del taller no aplicaba ya que el conocimiento lo obtenian en su
Unidad de trabajo y que el asistir al taller les fue utili como una
actualizacion y no como una formacién basica debido al la poca frecuencia
de programacion del taller.

- La guia didactica y los materiales no contenian informacion actualizada.
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No se contaba con el equipo de cobro para capacitar en el puesto.

La informacion proporcionada en el taller era totalmente tedrica, sin
realizar practica para el desarrollo de habilidades en el equipo de cobro.
Los cajeros requerian las politicas y procedimientos relacionados con sus
funciones, basicamente sobre el llenado de formatos.

Al ser entrenados en la Unidad se ocasion6 en el Cajero un aprendizaje de
politicas y procedimientos distorsionado, ya que su formacién estuvo en
manos de otros cajeros o jefes de piso que no recibieron una capacitacion
en el puesto, la que en la mayoria de los casos tuvo una duracion de uno a
dos dias promedio para después ocupar el puesto totalmente.

Los cajeros reportaron que debido al desconocimiento sobre la funcién del
equipo de cobro, sufrieron faltantes de dinero en su caja y manifestaron
que les hubiese sido de mayor beneficio el taller antes de ir a sus unidades
de trabajo.

El area de Auditoria reporté constantemente a la Direccién General de la
empresa una diferencia entre Unidades respecto al llenado de formatos
contables, determinando que el area de Capacitacién deberia de realizar
un plan de accién para unificar procedimientos.

Los cajeros mostraron inquietudes profesionales tanto para desarrollarse
en la empresa como para continuar sus estudios, asi como agrado por el
empleo, expresando que la capacitacién les facilitaria ascender de puesto
(a algunos ya se les consideraba para el siguiente puesto superior por

parte de los Supervisores de su zona).

Las acciones que se llevaron a cabo ante esta situacion fueron:

Actualizar la informacién de los manuales, solicitando el apoyo del area de
Calidad para obtener las politicas y procedimientos que aplicaban para el
puesto.

Solicitar la instalacién de un equipo de cobro en el aula de capacitacion (el
cual fue negado por falta de presupuesto).
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- Elaboracién de las pantallas del equipo de cobro en acetatos para dar un
panorama general sobre su operacién.

- Se elaboré una propuesta para impartir un taller de Reentrenamiento de
cajero restaurante (actualizacion en el puesto) para los cajeros y jefes de
piso de todas las Unidades (locales y foraneas) para unificar informacion,
la cual fue presentada a los Supervisores de operacién y aceptada.

En las evaluaciones finales se obtuvieron calificaciones de entre 7y 8 para cajeros
de una fecha de ingreso reciente y para los que ya tenian algunos meses en la
operaciéon de 9 y 10, aunque se observd que en el total de participantes existian
bastantes dudas con respecto a la hoja de entrega o la elaboracion de la notas de
consumo (documentos fiscales) debido al calculo de porcentajes del I.V.A. y falta
de informacion sobre los datos por incluir en las celdas de la hoja.

Impartir el Taller de Cajero Restaurante dio como resultado la capacitacion de un
total de 8 cajeros, contando con la asistencia del 100% del personal citado.

Taller de Reentrenamiento de Vendedora de Piso

Se imparti6 cada dos semanas en un horario de 8 a 13 horas, alternando una
semana el Taller y la siguiente el Reentrenamiento.

Este taller de Reentrenamiento tuvo por objetivo:

- Reforzar en las vendedoras el conocimiento adquirido en la Unidad y/o
actualizar los conocimientos técnicos en el puesto para optimizar el
desemperio.

Los contenidos del taller son:

- Reglamento Interior de Trabajo y Cédigo de Conducta

- Organigrama de la Unidad

- Presentacién Personal e Imagen de la Vendedora

- Funciones y Responsabilidades

- Equipo de Trabajo

- Detalles del Buen Servicio y Charolear

- Conocimiento de los Platillos, Tipos de Montaje y Estacion de Servicio
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- Elaboracién de Comandas, Shopper y Selectivas
- Menu Dietético y de Acrilico y Observacion de Platillos

- Labor de venta

Se citd a las personas que no asistieron al Taller de Vendedoras.

En un caso especial, se impartié a la vendedoras de Echegaray y Mixcoac que ya
habian asistido al Taller de vendedoras como una manera de dar seguimiento a su
capacitacion. El objetivo de integrarlas al reentrenamiento fue evaluarlas
nuevamente y reforzar el aprendizaje a peticion de los Gerentes de las respectivas
Unidades, quienes consideraron que dichas personas tenian bajo rendimiento en
el trabajo. Para ellas se elaboré una evaluacion méas detallada de forma oral y
escrita, ademas de que el instructor dedicé un espacio para cuestionar sobre las
dificultades en el trabajo y dar solucion a las dudas expuestas. Se identifico que en
ambos casos existian problemas personales con los Jefes de Piso y expresaron
que esto les dificultaba desempenar el trabajo, situacién que se reporté al
Supervisor de Zona para dar solucion.

Se impartieron 10 talleres de Reentrenamiento para Vendedoras de Piso durante
cinco meses, observandose que sélo asisti6 el 60% del personal citado,
manifestando tanto los Gerentes como los Supervisores que se dificulta sacar a
una vendedora de la unidad, ya que por el tiempo que tiene laborando, tiene la
responsabilidad de un cierto niumero de mesas y afectaria la operacion de la
Unidad, otra situacién es que para el momento de ser citadas algunas ya se
habian dado de baja y esto no fue reportado al area de capacitacion.

Al realizar esta actividad se detect6 que:

- El tiempo de duracién fue insuficiente para cumplir el objetivo, debido a
que aun cuando no se realiza ninguna practica y los temas se revisan
breve y teéricamente, las vendedoras expresaron situaciones especificas
de la operacibn para las que requirieron se les hablarda mas
profundamente del tema, ademas de que otras vendedoras también
apoyaron con su participaciéon de acuerdo a la experiencia obtenida.
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Generalmente se rebasé el tiempo marcado, el que tuvo que justificarse
con algunos Gerentes ya que las vendedoras tenian la orden de asistir a
laborar después del Taller.

El taller tuvo la funciéon de dar a conocer procedimientos y politicas del
puesto para apegarse al estdndar sefalado, ya que en el entrenamiento
en Unidad se proporcioné a las participantes informacion incorrecta al ser
capacitadas por personal de mayor antigiledad que no estaba actualizada,
o por el contrario, la formacion en el puesto fue en un breve tiempo debido
a la necesidad en la Unidad por incorporarlas lo mas pronto posible a
brindar el servicio al cliente y los conocimientos los obtuvieron con la

practica misma.

Lo realizado ante esta situacion fue:

Estar al tanto de las fechas de contratacion de vendedoras para programar
a las vendedoras al Taller como primera opcidn para la formacion inicial.

Proponer el reentrenamiento como un taller de actualizacion para toda la
poblacion de vendedoras, primeramente para nivelar los conocimientos y
posteriormente para realizarse ante un cambio de politicas o
procedimientos, lo que no fue aceptado por el Gerente de Seleccidén y
Capacitacion argumentando que el objetivo era cubrir a todas las
vendedoras en su una capacitaciébn basica y que posteriormente se

tomaria en cuenta la propuesta.

Las evaluaciones finales arrojaron calificaciones de 9 y 10 en la totalidad de los

casos, en las que también se observé desconocimiento de algunos platillos,

basicamente de los de promociones ya que la duracién para ofrecerlos al cliente

es solo de un mes y son cambiados. De igual manera, se observé que no

cumplieron con el maquillaje e imagen de la vendedora y argumentaron que en la

Unidad no se les exigié este aspecto.

Se capacité a un total de 31 personas.
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Taller de Reentrenamiento de Cajero Restaurante

Se programd mensualmente en un horario de 8 a 13 horas, alternando las fechas
con la imparticion del Taller de Cajero. Se cité a los cajeros que no habian sido
citados al Taller inmediatamente después de ser contratados por no contar con el
minimo de dos personas para impartirlo, conformando grupos de hasta 4
personas. La mayoria de los asistentes tenian dos o0 mas meses laborando en la
empresa.

Como eventos especiales, se realizaron dos Talleres de Reentrenamiento para
unificar y actualizar informacién para todos los cajeros de la empresa como
respuesta a la propuesta realizada por al area de Capacitacion, en los que
estuvieron presentes los Supervisores de Operaciones y dos Auditores. Los
grupos fueron de 21 y 24 personas respectivamente.

El objetivo del Taller de Reentrenamiento fue:

- Reforzar en los cajeros el conocimiento adquirido en la Unidad y/o
actualizar los conocimientos técnicos en el puesto para optimizar el
desempeno.

Los contenidos son:

- Organigrama de la Unidad y Reglamento Interior de Trabajo

- Presentacion Personal

- Responsabilidades y Funciones

- Equipo de Trabajo

- Medidas de Seguridad

- Formas de Pago y Descuentos

- Formatos y Controles, practica de Servicio al Cliente

En total se impartieron 6 talleres en los que se observo:
- Aceptacion por parte de los participantes ante el curso ya que
manifestaron que era importante que se les considerara para los eventos

de capacitacion.
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Se utilizaron los recursos didacticos y materiales para conducir el taller,
sefalando las politicas para apegarse a los estandares de calidad y
servicio establecidos, ya que el taller fomento la unificacién de informacién
de acuerdo a las politicas y procedimientos establecidas por la empresa.
El tiempo de duracién fue suficiente ya que por la experiencia obtenida en
la unidad, los participantes contribuyeron ampliamente con su participaciéon
ya que al presentarse al taller ya contaban con las habilidades para el
manejo de cobro y llenado de formatos.

