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RESUMEN

En {a actualidad el sector de la venta de productos de consumo diario y
otros enseres, conocido como supermercado o sector del refail es considerado
uno de los mas agresivos e innovadores, frecuentemente establece nuevas

estrategias y comportamientos para atraer a la mayor cantidad de consumidores.

Quienes visitan estos comercios buscan variedad, cantidad, calidad, y
precios atractivos de los productos, asi mismo una adecuada atencion,

amabilidad, cortesia, que se traduce en un buen servicio.

Ante este escenaric amplio, los supermercados tratan de facilitar at cliente
un valor agregado en el servicio que prestan y establecerlo como un diferencial
para que los consumidores de productos los prefieran en comparacion con los de

la competencia.

Ese diferencial al que se hace referencia, son las calidades y cualidades
del comportamiento y conocimiento del personal, que es potencializado en la
medida que se capacite para adquirir nuevos y mejores conocimientos, e

incrementar sus habilidades y destrezas.

Derivado de lo anterior se indagd el tema de la capacitacion como
herramienta que contribuye a que los colaboradores faciliten un servicio a las
empresas con eficiencia; asi como permite al empresariado incrementar las
competencias laborales de sus colaboradores, mediante el traslado de
conocimientos, mejoras en sus habilidades y destrezas; orientadas a la
satisfaccion del cliente que concurre a adquirir los productos en los

supermercados.



L os resultados de la investigacion indican que en los  supermercados del
area urbana de Salama, Baja Verapaz, no disponen de un programa de
capacitacion con temas gue potencialicen las competencias iaborates para una
prestacion del servicio eficiente. En  la actualidad se desarrcilan charlas con
temas exclusivos de atencion al cliente o temas afines, y no aquellos que

mejoren el servicio.

Esto se determing por medio de un proceso de acercamiento vy
ochservacion directs de las actuaciones de los colaboradores en su area de
trabajo, principaimente, al hacer uso da las {écnicas de entevisia y encuesta
dirigida a gerentes y coiaboradores de los supermercados y posteriormente al

ser analizada.

Aungue la cuitura de servicio se practica en los supermercadoes de
Salama, es importante reconocer que lo primordial radica en las calidades y
cualidades del personai, condicion que es susceptible de mejorar, adaptar y

potencializar; en ia medida que se capacite at personal.

Finalmente s capacitacién constituye el conjunic de procesos
organizados, formativos e informativos dirigicos a complementar, incrementar o
prolongar la educacién y formacién del ser humane, mediante 1a generacidn de
conocimiantos, el desarrollo de habilidades, destrezas y el cambio de actitudes,
con ia finalidad de incrementar la capacidad individuat ¢ colectiva para confribuir
ai cumplimiento de ia mision organizacional. a mejorar la  prestacion de
servicios, al eficaz desempefio del cargo y al desarrollo personal integral; que
finalmente permiie el incremenio de las utilidades de ios propietaros de los

supermercados ubicados en Salama, Baja Verapaz.

Vi



INTRODUCCION

La amplitud del término eficiencia permite aplicarlc en e! analisis de
cualquier actividad econdmica. En este estudic se concenté en uno de los
elementos impredecibles de la economia, el recurso humano y lo relative a su

especializacién 0 competencias, como factor de éxito empresarial.

Esta investigacion titulada “La capacitacidn como herramienta de
eficiencia en los supermercados del area urbana de Salama, Baja Verapaz”, se
basa en evaluar la existencia de personal capacitade en los supermercados y su

influencia en ia eficiencia del sector.

En el capitulo uno se describen los antecedentes de la investigacion, asi
como la fundamentacion teérica que sustenta la misma, presentandose de
manera descriptiva los conceptos, definiciones y elementos que fundamentan la

tematica.

E! capitulo dos, comprende la metodologia de la investigacion, donde se
explican los criterios y procedimientos que se utilizaron. Se hace referencia a la
recoleccion de datos, al tipo de investigacion, la poblacion sujeto de estudio, las
fuentes e instrumentos utifizados para recabar la informacion y datos pertinentes,
asi como del procedimiento de anadlisis del problema establecido, como es |a

falta de un programa establecido de capacitacion.

En el capitulo tercero, se desarrolla la presentacion y andlisis de los
resultados obtenidos, se destacaron los datos gue han permitido la realizacion

dei analisis y descripcidn correspondiente del tema seleccionado.




Finalmente, se presenta un analisis sustantivo de lo encontrado y
desarrollado en la investigacidon lo que conlleva a las conclusiones del estudio y
a proponer recomendaciones pertinentes para mejorar las condiciones de
eficiencia del personal de los supermercados objeto de estudio en especial en

relacion a la capacitacion de los mismos.




CAPITULO 1
MARCO TEORICO

La productividad del sistema empresarial, cualquiera que sea la actividad a
la gue se dedique, bien, producto o servicio que facilite a la sociedad, depende
en gran medida de la competitividad, del nivel de eficiencia y del nivel de
estrategias implementadas para posicionarse en el mercado en el que interviene,

donde presta sus servicios o facilita el producto.

La productividad y la eficiencia son conceptos claves en la blsqueda de la
competitividad y en el progreso econdémico, es por ello que en primer lugar debe
de entenderse que son las propias empresas las gue deben de lograr ventajas
competitivas en el mercado en el que intervienen via eficiencia en el servicio,
aumento de la productividad, uso adecuado de los recursos que utilizan para
producir, 0 mediante la aplicabilidad de cuatro atributos generales que de
manera individual ¢ interactiva rigen las ventajas competitivas a nivel nacional,
las cuales son: las condiciones de los factores como la mano de obra

especializada o infraestructura necesaria para competir en un sector dado.

También las condiciones de la demanda, referida a la naturaleza de la
demanda interior de los productos o servicios del sector y los sectores de apoyo
vinculados a la presencia o ausencia en la nacién de sectores proveedores y
sectores conexos que sean internacionalmente competitivos; de igual forma las
estrategias, estructura y rivalidad de las empresas que son las condiciones
vigentes en la nacién a cdmo se crean, organizan y gestionan, por ultimo la

naturaleza de la rivalidad doméstica.

Es importante considerar que en la actualidad el fendmeno de la

globalizacion en la economia y en todos los elementos innovadores, los avances



tecnoldgicos, los patrones de consumo aunado a una mayor conciencia sobre la
conservacion de los recursos naturales y el tema de la Responsabilidad Social
Empresarial (RSE), surge una nueva conceptualizacion de los términos eficiencia
y competitividad, el cual se ve relacionado con el de las ventajas comparativas
como motores del desarrollo que evolucionan hacia las ventajas competitivas. Es
por ello, gque estas ultimas se crean a partir de la diferenciacion en los productos
o servicios, en la reduccion de costos, en el usc de tecnologia como nuevas
capacidades de innovacion y a los factores que tienden a aprovechar al maximo
todos y cada uno de los recursos que se penen de manifiesto en la prestacion de

un servicio o en la fabricacién de un producto.

E! término eficiencia permite aplicar el anélisis a cualquier ambito de la
actividad economica, esta investigacion esta dirigida a aquellos elementos de
importancia, como lo es el recurso humano, asi como lo relativo a sus

competencias y especializacion como un factor del éxito de la empresa.

Se realiza un analisis de aquellos aspectos como lo es |la preparacion, la
especializacion y las competencias que desarrollan los colaboradores a favor de
las empresas del sector de la prestacion de servicios, con énfasis en fa venta de
abarrotes & articulos varios, dispuestos en los supermercados, asi como la
vinculacion que tiene la capacitacion en el desarrollo de habilidades y destrezas
de los colaboradores como herramienta de eficiencia en el sector. También
determinar el procesc y la periodicidad con la que lo realiza el empresariado a

favor de su personal.

1.1 Antecedentes del comercio en el area urbana de Salama, Baja
Verapaz

La ciudad de Salama tiene una historia que data de muchas

décadas, segln indican las personas de mayor edad, para la década de

1940 y durante el gobierno del General Jorge Ubico, ya se podian contar

varios comercios en la ciudad, tales como el Almacen La Esperanza, que




1.2

se situaba a un costado de la Iglesia Catdlica de San Mateo Apoéstol. De
igual manera se situaban en sus airededores varios comercios pegueios
dedicados a 13 venta de alimentos, de canastos, de articulos varios entre
los que destacaban los mercerilleros de apellido Lux y Sandoval, que eran
originarios de Quetzaltenango y que segun indican posterior a la
celebraciéon de una feria titular se quedaron en el lugar radicando de

manera permanente.