Se practico el llenado de formatos en el aula para reforzar el aprendizaje,
ya que se identificaron diferencias en el llenado.

El evento fue Util para una retroalimentacién entre unidades (con apoyo del
instructor), en el que se detectaron situaciones problematicas y
recurrentes en el trato al cliente.

Se identificaron situaciones particulares de cada Unidad (faltantes de
materiales, fallas en el equipo de cobro, relacion con los jefes, etc.) a
peticion de los Supervisores para realizar acciones ante ellas.

Lo obtenido después de la imparticion del taller fue:

Elaboracion de un reporte dirigido a los Supervisores con lo detectado
para informar los resultados y realizar acciones.

A partir de lo reportado, se unifico la imagen de los cajeros ya que el area
de Operaciones les apoy6 con la distribucion de Uniformes a un precio
bajo que se descontarian via némina.

Se atendieron las solicitudes de material para llevar a cabo las funciones y
compostura de equipos.

Se acord6 llevar a cabo una reunion con el personal de auditoria
semestralmente para identificar las areas de mejora y reforzamiento en la
capacitacion de los cajeros, y en casos especiales cuando la operacion lo
requiriera.

Se acordd revisar la solicitud de equipo de cobro para el area de
capacitacion.
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En esta actividad no se aplicé evaluacion por solicitud de los supervisores, ya que
el objetivo del Taller fue unicamente actualizar los procedimientos y politicas que
aplicaban para este puesto.

Como resultado de esta actividad se contd con la asistencia del 100% del personal
citado, teniendo un total de 56 cajeros.

Cursos
Un Encuentro Contigo
Como parte de una campafna de capacitacion para el personal de cocina de las
Unidades locales, se impartié el Curso “Un Encuentro Contigo” como apoyo al
area ya que la rotacién de personal en esa época fue muy alta y a peticiéon del
area de Produccion por existir situaciones personales de conflicto entre los
companeros.
El objetivo fue:

- Ampliar el conocimiento de si mismo para mejorar las relaciones de

trabajo.

Los contenidos del curso son:

- Caracteristicas del Grupo y de los Comparieros

- Caracteristicas Personales

- Autoconocimiento

- Experiencias Personales (familiares y laborales)

- Valores personales

- Relaciones Familiares

- Madurez Laboral

Se impartié al turno matutino y vespertino de cada unidad, en las instalaciones de
la misma o de la Tienda Gigante mas cercana, en dos horarios, de 12:00 a 2:30
para personal del turno vespertino y de 4:00 a 6:30 para personal de turno
matutino, en el se detect6 que:
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- El curso fue aceptado con amplio agrado por el personal de cocina, ya que
el tema se manejo de forma encubierta para no relacionarlo directamente
con el empleo, enfocarlo al aspecto personal y lograr la asistencia de los
empleados.

- Se tuvo la necesidad de crear nuevas estrategias de interaccién con los
participantes, ya que a diferencia del personal de piso, el personal de
cocina mostré6 un repertorio verbal y de habilidades sociales bastante
limitado

- El espacio (aula) es ajeno a ellos y al impartirles el curso se percibidé su
visién hacia mi persona como una figura de autoridad que generé barreras
de comunicacién.

- Lo conveniente fue utilizar el lenguaje mas coloquial posible (similar al de
ellos), acudir con atuendo sencillo, presentarse por su nombre como un
integrante mas, memorizar cada uno de los nombres de los integrantes,
ocupar un asiento entre ellos y dar atencion en todo momento a la
participacion escuchando detenidamente las aportaciones para dar
respuesta inmediata con voz cordial.

- La situacion de tension inicial en los grupos se agudizd por las
caracteristicas de la poblacién, ya que un 70% son hombres mismos que
ocupan los mandos medios y lideres del grupo y que ademas se expresan
con un lenguaje altisonante.

- Al'inicio de las sesiones, se detectd una actitud de resistencia al tema y de
indiferencia y reto al instructor, aunque gradualmente mostraron inquietud
hacia el desarrollo del evento y amabilidad extrema.

- En el caso del sexo femenino, se conté con un numero considerable de
participantes, sin embargo su comportamiento fue muy similar al que
adoptan en el area de trabajo ya que sus opiniones fueron minimas por la
figura de autoridad del Chef o Subchef (que funge como su jefe), aunque
mostraron una participacién mas emotiva y expusieron sus sentimientos

sin reservas, enriqueciendo los temas.
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- Se observd notable diferencia en el nivel y contenido de la participacion

entre grupos de hombres y los grupos mixtos, siendo mayor en el ultimo
caso.

Asimismo, los Chef y Subchef se esforzaron por hacer evidente ante el
instructor (en todos los casos) su superioridad por encima de los
empleados, ensalzando sus caracteristicas personales y destacando su
desarrollo profesional en la empresa, lo que en algunos casos fue positivo
para motivar al personal al desarrollo profesional y en otros tuvo una
influencia negativa ya que los participantes deseaban también resaltar sus
virtudes y se generaban pequefios conflictos.

En cada uno de los eventos, en algin momento o en algun participante las
emociones se demostraron con frases entrecortadas, llanto o con el
silencio por la situacion personal expuesta, ademas de que se tuvieron
respuestas generalizada por parte del grupo a un sentimiento o evento
similar al escuchado en el aula, para lo que posteriormente se realizaron

técnicas de juego con el fin de relajar la tension.

Al desarrollar esta actividad, se obtuvo:

La integracién entre los participantes en la que los empleados de nuevo
ingreso conocieron el nombre de sus compaferos, identificaron
caracteristicas personales que no habian percibido en el lugar de trabajo,
y expresaron su asombro por situaciones que experimentaron los
compafneros desconocidas hasta entonces.

La cohesidon de grupo increment6 originada por los comentarios expuestos
y en muchos de los casos existieron opiniones de apoyo o solidaridad
hacia los otros.

Al final del curso, se detectd que algunas relaciones de conflicto o roce
entre companeros se mejoraron debido a que se expusieron también
situaciones cotidianas que por la carga de trabajo se convierten en
habladurias y no se les da solucién, esto por el simple hecho de conocer al
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companero o por tratar directamente el problema en la Sala de
Capacitacion.

- Adn cuando no se obtuvieron datos tangibles como resultado posterior a la
imparticion del curso, el Director de Produccion manifesté al Gerente de
Seleccién y Capacitacion que noté una minima reduccion de la rotacion
del personal de cocina en un periodo de tres meses después de la
imparticion del curso.

- El Director de Produccién solicit6é a través de un documento que hizo llegar
al Gerente de Capacitacion se programara para el afno siguiente otro
evento de las mismas caracteristicas para su personal.

Con esta actividad, se capacité al personal de las Unidades de Palmas, Ejército,
La Villa, Basilica, Zaragoza, El Salado, Villa Latina, Mixcoac, Miramontes, Eduardo
Molina, Lindavista, Aragon, Division del Norte, Acoxpa y Santa Mdnica, y al de los
Restaurantes Especializados El Campanario Acoxpa y Tutto Bene Polanco.

Se contd con la asistencia de 354 personas en 34 eventos, lo que representd un
91% del personal citado. Debido a que este taller fue impartido simultdneamente
por los demas instructores del area, se capacitaron a todas las Unidades locales,
obteniendo un 94% de asistencia del total de la plantilla del personal de cocina.

Como Trabajar en Equipo e Integracion

Este curso se imparti6 como evento final de un programa de capacitacion
disefado para la reapertura de la Unidad Zaragoza, en la que se reestructuré el
edificio y sus interiores para darle una imagen mas actual y con ello atraer mayor
clientela. Previamente el personal recibié Reentrenamiento en el puesto, Cursos
de Servicio y un Encuentro Contigo por parte de los otros instructores del area.

El objetivo del curso fue:
- Fomentar la integraciéon grupal e identificar el papel del trabajo en equipo
para el cumplimiento de una tarea con el fin de relacionarlos con el

desempenio de las funciones en la empresa.
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Los contenidos del curso son:
- Actividades de integracion grupal
- Introduccién a equipos de trabajo
- Trabajo en equipo. Concepto de grupo, equipo de trabajo y trabajo en
equipo.
- Caracteristicas de los equipos.

- Realizacion de una tarea mediante trabajo en equipo.

Se programé de 7:30 a 14:00 hrs. para todo el personal de cocina y piso de la
Unidad.

En el curso se senalaron las caracteristicas y diferencias entre equipos de trabajo
y grupos para reforzar el desempeno en la unidad, ademas de desarrollar técnicas
que facilitaran la cohesién e integracién de los participantes de las dos areas de
trabajo para aplicarlo en el area de trabajo principalmente el dia de la Inauguracion
de la Unidad y subsecuente.

El trabajo se realizé en dos fases, el trabajo en el aula y en campo (Sala de
Capacitacion y Estacionamiento de la unidad Basilica).

Inicialmente se desarrollaron técnicas de presentacién personal ya que asistié el
personal de turno matutino, vespertino y de nuevo ingreso por lo que hubo que
reforzar la integracion grupal contando con la colaboracién de los Jefes inmediatos
(Gerente y Chef).

Los temas se revisaron en el aula mediante acetatos, rotafolios, corrillos y lluvia de
ideas, enfocandolos a la reapertura y objetivos de la remodelacion de la Unidad.
La forma de trabajo fue la conformacion de subgrupos o equipos de trabajo con un
responsable de las actividades realizadas para reflexién y discusién.

El trabajo en campo consistié en dinamicas de juego en el estacionamiento con el
objetivo de fomentar la integracion del grupo a través del trabajo en equipo, se
mantuvieron a los equipos formados en el aula con su representante para
coordinar las actividades que sefalara el instructor y se fomento la competencia
entre si otorgando un puntaje a la ejecucién por equipo.
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En el desarrollo del curso se observo:

La mayoria de los participantes comenzaron a llamarse por su nombre, sin
distinciones siendo de piso o cocina, o del turno matutino y vespertino.

Se observo colaboracion para realizar las dinamicas e interés por el tema.
Se manifestaron problematicas reales entre piso y cocina, llegando a
acuerdos para dar solucién.

Los participantes concluyeron que quien resulta afectado cuando no existe
trabajo en equipo es el cliente, la empresa y finalmente ellos como
empleados.

Se detecto que existid un alto nivel de entusiasmo generado por la
remodelacion de su Unidad, el cual se foment6 a través de las dinamicas
aumentando la participacion.

Los participantes solicitaron apoyo al area de capacitacion para hacer del
conocimiento de los Supervisores de Operaciones y Produccién la falta de

materiales para realizar sus funciones.

Como cierre del curso se realiz6:

Una tarea final, que fue la elaboracion de un “collage” en donde
expresaran lo que esperaban de la Nueva Unidad que se les entregaba,
en el que basicamente senalaron los objetivos de tener mayor ventas y
clientela a través de un mejor servicio del que prestaban antes de la
remodelacion de la Unidad.

Ceremonia de Clausura con el Director General y los Directores de
Operaciones y Produccion, para hacer entrega de Reconocimientos a
todos los participantes después de mostrar el “collage” como producto del

taller.

En la inauguracion de la Unidad, se colocé el “collage” en el area de vestidores del

personal como una forma de reforzar lo realizado en el taller.

Se cont6 con un total de 65 personas, que representd el 97% del personal de la

unidad Zaragoza de las areas de piso y cocina.
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Proyeccion de Imagen de la Vendedora Toks

La empresa inicié un cambio de imagen organizacional que implicaria cambios en
el logotipo, remodelaciones en las unidades e incluyé también la imagen de las
vendedoras, por lo cual se propuso un cambio del color y modelo del uniforme asi
como de imagen personal, para tal efecto se contrato a una especialista en
imagen y personalidad para capacitar a un grupo de 60 vendedoras (Unidades
Palmas y Ejercito) en dos sesiones de taller practico.

El objetivo que se elabor6 fue:

- Las participantes identificaran aspectos de mejora en higiene, vestuario,
maquillaje y actitud que les permitan proyectar una imagen acorde al lugar
de trabajo.

Los contenidos de este taller son:

- Co6mo vestir en el trabajo

- Accesorios

- Higiene personal

- Lenguaje corporal

- Limpieza facial

- Maquillaje de dia y peinado

Se asistié a esta capacitacidon para videograbar las sesiones, se recibié el material
del participante que elaboré el especialista, se expusieron las dudas al
especialista, para posteriormente elaborar material didactico, manual del
instructor, material para el participante, acetatos, rotafolios y armar un set de

maquillaje similar al usado en el taller.

Con ello, la Direccién General decidié que el taller deberia ser impartido por el
area de Capacitacion para evitar los gastos de los honorarios de la especialista.
Se programé el primer curso “La imagen de la vendedora TOKS” en dos horarios:
de12a 14 hrs.yde 17 a 19 hrs. en los que:

- Se transmitieron los conocimientos a través del material elaborado
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Se informé a las vendedoras del cambio de uniforme al final del taller
obteniendo una respuesta generalizada de resistencia al cambio,
basicamente por los colores del maquillaje, principalmente en las
vendedoras de mayor antigliedad, aunque finalmente en la mayoria de los
casos acataron lo dispuesto.

Se cit6 al Gerente, Subgerente y Jefe de Piso de las Unidades con la
finalidad de que adquirieran un conocimiento general sobre el tema que
les permitiera dar seguimiento en el area de trabajo al cumplimiento de lo
senalado.

La Direccién General acord6é en conjunto con el area de Capacitacion la
institucionalizacion de la imagen de la vendedora, y el taller como una
disposicién de la empresa

Se establecié que los aspectos de imagen personal sefalados en el curso
se utilizarian como criterio para la contratacion de las vendedoras,
proporcionando al area de reclutamiento el formato de la “imagen de la
Vendedora Toks” para entregarlo antes y después de la firma de contrato.
Se elaboré una propuesta para impartir el Curso a las vendedoras de
todas las Unidades (incluyendo las foraneas), a lo que la Direcciéon de
Operaciones determiné que la asistencia seria obligatoria antes de realizar
el cambio de uniforme en cada Unidad.

Se observd una modificacion en la imagen de la vendedora en la mayoria
de las vendedoras, basicamente en el estilo de maquillarse, lo que se not6
considerablemente con el cambio de uniforme.

El cambio fue tan notorio que Gerentes de otras Unidades, en las que adn
no se realizaba el cambio de uniformes, solicitaron a su personal
organizarse para acudir a dichas Unidades a observar la imagen de las
vendedoras.

Se recibieron solicitudes para realizar acciones de capacitacion que
permitieran mantener la imagen obtenida en capacitacion, a lo que se

propuso realizar un seguimiento a la “Imagen de la Vendedora Toks”
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Este Curso se imparti6 a las vendedoras de las Unidades de Acoxpa y Mixcoac
contando con la asistencia de 64 vendedoras en 4 eventos.

Seguimiento

Se dio seguimiento al Curso de Proyeccion de Imagen de la Vendedora Toks en
las 6 unidades a las que se impartié, el objetivo fue corroborar que una vez
impartido el curso las vendedoras hicieran los cambios de imagen y maquillaje
senalados en el taller, por lo que se visitaron visité las Unidades informando
previamente al Gerente sin especificar el objetivo y evitar que las vendedoras
estuviesen enteradas.

Se llegd a la Unidad 40 minutos antes del cambio de turno, con el fin de captar a
las vendedoras que llegaban antes de su jornada de trabajo y a las que salian de
turno. La metodologia consistié en realizar observaciones individuales en 5 0 10
minutos a cada vendedora de la unidad para elaborar un reporte en donde se
resaltaron los aspectos que si se habian cumplido para posteriormente realizar
recomendaciones individuales de mejora de imagen. Con lo observado se elabor6
un reporte, enviando una copia al Director de Operaciones, al Supervisor
correspondiente y al Gerente para que en los dias proximos se diera seguimiento
a cada vendedora, determinandose que si no se realizaban las modificaciones se
negaria su entrada a laborar.

Se atendieron a 172 vendedoras de 6 unidades en 6 visitas realizadas.

Lo detectado con esta actividad fue:

- Un porcentaje minimo del total de las vendedoras se manifestaron en
desacuerdo ante las decisiones de la empresa, ya que consideraron que
se les estaban imponiendo aspectos que no competen a la misma y que
estaba en contra de sus derechos humanos.

- En el porcentaje restante se observé una actitud de entusiasmo ante el
cambio de uniforme, acataron las sugerencias y expusieron sus dudas
muy particulares de acuerdo a su personalidad y caracteristicas
personales.
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- Los aspectos que generalmente salieron de los estandares de imagen fue
el largo de cabello siendo mayor a lo sefialado y el largo de la falda, el cual

fue en la mayoria de los casos lo prefieren muy por arriba de la rodilla.

Los resultados generales de las actividades desarrolladas al impartir los Cursos de
Induccién, Talleres de Adiestramiento y Reentrenamiento en el puesto para
Vendedora de Piso y Cajero Restaurante, los Cursos “Un Encuentro Contigo”,
“Trabajo en Equipo e Integracion” y “Proyeccién de Imagen de la Vendedora Toks”
y el seguimiento a éste ultimo, fueron la asistencia de un total de 1063 personas
de diversas categorias y unidades de trabajo en un total de 134 Cursos y Talleres.
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Presentacion de Resultados

Curso o Taller Numero de Cursos o Talleres Numero de Participantes
impartidos Capacitados

INDUCCION 58 264
TALLER DE VENDEDORA 14 52
TALLER DE CAJERO 3 8
REENTRENAMIENTO DE VENDEDORA 10 31
REENTRENAMIENTO DE CAJERO 6 o4
UN ENCUENTRO CONTIGO 34 354
TRABAJO EN EQUIPO E INTEGRACION 1 65
PROYECCION DE IMAGEN DE LA 4 64
VENDEDORA TOKS
SEGUIMIENTO A PROYECCION DE 6 172
IMAGEN DE LA VENDEDORA TOKS

Total 136 1063

Tabla 1. Total de cursos y talleres impartidos y numero de participantes capacitados febrero 2001- febrero 2001.
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Presentacion de Resultados
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Figura 1. Resultados Obtenidos de las actividades desarrolladas al impartir Cursos y Talleres febrero 2001-

febrero 2001.
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4.6 Analisis de Resultados

Con los resultados reportados, el total de participantes capacitados representaron
el 39.56% del total de personas capacitadas por el area de Capacitaciéon de
Cafeterias Toks que fue de un total de 2687, lo que implicé un aumento en
relacion al afo inmediato anterior en el que se contd con la asistencia de 1963
personas, cumpliendose el objetivo del area, la cual tiene la mision de capacitar
por lo menos a una persona mas que el ano anterior.