En relacion a la venta de abarrotes y articulos para el consumo
diario, las tiendas de mayor reconocimiento hasta la década de los 60
fueron la Tienda Dofia Chanita, Aimacén La Esperanza, Tienda Doifia
Lala, que afos después se convirtid en un aimacén de venta de articulos
varios en donde se podian obtener abarrotes, bicicletas, estufas,
maquinas de coser, camas, entre otro tipo de enseres para el hogar.

Fue hasta finales de la década de los anos 70 cuando surge la
primera tienda de abarrotes conocida como “Abarroteria Gloria” hoy Super
Tienda Gloria, propiedad del sefior Edgar Mancilla, quien da inicio a una
nueva era de venta de productos, posterior a ella surge la Tienda de Don
Max, hoy conocida como Super Tienda Jandy y asi surgieron ofras que se
fueron posicionando en la ciudad, hasta llegar a la aitima en abrir sus
puertas al pablico como lo ha sido a finales del afio 2016 “ Supermercado

La Torre”.

Justificacién

Las empresas de hoy, modifican de manera constante su forma de
operar y actuar, en relacion a las de afios atras; el nuevo ambiente les
exige ser mas eficientes y competitivas en el mercado, ejecutan
estrategias mas agresivas y direccionamientos enfocados a la innovacion
y una continua busqueda y mantenimiento de ventajas competitivas que
les permitan ser cada dia mas productivas, rentables y sostenibles.
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Los cambios tales como la globalizacion, la tecnificacion, la
transnacionalizacion de capitales y otros factores econdmicos han llevado
a que las empresas se concentren en temas tales como, la competitividad,
la productividad, el liderazgo, los costos, el recurso humano, entre otros,
lo que a su vez concentra su interés en la innovacién, la calidad y
mejoramiento continuo de procesos tanto en el producto o servicio como
en el personal y conlleva a su vez que esios sean preparados,

capacitados y adiestrados de manera continua.

a capacitacion del personal de manera constante y periddica en la
actualidad es uno de los factores mas importantes en el éxito de las
empresas, Io cual ha sido propiciado por el fendmeno econtmico de la
globalizacién y las nuevas tendencias del mercado, la agresividad en el
mercadeo de los productos, la constante firma de acuerdos comerciales y
el continuo cambio que se presenta en |las economias. Por ello el presente
estudio tiene como propésito observar y determinar la necesidad de
desarrollar capacidades en el personal que favorezcan la eficiencia en el
servicio que prestan en este sector y su influencia en el mismo.

Planteamiento del problema

Toda empresa y en especial [as que tienen contacto directo con sus
clientes deben de contar con personal calificado y apto para atenderlos de
forma pertinente. Por ello las empresas y en especial las que se dedican
a la venta de abarrotes y articulos varios como lo son los supermercados,
deben de disponer de recurso humano con las capacidades y cualidades
idoneas para este tipo de actividad. Es de recordar que en este mercado
en especial influyen factores tales como la variedad de los productos, la
calidad, el precio, la accesibilidad, el parqueo, el irato a los consumidores;
condiciones que propician que los clientes concurran a adquirir los

productos que ofrecen los supermercados.



En la actualidad los compradores que visitan los supermercados
que comercializan abarrotes buscan de manera adicional a lo mencionado
con anterioridad, cierto valor agregado a los productos que adquieren,
relacionado a la atencion o a un buen servicio, por ello que el personal
del que deben de disponer estos establecimientos ha de ser el mas
idoneo, lo que se logra en la medida que sea personal capacitado, con un
alto compromiso de la atencién con calidad y donde para el empresario el
personal capacitado sea uno de los elementos principaies de su empresa

para lograr su eficiencia en el sector.

Hoy el tema de la eficiencia ya no es nuevo en las empresas en
especial en las que se dedican a la venta de productos de consumo diario,
donde la satisfaccion al cliente es importante, por lo tanto, se buscan
nuevas y variadas formas para ser mejores y aicanzar las ventajas

competitivas sobre las otras empresas competidoras.

| a2 aceptacién de! cliente depende de la atencién que se le dé, en
donde ésta debe de entenderse como un conjunto de prestaciones gue se
le hrinda ¢ que el mismo espera, ademas del producto debe ir
acompafiado de amabilidad, gentileza y la informacién sobre los productos
que adquiere. Es importante indicar que dia a dia el cliente es mas
exigente y por ello la importancia de satisfacer los requerimientos del
cliente.

El mercado moderno obliga a las empresas a diferenciarse unas de
otras y a buscar ventajas sobre sus iguales (competencia) por ello para
alcanzar nuevos clientes, para mantener a los actuales y para
posesionarse en el mercado, éstos no solo compiten en precios, en

variabilidad de productos, sino en todos aquellos aspectos que los

diferencia que conlleva a su eficiencia.




Al cumplir todo esos factores, estas empresas, se aseguran ia
supervivencia en un mercado cada dia mas agresivo, en donde la
innovaciéon de las estrategias de venta, su ubicacion geogréfica, la
atencién al cliente y tantos otros elementos son condiciones que influye en
su posicion en el mercado.

En el area urbana del municipio de Salama, las empresas que se
dedican a la venta y distribucién de productos de consumo diario,
abarrotes y otros implementos del hogar, disponen de personal desde tres
a doce colaboradores de manera regular y en época de festividades
contratan mayor personal con la finalidad de brindar una mejor atencion o
servicio. Por ello es importante conocer el grado de capacidad que este
personal dispone para facilitar una buena atencién a quienes concurren a
reafizar sus compras en estos comercios. También es importante cohocer
si las empresas les dan atencién a los programas de capacitacion de su

personal, como factor que propicia su eficiencia.

Las empresas que se dedican a la venta y distribucién de abarrotes
o productos de consumo diaric han de preocuparse por satisfacer el cien
por ciento a sus consumidores, lo cual incide en el incremento o
disminucién de sus ventas, por fo que debe de considerar que la atencion
de su persconal es un factor importante. En especial si se tiene conciencia
gue el sector al que se pertenece es un mercado en constante crecimiento
y cada vez mas competitivo, ante ello la empresa que busca posicionarse
en el primer peldafio de ventas ha de ocrientar todos sus esfuerzos por
satisfacer ias exigencias de quienes concurren a comprar sus productos.

El pequefio y mediano empresariado guatemalteco en la actualidad
no presta atencion a la plena satisfaccion del cliente, por lo que no brindan
un servicio de alta calidad durante la venta y menos adn en pre o
postventa, lo que conduce a que se cree insatisfaccion en el cliente. Ante
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esto de nada sirve un producto de calidad a precios competitivos si el
personal que atiende al comprador no es amable, atento, cordial y que
facilite un servicio mas alla de los estandares considerados como

normales.

Definicion del problema

Como se ha indicado con anterioridad, en la ciudad de Salama el
sector del retail o negocics gque acttan en el mercado minorista ©
detallista, son centros de comercio cuya oferta son productos de consumo
final y cuya ubicacion esta situada préxima a ios usuarios. Este sector ha
sufrido una intensa trasformacién, desde locales minoristas de ios
conocidos o mencionados de la década de 1960 hasta los modernos de
hoy en dia que se conocen como supermercados; los cuales se han
incrementado en tamafio, productos y servicios, frente a otras formas de

comercio minorista o detaliista.

En la ciudad de Salama al igual que en todas, se desarrollan una
serie de empresas proveedoras de productos o servicios, y dentro de
estas los supermercados, lugar en donde el recurso humano tiene una
vincuiacién directa con los clientes, y por ende el éxito de ésta depende
de la calidad con que preste sus servicios. En esta ciudad existen un total
de ocho establecimientos a los que se le denomina supermercados, que
compiten entre si y con otros de similar naturaleza tanto en cantidad,

variedad, calidad y precios en los articulos que ofrecen a sus clientes.

Dado que en los supermercados el relacionamiento es directo entre
el cliente y colaboradares, es importante determinar la calidad de atencion
y las capacidades de! personal en relacidn a la satisfaccidn de los
compradores. De igual manera importa conocer la frecuencia y el proceso

de formacion y capacitacion que las empresas de este sector disponen en

E

£
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1.5

propiciar el desarrolio y las capacidades de su personal, como un factor

de éxito de las mismas.

Especificaciéon del problema

Toda empresa que pertenece al sector de supermercados busca
ofertar a la clientela productos en variedad de marcas, calidad, cantidad y
precio que se acomoden a sus ingresos. Este servicio consiste en
satisfacer la demanda de productos de conformidad con los
requerimientos de cada cliente. La calidad se logra a través de todo el
proceso de compra-venta del producto, operacion, colocacion, precio v los

servicios que prestan.

Este servicio conlleva a la satisfaccion del cliente en todo el proceso,
pero en especial de la atencion recibida de parte de los colaboradores de
estos centros de distribucién y no solo de los productos que ofrecen. Por
lo que ha de observarse la manera en que se desempenan los miembros

del personal.

Este tipo de negocio busca la satisfaccién al cliente, por ello, el factor
humano tiene relacion directa con este y debe de facilitar un buen servicio,
condicion que se logra mediante un adecuado proceso de seleccion,
induccidn y capacitacion al puesto que ocupen, principaimente si son
cajeros, empacadores, dependientes, colocadores o impulsadores de

productos.

Es importante recordar que los usuarios o clientes buscan siempre la
satisfaccion de sus necesidades, esto incluye la atencion, la informacion,
tas instalaciones, la tecnologia, la eficiencia, puntualidad y precio, todos
estos factores, influyen y en conjunto determinan en la mente del
consumidor el grado de calidad que recibié y esta apreciacion determinara
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si el consumidor volvera a demandar el mismo servicio 0 buscara a la

competencia.

Si el servicic que se presta es de mala calidad; los colaboradores no
estaran identificados y comprometidos con su empresa, si no son
competentes en desarrollar las actividades con calidad a favor de su
empresa y mas aun cuando no estan capacitados o motivados para ello.
Su desempeiio laboral sera deficiente lo que repercute en que la clientela
que concurra a realizar sus compras, disminuya y por ende la empresa

disminuya en sus ventas.

El problema principal radica cuando los consumidores reciben un
bajo grado de calidad en servicio y en el producto, lo que genera
instasfaccién, inconformidad y mala publicidad lo que en el futuro

conducirad a que busquen una mejor opcion.

En la actualidad los clientes de los supermercados de la ciudad de
Salama B.V., ya no se conforman solo con adquirir productos de calidad y
a costos faverables, adicional a ello esperan un valor agregado en el
servicio que reciben, es por ello que las empresas deben encontrar la

manera para brindarles ese valor.

Hoy el mercado obliga a las empresas a diferenciarse entre sus
similares y a buscar ventajas sobre la competencia, para alcanzar y
ampliar su clientela y mantener a los actuales. Por ello es que en este
sector tan agresivo las empresas compiten por medio de los precios y
ofros tantos elementos que hacen la diferencia y acentlan la preferencia

de quienes asisten a adquirir sus productos.

UUno de estos elementos es la atencion brindada, ante ello, la

capacitacion y desarrollo integral de sus colaboradores se ha vuelto tan
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1.7

indispensable para la obtencion del éxito de la empresa. Es por eilo que,
se considerd la problematica analizada con anterioridad y ha surgido ia
siguiente interrogante: ;De qué manera la capacitacion del personal
influye en su eficiencia y como favorece en la prestacion del servicio en
los supermercados de la ciudad de Salama Baja Verapaz?.

Delimitacién de! problema

La investigacion se realizé en los supermercados de abarrotes y
productos varios del area urbana de la ciudad de Salama, Baja Verapaz,
durante el afioc 2016, se tomd como sujetos de estudio a sus
colaboradores, tales como dependientes, impulsadores, cajeros, gerentes,
empacadores, guardias de seguridad y personal de servicio.

Alcances

Con la presente investigacion se determiné la influencia e
importancia de la capacitacion del personal como un factor decisivo en la
eficiencia del sector retail que tienen presencia en el area urbana del
municipio de Salama, Baja Verapaz, siendo estos: Super Tienda Gloria,
Super Tienda Jandhy, Super Tienda La Cobanerita, Super Tienda La
Despensa Familiar, Super Tienda La Plazuela, Super Tienda Yolher y

Supermercado La Hacienda.

En dicha investigacion se han utilizade instrumentos tales como la
observacion, la cual ha permitido de manera directa apreciar los distintos
comportamientos que se dan entre los compradores y el personal que

atiende en los supermercados.

La entrevista, la cual se ha realizado a los gerentes o encargados de

dirigir y coordinar todas las actuaciones dentro del supermercados.

"-. También se ha hecho uso de la encuesta, misma que se realizé mediante
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un cuestionaric que se ilevd a cabo con el personal operativo de los
supermercados; los dependientes, cajeros, personal de limpieza,

bodegueros e impulsadoras.

Dichos instrumentos fueron implementados en su lugar de trabajo.
Ei estudio realizado con los instrumentos descritos permitic visualizar,
analizar y determinar los aspectos que influyen en la eficiencia del

personal del sector.

Limites

Para el desarrollo de la investigacion se presentaron limitantes, entre
los que se puede mencionar la disponibilidad de tiempo y voluniad dei
empresariado del sector, para proporcionar informacion en relacion ai
ambito de la capacitacion del personal, en especial de parte de los
gerentes o encargados para informar con scbre los diferentes aspectos y
elementos que se abordaron en las entrevistas y cuestionarios del

proceso en mencion.

Aporte

En este sector de la economia de constante innovacion y
crecimiento, el estudio permitié establecer una linea de accién para que a
futuro se pueda desarrollar de manera continua un programa estandar de
capacitacion con el personal de los supermercados del drea urbana de
Salama, Baja Verapaz; donde se preste un servicio con un adecuado valer
agregado, el consumidor perciba que esta recibiendo lo mejor y sin
diferencia alguna con los grandes supermercados de la ciudad capital de

Guatemala.
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1.10 Revision de literatura
1.10.1 Eficiencia

E! principal objetive de las empresas, en especial las de este
sector de la economia, s lograr la maxima satisfaccion del cliente y
en la medida en que se logre ese objetive, se alcanzan los
resultados de venta de la empresa, por ello que se deben de
optimizar al maximo los costos y recursos de la empresa. Es aca
donde se pone de manifiesto el término de la eficiencia unido al de

la eficacia y efectividad.

Cuando se alcanzan los resultades esperados, existe
satisfaccion, en especial con la labor que a diario realizan sus
colaboradores, sin embargo, cuando se lleva a cabo un analisis o
evaluacion de los insumos 0 recursos utilizados surgen algunas
dudas en especial en relacion a su utilizacidn, es aca cuando se
evallan sus usos y costos para considerar si han sido acordes a los
resultados esperados u obtenidoes y si se han atendido los

requerimientos de los clientes.

Por ello es valide hablar de los conceptos antes
mencionados y aunque diferentes en su significado e implicaciones;
dichos términos encajan entre si y proporcionan un acercamiento a
la comprension del empresario para poder afirmar si se ha
realizado una labor con optima calidad en cuanto al servicio que
facilita el colaborar. Es aca cuando los términos eficacia mas
eficiencia da como resultado efectividad, lo cual a su vez conduce
al éxito o logro de los objetivos empresariales y por ende la

competitividad.
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Estos términos (eficiencia y eficacia) en una empresa que
eiabora un bien conducen a la productividad. En tanto gue en una

empresa que facilita un servicio conduce a la competitividad.

“La productividad debe ser entendida como la relacion
existente entre los resultados (productos u otros) y los
insumos (trabajo, materiales, capital) dentro de un periodo
dado, considerando la calidad del mismo. Es decir resuitados
/ insumos (periodo de tiempo dado y calidad)”’

La productividad implica la obtencidon de productos de
calidad, en especial en el buen desempefio individual vy

empresarial.

“En tanto que la eficiencia es lograr que |la
productividad sea favorable, es decir; es lograr el maximo
resultado con una cantidad determinada o minima de
insumos o recursos. Considerando que estos se utilizan de
forma amplia y no sdlo se hace alusion a los que se
necesitan econdmicamente para llevar a cabo el proceso
productivo o el servicio que se brinde, sino a todos los que
entran a jugar un pape! fundamental como los energéticos,
los esfuerzos humanos, el factor tiempo entre otros.™

La eficiencia es factible de medicién ya sea a traves de un
indicador o un conjunto de ellos. Constituye una de las bases para
lograr Ia competitividad y la actividad de marketing en una empresa

que facilita un servicio.

Por elio la eficacia debe considerarse como “e! grado en que

el producto o servicio satisface las necesidades reales vy

' Wayne Mondy y Robert M. Administracion de recursos humanos. {México: Pearson
Educacién, 2005 ), 35.

z Porter, Michael. La competitividad.(Buenos Aires, Argentina: Editorial Cooppel, 2000},
83.
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potenciales o expectativas de los clientes, consumidores o

destinatarios.”