De forma general, el mayor nimero de cursos impartidos fueron los de Induccion y
Un Encuentro Contigo y el mayor numero de participantes se tuvieron en los
mismos, ademas de las vendedoras atendidas en el Seguimiento a la Proyeccién
de Imagen de la Vendedora Toks.

Estos resultados en los Cursos de Induccién y en el de un Encuentro Contigo se
debieron a que el primero se impartié a personal de todas las categorias y en dos
sedes, y el segundo como una campafa de capacitaciéon. Posteriormente el
desempeno recay6 en la imparticion del taller de vendedoras, responsabilidad que
fue establecida por el Gerente de Seleccién y Capacitacion desde la incorporaciéon
al area, asignando como actividad principal todo lo relacionado a la capacitacién
del puesto de vendedoras, teniendo a cargo el Reentrenamiento, Proyeccién de
Imagen de la Vendedora Toks y el seguimiento a este. Para finalmente retomar el
taller de cajero restaurante, Unicamente como apoyo a otros instructores y como
formacion técnica. En el caso del Taller de Trabajo en Equipo e Integracion, el
Encargado de Capacitacién lo asigné para evaluar el potencial y determinar si ya
se podian dar mayores responsabilidades.

Con lo observado a través del desarrollo del Curso de Induccion se identifica que
un porcentaje considerable del personal que ingresa a la empresa no lo recibe y
que aun cuando existe un apoyo al area de capacitacion por las Direcciones de
Operaciones y Produccion, este es rebasado por la necesidad de personal en las
unidades. De igual forma, se determina que los contenidos del curso son los que
requiere el personal y que propicia en menor medida la disminuciéon de rotacion,
sin que garantice la permanencia de todo el personal en la empresa, ya que adn

cuando gener6 el conocimiento sobre las prestaciones que les ofrece la empresa,
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existen otros factores como el tipo y carga de trabajo, la requisicién de personal
por otras empresas del mismo giro, el ambiente de trabajo, los que ocasionan un
alto indice de rotacién de personal por lo que constantemente se realizan
contrataciones para todas las Unidades, existiendo la necesidad de modificar los
horarios y fechas del Curso para cubrir a la totalidad del personal.

En el caso de las unidades foraneas se determind que el curso no se impartia
porque no existié una solicitud de su parte y el area de capacitacion no habia
realizado una propuesta ante las necesidades, lo cual una vez llevadas a cabo
acciones de intervencion se obtuvieron resultados constantes.

En el taller y reentrenamiento de vendedoras, los resultados muestran que la
intervencién del area da capacitacion es necesaria y benéfica, ya que se
observaron notables diferencias entre los conocimientos y habilidades de las
vendedoras mostrados antes y después del taller. Determinando que aun cuando
reciben un entrenamiento en la Unidad, no se les definen claramente las politicas
y procedimientos que aplican para el desempefo de sus funciones, existiendo un
nulo o bajo conocimiento de temas de importancia y las habilidades no estan
totalmente desarrolladas al atender al cliente, generando un mal servicio.

A las vendedoras que no habian asistido al taller o reentrenamiento, se les cit6
hasta en dos fechas para lograr la asistencia. De no asistir al taller, ya no
recibieron ninguna otra instruccién en el puesto o seguimiento por parte del area
de Capacitacién debido a la carga de trabajo y por la atencién a las vendedoras de
nuevo ingreso.

Hubo una gran carencia del equipo técnico para entrenar a las vendedoras y
también poca comunicacion hacia el area de capacitacién de las Areas de
Produccién y Operaciones para informar cambios en los procedimientos, politicas
y promociones que debiesen conocer las vendedoras, lo que motivo que el
instructor paulatinamente adquiriera una mayor capacidad de negociacion.

La asistencia al taller proporciona la formaciéon basica requerida, que podria
complementarse con cursos de actualizacion y especializaciébn en temas de

Conocimiento del producto y técnicas de Ventas.
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En el caso del taller de cajero se observé que mas que una formacién béasica en el
puesto, este representa un evento de actualizacion en politicas y procedimientos y
no como entrenamiento en el puesto ya que no se cuenta con los materiales
didacticos que lo permitan. Asi mismo se requiere que la estrategia de
capacitacion se adecue al proceso de contratacidon para intervenir de manera
oportuna. Por lo que es necesario replantear el objetivo o los contenidos del
mismo con la finalidad de identificar una diferencia entre este y el reentrenamiento
y de evaluar la efectividad de la intervencién del instructor. Esto ultimo se identificd
en el Taller de Reentrenamiento, el cual cumpli6 su objetivo y fortalecié el
conocimiento en las funciones.

De la imparticion de los Cursos de Un Encuentro Contigo se obtuvo el mayor
namero de personas capacitadas en las actividades realizadas y también la mayor
asistencia del personal de cocina en por lo menos dos anos anteriores segun
constaba en los archivos, ya que no se habian programado eventos para esta area
por que se le da mayor apoyo al area de operaciones debido a que su personal es
el que esta contacto con el cliente dejando de lado al personal de cocina.

Por la temética del tema se desarrollé una interaccion entre los participantes en la
que los empleados de nuevo ingreso se integraron y conocieron el nombre de sus
companeros, identificaron caracteristicas personales que no habian percibido en
el lugar de trabajo, demostraron asombro por situaciones personales
desconocidas, la cohesion de grupo incrementé originada por los comentarios
expuestos y en muchos de los casos existieron opiniones de apoyo o solidaridad
hacia los otros. Al final del curso, se detecté que algunas relaciones de conflicto o
roce entre compafneros se mejoraron debido a que se expusieron también
situaciones cotidianas que por la carga de trabajo se convierten en habladurias y
no se les da solucion, esto por el simple hecho de conocer al comparnero o por
tratar directamente el problema en la Sala de Capacitacion.

En cada uno de los eventos, en algin momento o en algun participante las
emociones se demostraron con frases entrecortadas, llanto o con el silencio por la
situacién personal expuesta, ademas de que se tuvieron respuestas generalizada
por parte del grupo a un sentimiento o evento similar al escuchado en el aula, para



92

lo que posteriormente se realizaron técnicas de juego con el fin de relajar la

tensién.

4.7 Analisis Critico de las Actividades Realizadas y Resultados Obtenidos
Para adquirir las conductas propias del instructor en la empresa, hubo que
enfrentarse a la practica, mejorando la actuacién a medida que se involucré en las
funciones.

Una vez que se delegaron totalmente la responsabilidad de cursos y talleres, se
alcanzé un nivel mayor de seguridad en el aula, debido a que a mayor tiempo de
practica, se obtuvo mayor nivel de conocimientos.

En los cursos y talleres impartidos:

- Hubo que hacer una discriminaciéon entre la tipologia de los grupos vy
participantes para desempenarse de acuerdo a ellos, se observé que
sobre todo la actuacién como instructor se modifico paulatinamente.

- Inicialmente se mostraba rigidez corporal, volumen de voz bajo y poco
manejo del espacio en el aula (permaneciendo la totalidad del tiempo en
un solo sitio de ella), lo que con la ejecucién constante mejoré muy
notablemente, hasta el grado de presentarse ante grupos de mas de
sesenta personas sin dificultad para transmitir los contenidos y con las
caracteristicas que hicieron posible el logro de los objetivos de aprendizaje
establecidos, otorgandose cada vez eventos de mayor importancia y grado
de dificultad, ya sea por el tipo de participantes o evento.

- A manera de reflexion, el desempenarse como instructor de capacitacion
permitié descubrir el potencial personal en el ambito profesional.

- El trabajo aqui descrito y analizado represent6é un gran beneficio debido a
los conocimientos y desarrollo profesional que se han adquirido.

De acuerdo a los resultados obtenidos a continuacién se evalua la incursién en el
area de capacitacion en funcion de las actividades desarrolladas y de la formacion
profesional.

A través del Curso de Induccion:
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- Se adquirieron paulatinamente técnicas de control del grupo, incorporar a la
dindmica a participantes dificiles, timidos, retraidos y desinteresados, un gran
apoyo fueron los participantes con conocimiento en los temas que
influenciaron para provocar la integracion y participacién de los companeros.