“En tanto que la efectividad es el grado de
cumplimiento de los objetivos planificados ¢ sea los
resultados obtenidos entre Ilas metas fijadas o
predeterminadas. Es el grado de cumplimiento de la entrega
det producto o servicio en la fecha y momento en que el
cliente realmente lo necesita y su grado de satisfaccion™

En otras palabras, la efectividad es el logro de los resultados
propuestos en forma oportuna. Es el optimo empleo y uso racional
de los recursos disponibles (materiales, dinero, personas), en la
consecucion de los resultados esperados. Es la conjunciéon de
eficacia y eficiencia. Se le define como la optima relacion existente
entre los productos, servicios o resultados alcanzados y el uso que

se hace de los recursos.

En la combinacién y equilibrio de estos tres conceptos,
radica en buena parte el éxito de las personas en el desarroilo de
sus cargos, éxito que se mide en el logro de los resultados con
eficiencia y efectividad, es decir con calidad en el objetivo, con un
manejo ordenado y sin desperdicios de los recursos, con atencién a
los requerimientos de los usuarios y alcanzar un buen balance
costo beneficio para bien de los colaboradores, de la empresa y del

sector.

* Pelayo, Carmen Maria. Horizonte de la compelitividad. (Bogotd, Colombia: Editorial

Lexu, 2006), 61.

* Pérez, V. Calidad total en la atencitn al cliente: pautas para garantizar la excelencia en

el servicio. (Espafia: Editorial. Ideas propias, 2007),142.
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Es necesario dejar bien claro que la eficiencia enfatiza en la
optima utilizaciéon de los recursos, en especial el recurso humano y
todas sus potencialidades o competencia para alcanzar los
resultados deseados, es entonces la capacidad de seleccionar y
usar los medios o recursos mas efectivos con el maximo
aprovechamiento y menor desperdicio con el fin de llevar a cabo

una tarea o lograr un proposito.

El término infiere la capacidad de disponer de alguien o de
algo para conseguir un efecto determinado En un sentido mas
amplio, la eficiencia es la consecucion de los mejores resultados

incurriendo en los minimos sacrificios.

La eficiencia conlleva el proceso actitudinal que consigue la
economicidad en la actividad o actividades que realiza con el mayor
aprovechamiento de los insumos o recursos.

Sin embargo, en empresas proveedoras de servicios como lo
son los supermercados, este comportamiento tiene limitaciones
relativas, en primer lugar, como todas las empresas, por razones de
entorno y en segundo lugar, por ta particularidad de ser empresas
de participacién, que afiade una restriccidn mas a la consecucion
de este principio empresarial, es decir no es tan tangible, no se
visualiza a primera vista, dado que son prestadoras de servicios
pero que se puede medir por la preferencia que tienen los

consumidores por las mismas.

1.10.2 La capacidad gerencial

Es el recurso mas preciado y escaso para toda empresa,
ésta impulsa el éxito de la empresa, es el conjunto de

conocimientos, experiencias, habilidades, aptitudes, cualidades y
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capacidades que le permiten a una persona que dirige, el influir
sobre los equipos de trabajo para lograr los objetivos de manera

efectiva dentro de una empresa.

a. El capital humano como ventaja competitiva

Ya se ha indicade que las ventajas competitivas
permiten a una empresa desarrollar un diferencial bien sea
en productos o servicios en relacién a sus competidores, en
la actualidad ese diferencial lo proporciona el recurso

humano.

En las empresas modernas el factor humano, gracias
a la calidad de su personal, a la capacitacion y al desarrollo
de competencias, se ha constituido comeo una estrategia, que
permite diferenciarse de sus competidores, es por ello que el
capital humano es considerado como una fortaleza vy
oportunidad de la empresa, el recurso humano gestionado
de manera adecuada crea condicicnes que fortalecen la
empresa, para ello, la unidad de recursos humanos o la
gerencia es la encargada de formular el perfil idonec del
personal para obtener esta caracteristica y con ello mantener
fuerte este tipo de ventaja que se convierte en una fortaleza

empresarial.

Al ser considerada como una fuente de ventaja
competitiva, el recurso humano ya no es considerado un
gasto sino una inversion que hay que cuidar por medio de
planes de formacidén, de capacitacidbn, de desarrollo, de
motivacién y de incentivos; para lograr la armonia y el
apropiamiento de este con la empresa. Es por ello que hoy
en dia éstas han descubierto que una adecuada politica de
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gestion del talento humano hace la diferencia en la empresa,
al ser éstos quienes movilizan las metas, los objetivos y ser

quienes impulsan el éxito de la misma.

En la medida que se desarrollen procesos efectivos de
gestion del talento humano dentro de ta empresa, permite la
generacion de valor agregado, esto es logrado al momento
que se permita la integracién de las politicas adecuadas de
recursos humanos con los objetivos estratégicos de la
empresa y se logren desarroilar patrones de conducta
empresarial por medio de la formacion de equipos de trabajo
o de manera individual, los cuales deben de ser consistentes

y congruentes con las metas y objetivos empresariales.

El gerente o la unidad de recursos humanos de la
empresa se han de enfocar en lograr esa estrategia y en
procurar el desarrollo de practicas positivas, es por ello, el
maximo responsable de descubrir esos mecanismos que
permitan la generaciéon de valor humano a través de los
equipos de trabajo. Quién luego de propiciar este cambio
conductual en el personal, tendra la tarea de retenerlo y
consérvalo. Por ello son los encargados de enfrentar el reto
de generar esa ventaja competitiva a traves de mantener

talentos Unicos, procesos claros y diferenciados.

“Los principales objetivos a procurar para el
logro de la ventaja competitiva a traves del Recurso
humano son:

a. Definir la direccidn de las personas dentro de la
empresa.
b. Caracterizar los principaies retos en la direccion de

los equipos de (rabajo dentro del contexto Ide‘la“

empresa enfocados al mercado.
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c. Propiciar la evolucion conductual de los equipos de
trabajo hacia la generacién del valor agregado de la
empresa.

d. Vislumbrar la direccidon del personal con un enfoque
estratégico dei mercado en donde realiza sus
operaciones.”

Cabe destacar los constantes cambios en la economia
que han llevado a que el sector de los supermercados
evolucicne en la forma de prestar el servicio. Estos cambios
han sido agresivos. La gestion de un recurso humano
competente se ha convertido en una de las principales
preocupaciones de este tipo de empresa. Y desarrollar las
competencias de este es uno de los desafios de la misma.
Las fuerzas que dirigen esos cambios han conllevado al
reconocimiento del capital intelectual del recurso humano
como fuente de innovacidon y de ventaja competitiva. Asi que
la fuente de la productividad y del crecimiento empresarial
descansa hoy por hoy en las capacidades del Recurso

Humano.

Estrategias de desarrollo gerencial

Como se ha indicado con anterioridad, 10s nuevos
desafios del mercado y sus exigentes requerimientos han
llevado a que el recurso humano de las empresas tengan
mejores y mayores competencias que 10 afnos atras, ante
esto el desarrollo a nivel gerencial también tiene estos
requerimientos por lo que las empresas solicitan a sus
elecutivos que tengan excepcionales competencias con
formacion de calidad académica y con determinada

experiencia en el campo.

> Muller, E . “Direccion Estratégica def Recurso Humano® . (México: UNAM. 2001). 47.
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E! objetive de disponer de personal con capacidad
gerencial es generar estrategias de crecimiento empresarial,
capaces de manejar e incorporar herramientas claves en el
area de finanzas y de recursos humanos, asi como en
operaciones y estrategias comerciales, asi también que sean
capaces de contribuir al desarrollo de competencias en la
gestion de negocios y con capacidad de facilitar aprendizajes
metodologicos a sus lideres y a sus equipos de trabajo y

obtener de ellos altos nivel de liderazgo.

las estrategias de desarrollo gerencial de la
actualidad conlleva la implementacion de programas de
capacitacion y desarrollo gerencial que tienen el proposito de
otorgar a sus empleados la visidn de management y su rol
en los negocios con un cumulo de fortalezas
multidisciplinarias y con posibilidad de implementar muttiples
funciones dentro de la empresa, en especial en las areas de
gestion de operaciones, finanzas y de formacion del capital

humano, entre otros.

E! modelo de las empresas competitivas del sigloc XX!

Ya bastante se ha dicho de lo agresivo gque en la
actualidad es el mercado ante los cambios econémicos que
se suscitan en la sociedad, condicién gue a diario somete a
las empresas a modificar su forma de actuar y sus
estrategias de produccidon o de negocios. Ante esto es
necesario reflexionar sobre los acontecimientos que se
imponen en el mercado y sus consecuencias, tales como la

globalizaciéon, la transnacionalizacion de mercados, los
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cambios tecnoldgicos v las nuevas formas de hacer

negocios, como por ejemplo las franquicias.

Es oportuno reflexionar sobre estos cambios cocurridos
en la economia, las actuaciones del gobierno y el reaccionar
tanto de la sociedad como de las empresas locales y las
grandes corporaciones nacionales e internacionales ante
estes eventos. Al ser analizados se obtienen conocimientos
que permiten determinar la evolucion de las teorias de
pensamiento sobre organizacién y direccién de las empresas
para conocer porqué han ocurrido estos cambios, cudles son
sus causas y las consecuencias, asi como de! por qué de las
decisiones de politica y de acciones empresariales gue

afectan la economia del mundo entero.

Esa condicion de agresividad que se menciona se da
en todos los sectores y no escapa de ello los
supermercados. En la actualidad la competencia entre ellos
es fuerte y variada; mientras unos centran su interés en el
empaque, otros lo hacen en sus pasillos con ia presentacion
del producto, en los stand, hacen uso de edecanes para
presentar ¢ promocionar los productes, etc. Todo este
conjunto de estrategias es lo que los supermercados ponen
de manifiesto para atraer a los consumidores y buscar su

preferencia.
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IMAGEN 1
FOCALIZACION DE ESTRATEGIAS EN
SUPERMERCADOS
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Fuente Investigacion de campo. Aflo 2016

Como se puede observar en ia imagen anterior. las
politicas de marketing tienen como finalidad provocar en la
clientela lo gue se conoce como consumismo y sus
estrategias son tan variadas como innovadoras, a menudo
son desconocidas por los clientes. Lo importante es estar
consciente de su utilizacion y de que los precios mas altos
en un supermercado no siempre son sindnimo de calidad o

exclusividad.

La imagen muestra los elementos que se conjugan
para que un supermercado sea exitoso, entre ellos, la
existencia de variedad de productos los cuales deben de ser
de calidades distintas a precios accesibles al consumidor,
estos deben de estar al alcance de quienes asisten al
supermercado, en donde deben ser atendidos por personal

eficiente que facilte un servicio adecuado, en donde la_
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amabilidad, la cordialidad y otras caracteristicas han de estar

presentes.

Por lo descrito con anterioridad y al considerar que el
sector de los supermercados es agresivo, de alli ia
necesidad de contar con personal calificado, eficiente y con
capacidades idoneas para este tipo de actividad, donde
pongan lo mejor de si en su campo de trabajo, convirtiendolo
en un ente innovador y con cualidades de utilizar todas fas
herramientas de marketing a su disposicién, atraer al cliente,
con capacidad de satisfacer todas y cada una de sus

necesidades.

Estos conocimientos permiten de alguna forma que
las empresas redireccionen sus estrategias y puedan
prepararse de mejor manera para la toma de decisiones que
en definitiva afectaran su futuro y que permitiran
posicionarse en el mercado afrontando los desafios de la

competencia.

Al tomar como referencia lo siguiente: “Los
acontecimientos por venir siempre proyectan su sombra por

"8 Puede interpretarse como una manifestacion en

anticipado
donde los fendmenos por ocurrir siempre se pueden avizorar

0 predecir.

En definitiva, los cambios que en la actualidad
ocurren, influyen en la actuacion empresarial, es por ello que

la nueva gerencia ha tomado actitudes gue previenen

s ) ‘7‘- ¢ Joham W Goethe Revista No. 23. Anuario del Simposic de la Camara del
- Empresariado ( NY. USA: 2005.) 3.




25

afecciones negativas para sus negocios y ha conllevado
hacia el re-analisis dei pensamiento estratégico empresarial.
Es por ello que una estrategia formulada e implantada con
anterioridad, en unas circunstancias diferentes a las
actuales, puede no ser adecuada o incluso perjudicial, asi
mismo las estrategias que se formulen hoy, pueden no ser
validas para el futuro por los cambios del entorno

empresarial.

Por ello es necesaric adaptarse o incluso adelantarse
a los cambios, por lo gue hay que considerar que la
aceleracidn del cambio aumenta con el transcurso del tiempo
y tener presente que las decisiones han de ser validas para
el futuro, asi como los métodos tradicionales no son del todo
validos debido a los constantes cambios, en especial los
tecnologicos y considerar el predecir el futurc es dificil, pero

se puede afirmar con seguridad que sera diferente al actual.

Las empresas del presente basan acciones
estratégicas en la competitividad con la finalidad de
minimizar los riesgos que implica el quedar al rezago de las
nuevas formas de hacer negocios. Es por ello que la
gerencia considera los puntos tales como el que se debe de
readecuar las actitudes de negociacion empresariai ante los
cambios o variacion del entorno empresarial ya que la
empresa es un sistema abierto en interrelacién con su
entorne, asi también ha de considerar que la evolucion de
las teorias sobre gestion empresarial son un resultado de la
readecuacion y {a maduracion de los conocimientos y

aportaciones de diferentes ramas del conocimiento humano.
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Ha de considerar que la conducta de produccion o
servicios de la empresa debe orientarse y constantemente
reorientarse al mercado y a la satisfaccion de las
necesidades del cliente, por medio de la capacitacién; en
lugar de orientacion a la produccion. El cliente es una pieza

fundamental de la estrategia de la empresa.

En el siguiente grafico se puede apreciar de mejor

manera este tipo de comportamiento en el qué hacer

empresarial.
IMAGEN 2
MODELO DE GESTION EMPRESARIAL DEL
SIGLO XX

ORIENTACION DE LA EMPRESA AL MERCADO
Y A LA SATISFACCION TOTAL

Orienlacion
ol gliente

Cambios del
entormo

Estrategias
che
desamolio
ampresaiial

Fuente: [nvestigacion de campo Afic 2016
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Como se puede observar en la imagen antetior, la
prestacion del servicio debe de estd orientada a la

satisfaccion del cliente y a la calidad total.

En el siglo pasado el problema fundamenta! de la
empresa, era la productividad, con los cambios econdmicos
tales como la fusién comercial y la transnacionalizacién de
capitales y el fendmenoc de [a globalizacion la adecuacién de
la conducta empresarial ya no es al producto sino a
satisfacer las necesidades del cliente, a la calidad y al
cumplimiento de los requerimientos de estos; el objetivo de
hoy dia es el aumentar la eficiencia en la productividad y en
la colocacion del producto mediante la satisfaccion total.

Las empresas hoy han de basar sus acciones hacia la
orientacion al cliente y a determinar sus necesidades, asi
como ofrecer un diferencial, una ventaja competitiva que
permita mantener e incrementar la clientela, ese es el punto

basico del mercado de la actualidad.

“La importancia de la calidad del servicio es que se
basa en la satisfaccion del cliente para el funcionamiento de

"7 La empresa del siglo XX| debe de

las empresas modernas
ser capaz de proporcionar un valor agregado que se pueda
mantener como diferencial en el mayor tiempo posible,
satisfacer y retener a los clientes, procurar la satisfaccion y la

fidelizacion de éste es lo imprescindible.

7 Solérzano Barrera , Grisell La Importancia de Ia atencién al cliente. (Sonora, México:
Revista El buzdn de Pasioli del Instituto Tecnolégico de Sonara. No. 67. 2000.), 46.
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Como se puede observar en la actualidad la pieza
fundamental de la formulacién de estrategias empresariales
de! siglo XXl es el cliente, por ello cuando la empresa orienta
su estrategia en un producto estandarizado distribuido por
canales masivos, este problema, de conocimiento de las
necesidades especificas del cliente, se agrava, esto conileva
a que la empresa y sus nuevas tendencias se orientan a
desarrollar proposiciones de valor al cliente gue le

mantengan como clientes totalmente satisfechos.

1.10.3 La calidad del personal

El término calidad del personal hace referencia a la
perfeccion en la realizacion de una accidn, cualquiera que sea su
naturaleza, esto lleva a indicar que esta bien hecha, que es
satisfactoria y que cumple con los requerimientos que se han

propuesto al inicio de su realizacion.