- Debido a la condicién socioecondmica del personal operativo (condicidn
humilde, baja escolaridad, provenientes de provincia, y poco habituados a
expresarse en publico), se les dié un trato “especial”, caracterizado por mayor
amabilidad, lenguaje sencillo y coloquial que permitiera la transmision de la
informacién a los participantes, se ampli6 la informacién que se requiriera, se
adapt6 a diferentes niveles de participacion en un mismo grupo (debido a que
en ocasiones asistia a la misma sesion personal operativo con dificultad para
escribir y empleados con escolaridad de preparatoria o licenciatura para
puestos administrativos) y desarrollar dinamicas de juego para crear un mejor
clima en el evento y mejorar la dinamica del mismo (fundamentalmente
cuando el grupo no contribuia para hacer agradable la estancia o la
participacion era escasa o nula).

- Los Cursos de Induccion impartidos al personal de las Unidades foraneas
permitieron diferenciar la actitud ante un evento de Capacitacion entre el
personal de provincia y el personal de las unidades locales (ya que se observo
un nivel muy bajo de disposicién e interés en el personal foraneo debido a que
la asistencia a eventos de este tipo es poco frecuentemente y los perciben
como innecesarios, motivado por las minimas visitas que realiza el personal de
Capacitacion a dichas Unidades por la escasez de instructores).

- Ante dicha situacion el tipo de Instruccién se adapt6 al tipo de participantes,
ocasionando que la labor fuera extra y por tanto, agotadora para el instructor.
Se percibié que una actitud pasiva de los participantes. En estas plazas

generalmente existié una dindmica grupal tensa en los cursos impartidos.

Respecto al Taller de Vendedora de Piso y Reentrenamiento:
- Se amplié el conocimiento de la empresa, ya que para instruir a las

vendedoras de piso requiri6 dominar informacion de la operacién del
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restaurante por ser un puesto clave, y a través del conocimiento que se
tiene de sus funciones se conocidé gran parte de las funciones de los otros
y facilitaron la imparticiéon de otros eventos.

- Con la imparticion del taller se logré una mayor sensibilizacion respecto a
la problematica socioecondémica a la que se enfrentan las vendedoras, lo
que también propicié que se aplicaran diversas dinamicas grupales con la
finalidad de generar un clima de confianza para que ellas mostraran mayor
interés por el taller y los contenidos del mismo.

- El desarrollé de dinamicas y técnicas permiti6 la reflexion personal,
ademas de que permitieron el conocimiento de si mismas e influyeron para
hablar de los beneficios de mantener su empleo para el desarrollo
personal.

- Profesionalmente este taller permiti6é identificar cambios de conducta muy
evidentes en las vendedoras habilitdndolas sus funciones, identificar la
problematica social a la que se enfrenta dicho sector social y adaptar el
estilo de instruccién de acuerdo a las caracteristicas de las participantes.

- De igual forma, se identific6 una necesidad constante por mantenerse
actualizado en los procedimientos relacionados con la funciéon de la
vendedora para lo que se informé e incorporé a las Unidades de trabajo
frecuentemente para observar y corroborar que la realizacion de las
actividades tuviesen relacion con los contenidos del taller y fuesen lo mas
apegado a lo que se vive en la realidad y aplicables fuera del aula.

Para el desarrollo del Taller de Cajero Restaurante y el Reentrenamiento:

Una gran desventaja como instructor fue que el area de Capacitacion no
contaba con un equipo de cobro para el entrenamiento, siendo esta la mayor
limitante del taller, ya que es la maxima necesidad de los asistentes para el
desemperio de su trabajo.

Para que el desemperio como instructor fuera efectivo en este taller y se
equilibrara la carencia técnica, se desarroll6 un conjunto de técnicas

expositivas y demostrativas para transmitir las politicas y procedimientos a
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desarrollar en el lugar de trabajo. Elabordé material didactico sobre cada uno de
los formatos que se requisitan (como cortes de caja, facturas, total de
comandas y vouchers, entre otros), en acetatos y laminas para demostrar la
elaboracién correcta y realizar las practicas necesarias.

Se elaboraron en acetatos las pantallas del equipo de cobro para indicar las
funciones basicas y durante el taller se simulé (con documentos en copia) la
recepcion de valores similar a lo hecho en la unidad.

Un tema al que se le da énfasis es la actitud de servicio, ya que al ingresar
muestran amabilidad y cortesia hacia el cliente, pero a medida que transcurre
el tiempo, el trabajo se vuelve rutinario y pierden el interés adoptando
actitudes negativas, que reflejan en el servicio. Por ello, recurrié a la practica,
simulando situaciones comunes en el trato al cliente para senalar
individualmente los aspectos por mejorar, ayudando a que el cajero incluyera
en su repertorio frases amables hacia el cliente y corrigiera elementos de su
lenguaje verbal y corporal, ademas el instructor detecté en que areas existia
mayor desconocimiento y las reforzé en el aula.

En los talleres impartidos, la observacién del comportamiento y de la actitud e
interés de los participantes fueron factores predictivos para identificar quiénes
permanecerian mas tiempo en la empresa mediante la expresién de los
motivos personales y profesionales por los que laboraban, percatdndose de
que el empleado que tiene el conocimiento en su puesto muestra mayor
seguridad en el desempefo y resuelve de mejor manera las situaciones

problematicas en el servicio al cliente.

La experiencia de impartir el Curso “Un Encuentro Contigo” fue de las mas

enriquecedoras profesionalmente debido a diversas causas:

Una fue la necesidad que se tuvo por crear nuevas estrategias de interaccién
con los participantes, ya que la interaccién con los empleados de cocina se
tornd tensa ya que imperd una situacién especial; se le dificulta el dialogo ya
que su efectividad en el trabajo se basa en los movimientos en su area de
trabajo, lo que implica que su repertorio verbal y de habilidades sociales fuese
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bastante limitado en los cursos, sumandose a ello que el espacio (aula) es
ajeno a ellos y el instructor es una figura de autoridad que genera barreras de
comunicacion.

- Lo conveniente fue utilizar el lenguaje mas coloquial posible (similar al de
ellos), acudir con atuendo sencillo, presentarse por su nombre como un
integrante mas, memorizar cada uno de los nombres de los integrantes,
ocupar un asiento entre ellos y dar atencibn en todo momento a la
participacion escuchando detenidamente las aportaciones para dar respuesta
inmediata con voz cordial.

- La situacién de tension inicial en los grupos se agudizé por las caracteristicas
de la poblacion, ya que generalmente en la totalidad son hombres mismos que
ocupan los mandos medios y lideres del grupo y que ademas se expresas con
un lenguaje altisonante.

- Se detecté una actitud de resistencia al tema y de indiferencia y reto al
instructor, aunque gradualmente mostraron inquietud hacia el desarrollo del
evento y amabilidad extrema. En el caso del sexo femenino, se conté con un
namero considerable de participantes, quienes mostraron una participacion
mas emotiva y expusieron sus sentimientos sin reservas, enriqueciendo los
temas.

- Se observé notable diferencia en la reflexién de los temas entre grupos de
hombres y los grupos mixtos.

- Cabe senalar que al transcurrir del evento, todos los grupos mostraron interés
y agrado.

- Este fue un periodo de desgaste fisico y emocional debido a la frecuencia de
imparticion (diario), a los horarios, y basicamente al contenido del curso en el
cual se recurrié a la formacién profesional para dar respuesta a muchos de los

casos expuestos en el aula.

En el Curso de Trabajo en Equipo e Integracion:
- Este curso permiti6 descubrir el potencial personal ya que este fue un

nuevo reto: enfrentarse a un grupo con un numero de participantes
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superior a lo que habitualmente se enfrentaba, la participacion de personal
de todas las categorias incluyendo mandos medios y altos y poco
conocimiento del tema.

Esta experiencia incrementd la seguridad personal ya que aun cuando
hubo aspectos por mejorar en cuanto al control del grupo, se percibié a si
mismo con la capacidad de responsabilizarse de eventos de tal magnitud
en un futuro.

Esta actuacién facilito el establecimiento de una buena relacién con los
Directores de Produccién y de Operaciones y a partir del desemperio se le

permitié mayor acceso a la informacion generada en sus areas.

En el caso del Curso de Proyeccion de Imagen de la Vendedora Toks, se enfrent6

una situacién que no se tenia contemplada ya que en ningin momento de su

formacién profesional consideré la posibilidad de impartir cursos de maquillaje, sin

embargo fue ahi que se percaté de lo amplio del campo de la capacitacion y de las

capacidades como instructor, por lo que:

Se tuvo que formar con conocimientos técnicos sobre la imagen personal y
cosmetologia para enfrentar el reto de impartir este taller ya que un gran
nuamero de vendedoras se dedican a la venta de cosméticos fuera de la
empresa y su conocimiento es muy amplio, lo que en ocasiones fue en
perjuicio del instructor y en otros retroalimentd por los consejos de belleza
qgue enriquecieron la imparticion del taller.

Existié una gran resistencia para modificar los habitos personales respecto
a la imagen personal de las vendedoras, basicamente en aquellas de
mayor antigliedad, por lo que se mostré una actitud conciliadora para ser
un mediador entre el personal femenino y las decisiones de los directivos,
que por el cambio de imagen de la empresa exigia al personal una mejora

en su aspecto.

Conforme a los resultados cuantitativos se detecta que la empresa provee de la

formacién basica a través del area de capacitacion, y con ello unicamente lleva al

cabo la primera de las cuatro etapas del proceso de desarrollo profesional
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programados en la empresa, sin propiciar las oportunidades para que el personal
acceda a las etapas de dominio, complementaria y de desarrollo. Asi mismo, se
observa que del proceso de capacitacion se cumple con la deteccion de
necesidades, elaboracién de programas, organizacion del evento, conduccién e
instruccion y evaluacion, sin realizar en todos los casos el seguimiento de la

funcion capacitadora, detectando de manera general que:

- Numero de instructores limitado, insuficientes para la capacitacion de los mas
de 2500 empleados de unidades locales y foraneas.

- Los instructores se abocan principalmente a la imparticion de cursos y talleres
de la etapa basica debido a que el empleado de nuevo ingreso tiene prioridad
para la formarlo en las habilidades basicas, ademas esta es la poblacién que
se puede atender inmediatamente después de ser contratada por no ser
considerada aun como un elemento de la fuerza de trabajo hasta que se
incorpora a la Unidad de trabajo.

- Alto grado de rotacion del personal operativo, a lo que corresponde la
contratacion  constante para ocupar dichas vacantes, reiniciando
frecuentemente el proceso capacitador en la etapa béasica.

- La rotacion del personal es generada por el tipo de trabajo del restaurante, el
que requiere un esfuerzo fisico muy amplio, ademas de que generalmente el
personal de nuevo ingreso labora en el horario vespertino-nocturno. Por ello, el
area de seleccion y reclutamiento realiza una evaluacion poco profunda sobre
las habilidades para el puesto, ingresando personas que no cumplen con el
perfil requerido, resultando poco aptos para la labor a desempefnar o
simplemente el empleo no cumple con sus expectativas abandonando
facilmente el trabajo, afectando directamente al &rea de capacitacion.

- Los instructores invierten gran parte de la jornada de trabajo para la
programacién y preparacion de materiales debido a la falta de colaboradores y
equipo tecnolbégico que sirva como apoyo a la labor, frecuentemente esto se
justifica por la falta de presupuesto para el area.
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Se detectan altos indices de inasistencia motivados por que los mandos
medios oponen resistencia y mantienen poca credibilidad hacia la funcién
capacitadora, debido a que en su propio caso, alcanzaron su posicién sin
atravesar por un proceso formativo originado por la necesidad de personal.

Los cursos y talleres de la etapa complementaria se realizan como Campanas
Temporales generalizadas para los empleados de todas las Unidades (piso y
cocina), aun cuando muchos de ellos ni siquiera tienen la formacion basica, es
decir desconocen la cultura organizacional y se pretende fortalecer con esta
capacitacion la pertenencia a la empresa y la actitud de servicio. Aqui es donde
se hace evidente que no se reconoce la importancia de una deteccion de
necesidades real, sino que es una capacitacién “express” que se fundamenta
en las necesidades cotidianas a la que no se da seguimiento para verificar su
resultado.

Los eventos determinados para la etapa de desarrollo se llevan al cabo

ocasionalmente.

El programa anual de capacitacion se realiza considerando las cuatro etapas, pero

esto s6lo como un requerimiento que se hace al area por parte de la Direccion de

Recursos Humanos y de la misma manera se formulan los Planes y Programas

como tramite legal sin cumplirlos en su totalidad.

4.8 Propuestas
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Con base en el analisis respecto a las actividades realizadas, los productos de
trabajo y la experiencia adquirida se realizan las siguientes propuestas con el fin
de que la participacién del psicélogo en el area de capacitacibn muestre los
maximos resultados de acuerdo a su formacién profesional y habilidades y de que
el proceso de Capacitacion de la empresa se realice de forma sistematica acorde
al desarrollo del personal y el crecimiento de la misma.

- Hacer extensivo a las areas de la empresa, tanto operativas como
administrativas, las responsabilidades y funciones del instructor para que
se identifique de que forma se interrelacionan y con ello se determinen
también las funciones que corresponden para lograr el cumplimiento del
proceso capacitador.

- Aumento de la plantilla de instructores para cubrir total y oportunamente
las necesidades de capacitacion, de tal forma que se cubran unidades
locales y foraneas desde la etapa basica hasta la de desarrollo,
cumpliendo con cada uno de sus pasos, incluyendo el seguimiento a la
capacitacion impartida.

- Apoyar el trabajo del area de capacitacién para compensar la falta de
instructores con la formacion de los mandos medios (Supervisores,
Gerentes, Chef, Subgerentes, Subchef y Jefes de Piso), como facilitadores
del aprendizaje dando entrenamiento en el puesto y seguimiento al
desarrollo de sus colaboradores mediante programas e instrumentos de
evaluacion acordados y controlados por ambas partes, desarrollando
conjuntamente programas sobre liderazgo y manejo de personal.

- Realizar una deteccion de necesidades confiable y actual que permita
conocer los puntos por atacar, las areas o puestos prioritarios para
capacitacion.

- Estructurar el Plan de capacitacién de la Empresa de tal forma que se
calendarize y lleven a cabo los eventos para cada una de las etapas del
proceso, estableciendo a su vez un plan de carrera para los empleados

desde su participacion en la etapa basica.
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Aun con la rotacion constante, se debera mantener la capacitacion en la
etapa basica, sin dejar de impartirla, como plataforma para el seguimiento
de las etapas siguientes.

Para disminuir los efectos de la rotacion de personal en la capacitacion,
seria oportuno reconsiderar los horarios de trabajo, ya que generalmente
el abandono de empleo o renuncias se deben a que el personal de nuevo
ingreso labora en los turnos vespertinos y nocturnos. De igual forma, se
requiere que la evaluacion realizada por el area de Reclutamiento y
Seleccion a los candidatos se enfoque a las habilidades que hagan posible
el desempernio del puesto.

El area de capacitacion debera acordar con las Direcciones de
Operaciones y Produccion que el personal de nuevo ingreso reciba la
capacitacion basica en el puesto antes de presentarse en sus unidades de
trabajo, de tal forma que la induccion a la empresa, al puesto y el
entrenamiento sea previo y se difundan los conocimientos establecidos por
la empresa y se evite la distorsion de los mismos por los comparieros de
trabajo o jefes que no estén actualizados en sus funciones, asi como evitar
que haya desinterés por parte de los participantes al considerar repetitiva y
carente de novedad la intervencién del instructor.

Posicionar al area de Capacitacion de tal forma que sea considerada por
la totalidad de las areas para informarla sobre cambios, actualizaciones o
establecimiento de nuevas politicas y procedimientos respecto a la
operacién del restaurante y ejecucion de las actividades del personal, de
tal forma que el instructor tenga la informacion de primera fuente, evite la
inversiébn de tiempo Gtil en la investigacion y la labor educativa sea
oportuna, adecuada y eficaz.

El Area de Capacitacion deberd involucrarse en cada una de las
actividades que realicen las distintas areas de la empresa, para determinar
como competen las decisiones que se tomen en sus procesos y presentar
propuestas en caso de identificar areas de oportunidad en la capacitacion.

De igual manera, esto beneficiard para mantener un control estricto de
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todos los eventos que tengan la finalidad de desarrollar al empleado de la
organizacion y asi llevar un registro individual por empleado que pueda ser
vinculado con su plan de carrera, los ascensos y aumentos de sueldo.
Maximizar la eficacia de la instruccidon contando con el equipo técnico
basico que permita al psicélogo desarrollar en los participantes las
habilidades requeridas para ejecutar las funciones correspondientes y
enfrentar situaciones o problematicas reales en el desempeno del puesto.
Al propiciar el conocimiento en el personal, se combatiria uno de los
indicadores mas altos de la desercién laboral y con ello la constante
rotacion de personal en los puestos operativos.

Resulta necesario reestructurar la programacién de los cursos y talleres de
capacitacion, de tal forma que la induccién a la empresa, al puesto y el
entrenamiento sea previo a la Capacitaciéon recibida en la Unidad, para
que se difundan los conocimientos establecidos por la empresa y se evite
la distorsion de los mismos por los companeros de trabajo o jefes que no
estén actualizados en sus funciones, asi como evitar que haya desinterés
por parte de los participantes al considerar repetitiva y carente de novedad
la intervencidn del instructor.

Ampliar los programas de capacitacién para considerar a todos los
puestos de trabajo y sus correspondientes categorias, sin enfocarse
exclusivamente a los puestos involucrados con el servicio directo al
cliente, ya que de alguna u otra manera todos los colaboradores de la
empresa hacen posible la satisfaccion de los clientes.

Difundir a través de folletos, la informaciéon elemental sobre la empresa y
funciones en el puesto entregandoselo al personal al momento de
contratacion para garantizar que tenga nociones basicas antes de asistir a
los cursos o talleres, o aun mas si es un empleado que por la carga de
trabajo en el restaurante, ya no sea enviado a su capacitacion.

Desarrollar campanfas informativas, en las que se haga llegar a todas las
unidades (mediante carteles, folletos, ilustraciones, poster, correo

electronico, o documentos), informacion nueva, cambios en los
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procedimientos, avisos importantes o actualizacion de las funciones para
cada uno de los puestos.