[.a calidad no es una condicion espontanea, es una accion
humana que tiene como objetivo el producir o realizar un proceso

de manera correcta, perfecta o exacta.

Cuando se persigue la calidad, el ser humano realiza
accignes donde interactan la inteligencia, la creatividad, el
entusiasmo y el corazéon, a manera de optimizar todos ellos para

producir algo especial o bien a la espera de los mejores resultados.

Al tener presente este concepto se puede indicar que la
calidad del personal surge dentro del proceso administrativo, dentro
de la organizacién y hace referencia a la adaptacion del factor
humano a los cambios y de como éste se prepara y anticipa a éstos

para afrontarlos de forma adecuada.

i, L4
e R
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La calidad personal surge como un marco de referencia para
la administracion dentro de las organizaciones como un proceso de
adaptarse y anticipacidon a los cambios del entorno, es una
condicidon que da la pauta de crecimiento y de desarrollo del ser

humano dentro del que hacer empresarial.

“El concepte de calidad personal esta relacionado con
el de las competencias laborales, e indica que una persona
es competente cuando cuenta con conocimientos oportunos
o necesarios, habilidades y actitudes gue detonan en el
productividad y rentabilidad para una empresa u
organizacion.”

Al tomar como referencia lo anterior se puede interpretar que
cuando se habla de calidad del personai, se hace referencia al
conjunto de caracteristicas que el trabajador pone de manifiesto a
favor de la empresa y de la realizacion de sus actividades tales
como la responsabilidad, el autodominio, el sentido de compromiso,
la fortaleza de producir o realizar una labor dentro de la empresa,
unida a sus valores, principios y actitudes, es decir, donde pone de
manifiesto sus acciones fisicas, intelectuales y actitudinales de
manera armonicsa para provocar un acto replicador positivo en la

empresa.

Esta condicién se logra en la medida en que el personal que
disponga la empresa cuente con las apfitudes, aclitudes y
cualidades necesarias, que esté capacitado para la actividad que
desempefia a favor de la empresa. También es importante indicar
que la calidad de! personal tiene varias dimensiones tal como, la

corporal, la espiritual, la moral, la intelectual y la social o afectiva

® Gary Dessler & Ricardo Varela. Recursos Humanos. un enfoque latinoamericano. " %,
(México: Edit Pearson. 1993 ), 92. ol EEtR T
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por lo que, para considerarse como personal de calidad, estas

dimensiones deben de estar en equilibrio.

La importancia de disponer de personai capacitado y apto
para la realizacion de las actividades en una empresa radica en el
cumplimiento de las metas y objetivos; el incremento del factor
humano es una de las actividades que mayor planificacion requiere,
donde el encargado de seleccionar y contratar se toma el tiempo
para encontrar las habilidades, aptitudes y actitudes de los
candidatos y poder identificar las potencialidades de éste e
integrarlo en su momento a la empresa, de tal manera, que su

insercién se convierta en un beneficio para la misma.

La calidad del personal en primer orden es responsabilidad
de la unidad de recursos humanos de cada empresa, quienes
evaltan los requerimientos del puesto y en base a esto, a los
aspirantes. Si un candidato no cuenta con las habilidades y
cualidades que se necesitan para un pueste especifico se
desestima. Es por ello que se debe encontrar al personal apto y
que éste se potencialice en beneficios, que repercuta en el logro de
los objetivos de la empresa y que a su vez aporte condiciones
benéficas, es por ello que la calidad del personal debe estar en
todos los niveles desde el escaldn de menor jerarquia hasta el nivel

gerencial.

a. Objetivos

Los objetivos asociados a un sistema de gestion de la
calidad del personal deben reflejar el buen desempeiio de la
empresa, beneficios que han de ser medibles y coherentes con
la politica de caiidad y con la planeacion estratégica de la

empresa. Una vez definidos los objetivos en el proceso de
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dotacion del personal para la empresa, el gerente ha de realizar
un analisis de los mismaos con la finalidad de verificar que sean
utiles, practicos y en consecuencia gue permitan el desarrolio

del personal.

Para que los objetivos contribuyan con el desarrollo de
estrategias o planes de la empresa y su consecucién, es
conveniente realizar un analisis de los mismos, e! cual debe
considerar aspectos comoc se establecen en las funciones y
niveles pertinentes dentro de la empresa, en coherencia con la
politica de la calidad y coordinados entre si, tambien se
orientan hacia resultados especificos de la empresa; son
desafiantes, reaiistas y alcanzables, claros, comprensibles y
comunicados en toda la empresa; Son susceptibles de ser
medidos y controlados, adaptados a las caracteristicas

especificas de cada area de [a empresa.

Asi mismo estan vinculados con un calendario de
actividades en cada area de la empresa y en especial con el de
capacitacién, de igual manera los empleados parilicipan de
forma regular en el establecimiento de los objetivos especificos

de sus respectivas areas operativas.

Otros aspectos a considerar es que se pueden establecer
de forma clara fas responsabilidades individuales que se
vinculan directamente con el logro de los objetivos de cada
integrante de la empresa o por area, de igual manera se evalua
y recompensa al personal en funcién del logro de ios objetivos,

ligado con la politica de motivacidon o incentivos del personal.
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También es importante el considerar que la gerencia ha
de preocuparse por involucrar a la mayor cantidad de
colaboradores de la empresa en el logro de los objetivos, tanto
a nivel general como por area de trabajo, también el de dotar ai
personal de la empresa con los recursos que se necesitan para
lograr los objetivos que se les fijan, los cuales se establecen en
base a las necesidades actuales y futuras de la organizacion y
de los mercados en los que se actua. Asi como el que se
establecen al considerar los niveles de satisfaccién de las
partes interesadas, en este caso, personal de !la empresa,

clientes o consumidores y los proveedores.

Programas de capacitacion

Un programa de capacitacion dentro de una empresa es
un conjunto de acciones concretas encaminadas a mejorar 10s
conocimientos, las capacidades, las habilidades, destrezas o
actitudes del personal, los cuales estan en sintonia con los

objetivos, metas y politicas de la misma.

“La capacitacion dentro de una empresa, es un factor
que persigue obtener un adecuado desarrollo del personal,
ya que permite tener personal actualizado, que desarrolle
nuevas habilidades, que mejore las habilidades vy
conocimientos ya existentes, entre otras cosas.”

Uno de los objetivos que se persiguen, es que el personal
disponga de las herramientas necesarias para desempenar sus
funciones de la mejor manera y generar los resuitados

favorables para la empresa y para el empleado.

® Siliceo, Alfonso. Capacitacion y desarrollc del personal. {(México: Edit. Limusa. 2000.)
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La importancia de la satisfaccidon al cliente en cuaiquier
empresa tiene cuatro objetivos claves, primero; ha de conseguir
una mayor satisfaccion del cliente que la de sus competidores,
segundo, conservar los clientes en el largo plazo, tercerc ha de
ganar posicionamiento en el mercado y por ultimo lograr la

satisfaccion iotal de sus clientes.

Para alcanzar estos objetivos toda empresa y en especial
la del sector de supermercados debe trasladar a la clientela lo
que ya se le ha denominado valor agregado, es decir todo
aquello que involucra, buenos precios, accesibilidad,
amabilidad, buen producto, variabilidad entre otros, todo ese
conjunto de beneficios que superen a la competencia y gque

influyen en la percepcién del consumidor.

Los programas de capacitacién en el perscnal de los
supermercados del sigio XXI

En la actualidad uno de los objetivoes de capacitar al
personal de los supermercados o de cualquier empresa, es el
de proporcionar conocimientos, habilidades, destrezas,
aumentar su desempefio y mejorar sus condiciones laborales o
personales, asi como facilitar las aptitudes necesarias para un
comportamiento adecuado y positivo frente a los diferentes

desafios gue se le presentan dentro ¢ fuera de la empresa.

La capacitacion cumple con mejorar las competencias y el
desempefio e incrementa el talento de la persona, lo que
repercute en efectos positivos para la empresa y una mayor

competitividad en el sector.




34

Las tendencias

de

han

capacitacion cambiado
rapidamente. Los encargados, gerentes o empresarios buscan

que los resultados de lo aprendido se traduzcan de modo

visible en mejoras en el desempenfo de sus equipos de trabajo.

Los problemas que enfrentan las empresas en general

reducir costos y precios,

son varios, entre los gue se han de mencionar, por ejemplo: E
dificuitad para lograr o mantener no soio el liderazgo de

detericro en la lealtad y e! compromisc de! personal, la

mercado sino incluso a los clientes habituales, la exigencia de
cambio tecnologico.

la necesidad de enfrentar la
competencia de forma profesicnal y fambién la urgencia en
aprovechar las oportunidades de negocios que genera el
La actividad econdmica en el

ohservado:

desenvuelven las empresas de hoy es muy competitiva, es por

medio en ef gque se
ello que las tendencias actuales de capacitacion son variadas,

A continuacion, se describen las condiciones que se han

Las empresas exitosas no se basan en personas

brillantes, se basan en equipos de trabajo muy adiestrados,
compenetrados, disciplinados y competentes.

Las empresas exitosas no buscan aumentar la cultura
general de sus gerentes. Buscan que estos mejoren fa forma de

adecuado y no mediante érdenes.

hacer su trabajo cotidiano. Para esio se requiere gque las
lo posible dentro de la empresa mediante un proceso de guia

personas aprendan lo necesario, en el momento adecuado, en
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Se fijan prioridades estrictas de capacitacidn, en
entrenamiento y se considera qué y a quién se le proporciona y
por qué. y que esta accidn repercuta en toda el area en donde
tiene influencia de manera positiva.

La capacitacibn es un elemento importante en el
presupuesto de la empresa el cual debe de incluirse e

incrementarse a requerimiento de las necesidades de ésta.

Disminuir el uso del modelo tradicional de capacitador o
instructor de clases magistrales. Por un facilitador de
participantes que fransmite sus conocimientos de manera
directa en el lugar de trabajo y no en el aula. Este es un medio
de aprendizaje que mejora el desempeio en el trabajo.

1.10.4 La capacitacion como factor de eficiencia empresarial

La capacitacion es tan antigua, surge con la administracion,
se conoce que en Babilonia y Egipto era implementada para
mantener de manera adecuada cantidades de artesanos a
disposicion de los reyes y faraones; en el “Cédigo de Hammurabi
se hace referencia a la peticidn para que los artesanos ensefaran

sus artes y oficios a las generaciones de jovenes™®

, para que este
conocimiento, habilidades y destrezas no se pierda con el tiempo y

siempre este disponible para la realeza.

En la antigua Roma, los artesanos, que en su mayoria eran
esclavos; el emperador por mandato los enviaba al Coflegio con el

propésito de mantener activos las normas de sus artes y oficios.

Y USAC. Material mimeografiado del curso de administracién | y It {Guatemala: CCEE. 2006).
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En el sigic X!, con la creacion de los gremios de artesanos,
en Francia, Espafia e Inglaterra, eran supervisados por el Estado
para asegurar la destreza y cuando estos presentaban deficiencia
eran enviados a talleres especializados donde el Maestre los
capacitaba para asegurar la calidad, asi como en el uso de las
herramientas y métodos de trabajo nuevos. También eran
reguladas por el Estado las condiciones de empleo de cada grupo
de artesanos segun sus oficios en cada una de las ciudades. Estos
gremios eran presididos y conirolados por un aresano maesfre
quien por mandato del Estado era obligado de pasar sus
conocimientos a sus aprendices, quienes trabajaban en los talleres

de cinco a siete anos.

Es importante indicar que, para mantener la calidad, al
maestro no le era permitido tener mas aprendices de los que
pudiese capacitar con calidad y en forma efectiva, posterior al
cumplimiente de los afios de aprendiz, fos artesanos eran

examinados por el colegio de artesanos.

Con la revolucion industrial en Europa a finales del siglo
XVIIl, se desarroliaron grandes cambios en la sociedad, en la
economia y en especial en el ambitc comercial, es importante
indicar que se alterd el metodo tradicional de capacitacion existente
para ese entonces. E! personai con poca experiencia podia operar
maguinas, lo cual requeria de poco tiempo para ser adiestrado en

gstas; en consecuencia, los gremios de artesanos decayeron.

De manera posterior con el proceso fabril, los conocimientos
y el proceso doméstico fue pasando a un segundo plano, todo ello
provoco un nuevo tipo de ensefianza en los conocimientos

productivos, en donde surge un nuevo tipo de aprendiz y en donde
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el duefio de la maquinaria de las fabricas o factorias era quien
adiestraba a los nuevos empleados, y con un periodo corto de
capacitacién, el nuevo aprendiz pasaba a trabajar de lleno en la

fabrica.

En el siglo XVIIl, en Estados Unidos de Ameérica, tuvieron
injerencia en los procesos productivos los inmigrantes, guienes
llegaban al pais con los conocimientos del lugar de su procedencia,
siendo en su mayoria trabajadores expertos, por lo que Jla

capacitacion no fue muy relevante.

En Guatemala este proceso también fue similar; durante ef
gobierno de los generales Miguel Garcia Granados y Juste Rufino
Barrios hasta los tiempos de Jorge Ubico, se tiene conocimiento
que migraron a este pais un sinnimero de personas provenientes
de paises diversos, trayendo consigo sus conocimientos, su forma
de producir y también sus formas de comercializar, los cuales
fueron transmitidos a las personas del pais que trabajaron con

estos.

Es importante indicar que a partir de 1944, las grandes
empresas dieron importancia a ia capacitacion de su personal,
disefiando sus propios sistemas de capacitacion y debido a que en
suU mayoria requeria de maquinaria fabricada en el extranjero, en
especial Estados Unidos y Alemania; eran los fabricantes guienes
enviaban a su personal a capacitar al personal de Guatemala por
un periodo de tiempo para poder operar y darle mantenimiento a la

maquinaria de las fabricas guatemaltecas.

Esta condicidn se vivié en el municipio de Salaméa, Baja

Verapaz. En las primeras décadas de 1900 donde varias familias

=
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tenian sus talleres de manufactura, entre los que se pueden
mencionar, alfareros, productores de telas, de velas o candelas de
cera o parafina como la familia Garcia. Los productores de
pirotecnia como la familia Soto. Los curtidores de pieles vy
talabarteros como familia Véasgquez. Los propietarios de talleres de
hojalateria y hierro forjado como familia Valdez entre otras. Quienes
aceptaban aprendices de estos oficios y que transmitian sus

conogcimientos.

También se pueden mencicnar dentro de estos, un comercio
gue sobresalia por disponer de todo tipo de mercaderia, conocido
como Almacén La Esperanza, y debide a su tamafio y demanda
tenian personal contratado para la atencidn de los clientes siendo
sus propietarios quienes ensefiaban a sus aprendices vy

dependientes.

a. Definicion de capacitacion

La capacitacién puede ser considerada como: “El conjunto
de actividades encaminadas a proporcionar conocimientos,
desarrollar habilidades y modificar actitudes del personal en

todos los niveles para que desempefien mejor su trabajo”."!

Existen varios puntos de vista sobre la importancia de la
capacitacion, una de ellas es la que la considera como “los
métodos que se usan para proporcionar a los empleados
nuevos y actuales, las habilidades gue se requieren para

wl2

desempefiar su trabajo” ©, por io tanto se puede considerar gue

es la adquisicion de conocimientos sobre wuna actividad

" Rodriguez, Joaquin. Administracién moderna del personal (México: Editorial

Thompson. 1996.) 2

. "™ Dessler, Gary. Administracion de personal.{ México: Edit. Pearson. 2001.) 249
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especifica en especial de caracter técnico, cientifico,
administrativo o cualquier oira area del conocimiento humano en

donde se necesita determinada especificidad.

La capacitacion en términos generales tiene como objetivo
el desarrollar el conjunto de habilidades personales e
intelectuales con las que cuenta cada persona para ponerlas a
disposicion de una empresa o institucion, y con ello poder
desarrollar las actividades requeridas para un puesto en
especial. Es por ello que !a capacitacion es propia de la
administracion y no escapa de cualquier otra area del quehacer
humano, porque es en base a ésta que se puede cumplir con
los objetivos personales, institucionales o empresariales y asi
conseguir el desarrollo y el crecimiento. También beneficia al
generar potencialidades en las personas que las califica de
mejor manera y que pueden ser considerados aptos para

desarrollar determinadas funciones.

También se puede considerarla como “una actvidad
planeada y basada en necesidades reales de una empresa y
grientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y

actitudes del colaborador.”*®

b. Importancia de !a capacitacion

La capacitacion de personal esta ligada al mejoramiento y
al crecimiento de las aptitudes de las personas y de los grupos
que conforman una empresa, es por ello que se hace necesaria

y que toda empresa de éxito no la subestime, el dejar de lado

' Siliceo, Affonso . Menciocnado por Calanche Yepes, Estefania . Talento humano’
icomo influye la capacitacion y desarrofio del personal en el éxito de la organizacion? (Santa

Marta B A. Argentina: 2011.) 203.
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esta actuacion dentro de las empresas conlleva a que sufran
consecuencias de rezago frente a sus competidores a mediano

y largo plazo.