Dar mayor atencibn a las unidades foraneas, coordinando vy
calendarizando los programas para cada una de ellas, de tal forma que se
cumplan y se apeguen a las necesidades, manteniéndose al tanto de lo
requerido en esas plazas durante el periodo que no se asiste a ellas.

Respecto a la formacién académica:

Incluir asignaturas especializadas en las areas de incersion laboral (en el
caso particular sobre psicologia organizacional o laboral), que permitan al
estudiante tener una perspectiva sobre un posible campo de insercién, asi
como contar con las herramientas basicas requeridas para desempenfarse
en el area.

Fomentar la divulgacién sobre las actividades propias del psicologo en la
iniciativa privada, fundamentalmente en el area de Recursos Humanos,
mediante convenios con empresas y organizaciones en las que pueda
desempenase a futuro, desde la posibilidad de realizar en ellas su practica
profesional hasta dejar una clara descripcion de las funciones que puede
realizar para que el psicologo sea considerado para formar parte de ellas

de manera permanente.

Al seqguir las anteriores, se pretende alcanzar mejorias en el servicio y en la

elaboracién de productos que redundardn en captacién de clientes nuevos,

satisfaccién de los ya permanentes y atraer a los clientes perdidos, que se

reflejaran en ventas y mayores utilidades para la empresa. Asi mismo se tiene el

objetivo basico de que al cumplirse, se reconocera aun mas la labor profesional

del psicologo como instructor de capacitacion en Cafeterias Toks, S.A. de C.V. ya

que su aportacion al Area de Recursos Humanos en general, esta basada en

muchas de las habilidades adquiridas en la formacién académica. Con ello,

también se reforzara la necesidad de la empresa por integrar al profesional de la

psicologia egresado de la Facultad de Estudios Superiores lztacala de la UNAM

en la capacitacion de su personal.



CAPITULO 5
CONCLUSIONES

Con la participacion en la empresa, se observé que se reconoce la labor del
psicélogo en Cafeterias Toks, S.A. de C.V. desde el momento mismo de ser el
profesional encargado de ello. Sin embargo, en lo que respecta a la empresa, el
proceso capacitador no se cumple tal como se ha descrito en sus diferentes
etapas y esto tuvo una influencia directa en el desempeno propio.

Con el desarrollo de este trabajo, se coincide con Reza (1993), concluyendo que
el psicélogo que participa en la capacitacion cumple con el empresario al fomentar
el conocimiento encaminado hacia un aumento de la productividad, pero también
adquiere la gran responsabilidad de reforzar en el empleado la importancia de la
capacitacion para su propio beneficio. Si ésta se llevara a cabo en la empresa
conforme a una adecuada planeacién y con los recursos necesarios, se
posibilitaria al colaborador adquirir los conocimientos y habilidades que influyeran
directamente en su rendimiento laboral y su conducta, tanto dentro como fuera del
trabajo, propiciando el desarrollo profesional, mayor proyeccién de la empresa y
un incremento en las utilidades generadas.

Como instructor de capacitacién, la actividad no se limita a transmitir los
conocimientos que el empleado requiere para su desempeno, por el contrario sus
funciones tienen diversas implicaciones con las areas de implementacion de la
calidad al basarse en las politicas y procedimientos establecidos, desarrollo de
personal al capacitar al personal para asumir un puesto de mayor rango vy
motivacion humana en el trabajo, cuestién que también es abordada por Dunnette
(1980).

Con las técnicas de ensefanza-aprendizaje (en el aula y disefio de recursos
didacticos), se apoy6é en la prevencion de desercion laboral al proveer del
conocimiento basico al personal operativo y realizd sugerencias para la
modificacién de conductas en el personal con bajo nivel de desempefio derivadas

de su interaccion con el personal asi como la observacion y evaluacion en los
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eventos de capacitacién y entrenamiento. Asi, se destaca la colaboracién del
psicologo en el seguimiento y adopcion de los estandares de calidad para alcanzar
la uniformidad entre todos los restaurantes de la empresa.

La conjuncion de empresa-psicologo-colaborador, (debido a sus objetivos
comunes), propici6 un desarrollo en diversos sentidos, formando un ciclo
irrompible en el que dependi6 uno del otro elemento para beneficiarse de manera
individual.

La relevancia de la capacitacién es evidente para afrontar los continuos avances
tecnologicos y sociales que exigen al trabajador una superacién constante que
permitan el logro de las metas organizacionales y personales, mas aun si es el
psicélogo quien se encargue de dicha tarea aumentaran las posibilidades de
alcanzar mayores resultados ya que estara interesado por los aspectos de
desarrollo humano, dando énfasis a ellos.

Para cumplir con su trabajo, el psicélogo debera considerar que en el dmbito
organizacional se enfrentara a limitantes de diversa indole que al ser superadas
por sus propias capacidades y habilidades lo llevaran a conseguir los objetivos de
productividad y calidad para el patrén, sin embargo nunca debera perder de vista
sus objetivos como profesional del comportamiento humano, por lo que debera
mostrarse firme en sus principios éticos y encaminar sus actividades para que sea
esto ultimo lo que le ocupe. Debera considerar que la capacitacién sera un
proceso formativo que tenga la finalidad de preparar y desarrollar al empleado de
tal forma que haga frente a las exigencias laborales, sociales y personales.

Este profesional de la capacitacion es un facilitador del aprendizaje que se
visualiza como un transmisor de conocimientos o una guia para que los adultos
aprendan los métodos de autoaprendizaje o automotivacién distinguiendo sus
propias capacidades para superarse, proponiendo asi que los tradicionales
métodos de ensefanza aprendizaje se modifiquen en virtud de las situaciones de
la actualidad como la creciente competitividad, los constantes cambios
econdémicos y los eventos sociales que vive el hombre.

De la misma manera que Reza (1993), se observa una situacién delicada respecto

al desarrollo de la capacitacién en la industria mexicana, es que esta funcién es
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asumida por profesionales de otras areas, que si bien tienen el conocimiento sobre
el proceso y logistica no cuentan con las bases sobre el comportamiento humano,
limitandose exclusivamente al aspecto de ensefianza-aprendizaje, sin ahondar en
las situaciones relacionadas con el aspecto humano. Ante tales hechos se
concluye que el psicologo sera uno de los profesionales mas indicado para el
desarrollo del Recurso Humano en las organizaciones, coincidiendo con Dunette
(1986), al visualizarsele como un vinculo muy estrecho entre empleado e industria
y como un proveedor de servicios en ambos sentidos.

Por otra parte, si se desea que la participacion profesional del psicoélogo sea
reconocida como tal, se debera difundir entre patrones, directivos, niveles medios,
empleados y entre la misma comunidad el papel de la capacitacién y su utilidad
formativa, ya que en la medida que se defina, divulgue y delimite se creara una
cultura de la necesidad por ella para el desarrollo de toda organizacién.

Serd preciso determinar la planeacién y estructuracion que debe tener la
capacitacion de acuerdo a las necesidades reales, tipo de poblacién, recursos
materiales disponibles, alcances y objetivos, de tal manera que resulte funcional y
se muestre como un servicio que apoye el desarrollo de los programas de la
empresa.

Conforme a la formacion académica del psicélogo, se determina que los estudios
en psicologia generan la posibilidad de enfrentar las necesidades de una empresa
conforme al proceso, logistica e imparticidn de la capacitacion con base en el
sistema modular de la carrera de psicologia de la FES lIztacala. La formacién
recibida posibilita al psicélogo para desarrollar la observacién en el campo
organizacional, elaboracién de instrumentos y herramientas de diagnéstico y
evaluacion, definicion de variables, planeaciéon y programacion, formulacion de
hipbtesis, andlisis y sintesis de datos cualitativos y cuantitativos, la interaccion en
situaciones naturales, elaboracién de reportes, difusién de los datos obtenidos y
prueba de los resultados, entre muchas habilidades mas.

La capacidad que tiene para insertarse en el ambito laboral que le interesa se
debe a que los contenidos de las asignaturas cursadas proporcionan las bases
pedagdgicas, educativas y de manejo de grupos y técnicas de ensefianza-
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aprendizaje, mas sin embargo Unicamente representan eso; una base, que no deja
de ser util pero nunca lo suficientemente especializadas. Aun cuando no existen
en la curricula materias sobre psicologia industrial, la aportacién de las
asignaturas han demostrando que la formacion integral que se recibe en el
Campus lztacala, facilita la integracion del egresado antes las exigencias sociales,
mas no las satisface totalmente.

En el caso particular, el plan que conjunta las Areas Clinica, Social, de Educacion
y Desarrollo, Educacion Especial y Rehabilitacion, en especial la aportacion de las
materias de Psicologia Conductual Laboratorio y Educacion y Desarrollo sentaron
las bases para ejercer la funcion de instructor por las caracteristicas especificas
que éste trabajo implica.

El psicélogo egresado de la FES Iztacala, aun con su bagaje tedrico-metodolédgico
adquirido, tiene la necesidad de obtener conocimientos mas precisos del area que
le interesa, (en este caso el organizacional y de capacitacién) o de otras areas
afines como la pedagogia, administracién de empresas, informatica, educacion,
contabilidad y muchas mas, recurriendo generalmente a una formacién
extraescolar que requiere una inversion economica adicional a los gastos que
implica una educacioén universitaria.

Surge asi la necesidad de incluir en la curricula de la carrera, materias
especializadas en las areas de insercion laboral ya que sélo hasta que se obtuvo
la oportunidad de colaborar en Cafeterias Toks, S. A. de C.V. puede decirse que
obtuvo los conocimientos respecto al proceso, marco legal y procedimientos de la
Capacitacion hasta el momento mismo de ejercer la practica profesional, no antes.
Asi, se considera menester de los responsables del establecimiento de los
programas educativos de la FES lztacala que a la insercidbn practica que
actualmente se hace durante los ultimos semestres se le de mayor proyeccién
hacia empresas o instituciones que brinden un contexto general de las areas de
aplicacién, se den a conocer las habilidades del psicélogo y se evaluen sus
capacidades, como también el psicélogo obtenga la posibilidad de discriminar
entre las posibles areas de desarrollo conforme a sus propios intereses.
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Se reafirma con ello que, el psicologo es un elemento de importancia que
propiciara la modificacion conductual a través del proceso capacitador en una
organizacion.

Como ultima reflexién, se refiere que el psicologo tiene que mostrar que sus
habilidades y conocimientos se respaldaban con la disposicién para colaborar en
la empresa y beneficiarse de la aportacion de conocimientos de los jefes
inmediatos, companeros y practica misma, senalando que la tan requerida
“experiencia” se adquiere de la ejecucién en el plano laboral.

Finalmente, respecto a la formacién académica recibida durante el estudio de la
carrera de Psicologia en la FES lztacala, se concluye que es necesario modificar
el curriculum actual ya que no da satisfaccion total a las necesidades del
egresado. En la actualidad, el psicélogo se enfrenta a la competitividad con otros
profesionales y a las exigencias de las industrias por contratar a personal
calificado con experiencia en el puesto y aun cuando él cuenta con la posibilidad
de enfrentar las necesidades de una empresa respecto al proceso y logistica de la
capacitacion, no siempre el ramo industrial tiene conocimiento sobre las
habilidades con las que cuenta o simplemente no permite su insercion por no
contar con la practica en el area. El cambio curricular propuesto debera realizarse
con base en las necesidades actuales, replanteando las asignaturas actuales de
tal forma que exista mayor correlaciéon entre el enfoque tebrico y la practica real.
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instructor explicard fa técnica de presentacion cruzada

Bl mstructor - selictiara &l participante describa en una hoja
sus caiacteristicas personales fales como edad, domicilio,
uestn, umdad v area de !rabajo, ojetives dentro de 1a
eipresa Para edfo, ufilizardn una hoja y vu lépiz, con la
Gnica cowdlicion de que no deberdn ufilizar palabsaz, slo
dibujos; al terimnar  formaran parejas’ iaz ouales s
omunicarse entre si |, trataran de explicar Jo que su
ompaiiero quiso deair con suz dibyos Al finaluar las
xposiciones, el instmctor explicard la necesidad que se fene;
¢ comar con toda I mformacién necesaria para poder hacer)
ma interpretacion adecuads de la sitacrdn '

| participante dezeribird las

experiencias fenidaz en el
clercicio v & parlir de esto
sefialard las chierenfes vias
e comuinCacion gue puide
tihzar &l comanicarse co
iv personal vy con
clientez

E1 snatructor dara a conocer lahistoria del Gropo Gigate, de

1 pasticipante repefird losgafeteriaz Toks v de su filozofia
datos mas importantes sobre

{a nztoria de Tobs ?

NMATERIAL

Personificadores

-Hojas blancas
Lapices
- Pravector

“Hojas blaucas
Lapices
Pratarrén
-Aarcadorss de
tinia fuga:z

Puitarron

cdeo

TV o

ideo Histar
el Goupo

L Hganie

Faztora de 1ok
cnoetains

Proyector

-Marcadore: de faprendizaje

EVALUACION

Verificar

T[EMPO

15 mmfos

30 mipnto:

60 i




TEMA § OBJETIVO | ACTIVIDAD ; MATERIAL JEVALUACION FTTENPO)

4 LA HIGIENE ENJE] participaite explicarila  JEl instructor espondrd los coniceptos basicos de higiene v§-Pintarron Fvenficar 60 mintos
OIS importancia de ia higiene en fishative H ' Marcadores e Raprendizaje
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Video de
istintevo H
Acetatos
RECESD
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: faborales que marca la ley evaloar el
' ' aprendizaje
COMID A
6. - : :
FBRESTACIONES. . #E| participante concceia fas BEL iistructor explicara cada una de 1as prestaciones a las quéfldcetaios Téonica 4 a1
Fprestaciones 4 les que tiene  Biene derecha interrogativa para
dderechs Jevaluar el
aplendizage
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TALLER DE ADIESTRAMIENTO PARA VENDEDORAS

BIENVENIDA

: PPN TLICM SO 1 B0 IR P VS
Nos da mucho gusto darle la bienvenida a TOKS, ahora usied forma parte de la,empresa
ysu imagen es de suma importancia, ya que usted nos representa; queremos recordarle
que’ el dominio de las funciones de la vendedora no es cosa facil y se requiere de un
profundo y diario estudio de su parte, esta es Ia Uinica forma de lograr el éxito, recuerde
que.esperamos mucho de usted. Aqui enconlraré los pumos més relevanles de este
taller y esperamos que siga el camino del éxno ) .

PRESENTACION DE LA VENDEDORA

La imagen de TOKS es la imagen de 'sus;,"/cndedof‘as, por o que debe cuidad su
presentacion, tomando en cuenta los siguientes puntos::

din Saw i g
R

» Unifome limpio, completo, planchado SRS
y holgado, tres dedos arriba de la rodilla | (COFIA°

« Magquillaje muy discreto ' GAFETE DEL -+
o LADO IZQUIERDO

+ Aretes y reloj pequerios -

« Bafio diario BATA AZUL,

« Medias de color naturel

e Dignies limpios

P

"Cabello ¥y ufias cortas  JUMPER AZUL

Desodorante

-Es necesario que en su locker siempre tenga: un umforme Ilmplo y planchado grasa
blanca pera zapatos, una franela, una piuma, encendedor y medias de repuesto asi
como produclos de higiene personal

PERFIL DE LA VENDEDORA TOKS
Es importante que una vendedora de TOKS tenga:

. W “EXCELENTE APARIENCIA PERSONAL
,# 'EMPATIA CON LOS CLIENTES, SABER PONERSE EN SU LUGAR .

' R PSTYATAATY A I A AP R ITPF™ FARR S5 r B I rah br= 1 =  r i b o






IMPORTANCIA DEL SERVICIO

El servicio es la clave del éxito de TOKS. Recuerde que en sus manos esta el quc el cliente
ragrese y nos recomiende y no vuela y hable mal de nosotros. Un buen setvicio es
simplemente CUIDAR LOS PEQUENOS DETALLES para IR MAS ALLA de lo que el clente
espera de nosolros. Es importanle recordar que los pequefios delalles van desde la forma en
que nos acercamos a la mesa hasta fa velocidad con que servimos un refresco.

FUNCIONES DE LA YENDEDORA
Las funciones de una vendedora se pueden resumir en cuatro grandes ideas:

1. ATENDER AL CLIENTE DE LA MEJOR FORMA POSIBLE, CON CORTESIA ¥
AMABILIDAD,

SUGERIR Al. CLIENTE LOS DIFERENTES PLATILLOS.

ESTAR AL PENDIENTE DE LOS REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE DESDE EL
MOMENTOC QUE LLEGA HASTA QUE SE RETIRA..

SURTIR Y LIMPIAR SU AREA DE TRABAJO, ASI COMO OTRAS FUNCIONES QUE LE
ASIGNE SU JEFE INMEDIATO,

» wN

-
Teniendo presente estas ideas usted podrd llegar a ser nuestra vendedora estreija,

FORMAS DE EVALUAR A UNA VENDEDORA

SHOPPER SELECTIVAS

Es una evaliacién al servicio ' Es una revisién que realiza el gerente,
brindado en fa unidad, se califican verificando que en los cheques de la
diferentes aspeclos y lo hace una vendedora se anote tods lo que hay
persona Incognita. en la mesa.

NUESTROS PLATILLOS

La carta de platilos esta conformada por 115 platilles, organizados en 15 grupos. Ademas
contamos con ments adicionales como:

1.- Las aspecialldades dol desayuno.- Representadas en un cabaliete gue deberd estar
montado en la mesa desde 7:30 AM. hasta las 12:00 AM.

El caballele esta conformado por 12 platiles a escoger los cuales se venden por
paquetes que incluyen: Jugo y calé, servido con pan o tortillas del comal.

2.-Las espoclalidades del dia.6onformadas por 15 tarjetas numeradas, las cuales se van

anexandoe diariamente en la carla una a una de lunes a viernes a partir de las 12:00 del dia
hasta las 6:00 de la tarde,

En cada tarjela se sugieren 3 platilios a escoger los cuales se venden por paquete que
Incluyen: Sopa del dla, pan y mantequilla, un refresco v el postre del dia.

EFlnrenin dananda Aol nlatiBa srio eemt o
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