La capacitacidbn en una empresa persigue obtener
mejoras continuas en el personal y un adecuado desarrotlo del
mismo, permite tener al personal actualizado y en desarrolio de
nuevas y mejores habilidades y conocimientos. Su objetivo es
que el personal cuente con ias herramientas necesarias para
desempefiar sus funciones de la mejor manera;, genera

resultados favorables para la empresa y para el empleado.

Toda empresa que se considere progresista y con vision
de futuro invierte en su Recurso Humano, por medic de [a
capacitacion busca su perfeccionamiento, el de sus aptitudes y

desarrollo constante de sus capacidades.

La importancia de la capacitacion en una empresa radica
en: A nivel organizacional, conduce a una mayor rentabilidad y
fomenta las actitudes hacia el logro de los objetivos
empresariales. En lo individual influye a que el trabajador
interiorice y ponga en practica las variables de motivacion,
realizacion, crecimiento y progreso. También fortalece las
relaciones humanas en el grupo de trabajo en tanto que fomenta
la cohesion en los equipos de trabajo mediante la mejora de la

comunicacidn entre las personas y los grupos.

Lo anterior indica que la capacitaciéon es importante en
una empresa y que debe de ser considerada como una

inversion que a largo plazo genera dividendos al empresario y &
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la sociedad en general. Elio permite desarrollar al colaborador y

lo consolida dentro de la empresa.

Un adecuado programa de capacitacion permitira generar
capacidades en el personal. Lo que conlieva a la realizacion de
las funcicnes y actividades de mejor manera, la capacitacion es
una necesidad empresarial para preparar al recurso humano en
todos los aspectos de la actividad laboral tanto presente como
futura, permite que el personal crezca a la par de su empresa,
convirtiéndolo en mas competitivo frente al resto del sector. En
especial con los avances de la tecnologia, que ha conllevado a
un cambio vertiginoso de los procedimientos productivos y de

venta.

c. Determinacion de las necesidades de capacitacién

La capacitacion es todo un proceso, que da inicio con
detectar las necesidades, informacion y formacién del personal.
El primer paso del proceso de capacitacion consiste en detectar
la necesidad de ésta, disponer de informacion de parte de los
colaboradores o contar con informacién de un area laboral en
relaciéon a la mejora en las habildades de un grupo de
trabajadores de la empresa, esto con la finalidad de determinar
de forma exacta en donde y quiénes son los que requieren del
incremento, mejora o perfeccionamiento de los conocimientos
para brindar un mejor servicio en la empresa. “Para poder
determinar las necesidades de capacitacién en una empresa
debe de tenerse presente tres tipos de andlisis; el

organizacional, el funcional y de personal”."

" McGehee &Thayer. La capacitacién y el éxito en la produccién industrial. (Nueva
York. USA: Edit. Majkyensen. 2002.), 146.
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El analisis organizacional esta centradc en Ia
determinacién de los objetivos organizacionales, asi como en
los recursos con que cuenta la empresa, la fuente de estos y su

relacidon con los objetivos.

E! analisis funcional se enfoca en la tarea o ef trabajo, sin
tomar en cuenta como se desempefia el empleado al realizarlo.
Este indica cémo se debe compeortar el colaborador para realizar
una tarea de forma eficaz, por lo que se centra en la tarea y no

en la persona que lo desempefia.

El analisis personal, examina el conocimiento, las actitudes
y las habilidades de! individuo que ocupa cada puesto y
determina qué tipo de conocimientos, actitudes o habitlidades
debe adquirir 0 gué tipo de modificaciones debe hacer a su

comportamiento.

Desarrollar un programa de capacitacién requiere realizar
un diagnostico en la empresa con la colaboracidon de sus
empleados, para asi conocer los pormenores del requerimiento
o necesidad, de tal manera que se logre el objetivo de
incrementar las capacidades del personal en servicio ©
productividad, esto influira en la reducciéon de tiempos, costos y
mejorara la calidad en el desempenc laboral, asi como el
aumento de productivo o mejora sustancial en el desarrollo del

talento del recurso humano.

Al tomar como referencia lo indicado con anterioridad se
puede determinar la necesidad de capacitacion dentro de una
empresa de dos formas, la primera al planear de manera formal

las necesidades del recursc humano en un periodo de tiempo y
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con ello determinar si existe dentro de la empresa personal de
reciente ingreso que necesite mejorar sus capacidades vy
conocimientos sobre el que hacer de la empresa y su labor en
especifico. Para elio se ha de establecer la cantidad de personal
que requiere tal conocimiento y determinar los aspectos reales

de la capacitacion.

La segunda a! obtener informacién que pueda servir como
indicador de necesidades, esto se puede reunir mediante
solicitudes, encuestas o entrevistas al personal; actividad que lo
realiza el Departamento de Recursos Humanos de la empresa.
También por medio de observaciones directas, pruebas de
conocimientos sobre aspectos especificos; reuniones de grupo

0 mediante consulta al registro de personal.

Cualquiera que sea la manera en que se determinen las
necesidades, permitird obtener informacién con determinado
grado de confiabilidad, por ello dichas medidas deben realizarse

con cierta periodicidad.

Como se puede observar, el primer paso consiste en
recabar informacién. Después, en clasificar la informacion se
necesitara elaborar un diagndstico en relacidbn a las
necesidades o prioridades de capacitacion en el personal, el
cual debe de ser elaborado en conjunto con el personal y luego
debe ser consensuado a nivel gerencial. En seguida debe
elaborase el plan que debe contener los objetivos, las metas, los
indicadores de evaluacion, el presupuesto, los tiempos, la
tematica a desarrollar, asi como el presupuesto pertinente.

Después se han de tomar las decisiones y finalmente el
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programa de implementacién del programa de capacitacion y de

desarrollo del personal.

d. La capacitacién como inversion y su importancia

En la actualidad para la mayoria de empresarios de la
mediana y pequefia empresa la capacitacidon es considerada
como un gasto mas no una inversion. Estos empresarios poco
visionarios aun no son parte de ia cultura necesaria para poder
modificar este paradigma; este tipo de empresas no visualizan
el retorno sobre esta inversion, ni fa importancia de facilitar a
sus colaboradores una mayor preparacion en el trabajo, para
con ello generar procesos de trabajo mas eficientes con
personal calificado en incrementar la productividad vy

competitividad dentro del sector del retail.

Las empresas deben de considerar este rubro como una
inversion y visualizar sus beneficios, el no destinario de forma
adecuada y pertinente afectara el logro de los objetivos
empresariales, fambién pueden ser afectados por aplicar una
inadecuada deteccién de necesidades, preparar programas de
capacitacion que no cubran la necesidad real de la empresa,
fijar objetivos inalcanzables, 0 que el objetivo no sea congruente
con los contenidos del curso, una seleccion inadecuada de los
participantes o del instructor que impartira el curso, entre
muchos factores que conllevan el no tomar una decision

adecuada al capacitar al personal.

Cuando se tiene la conciencia y el conocimiento de la
importancia de la capacitacion en el sector de los

supermercados; se asigna los recursos adecuados, y con ello
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facilita mejorar las capacidades del personal y el servicio a

quienes asisten a adquirir sus productos.

Muchos experios, consideran conveniente el disponer de
al menos un 10% de las utilidades percibidas para desarrollar
programas de capacitacién y de desarrollo de personal y con
ello mejorar el talento humano considerandoia como una

inversion a mediano y large plazo.

Es importante indicar que se debe generar una cultura en
donde la capacitacion sea considera como una inversion, en
donde se le asigne un presupuesto anual, donde ésta sea parte
del programa de desarroilo y factor de motivacion, donde se
tenga la conciencia de que se considere como una actividad gue
contribuye a tener personal actualizado, motivado, desarrollado,
mas comprometido y consciente de la importancia de su
actividad. Es por medio es ésta que se transmite al personal la
importancia de su trabajo vy los impactos que puede generar un

mal desempefic de sus labores.

Ante ello es necesario concientizar que la funcién de la
capacitacién es contribuir a formar una cultura de identidad
empresarial, fomentar y desarrollar los valores organizacionales
y favorecer el incremento de la calidad de las tareas que

desempefia cada colaborador.

“Existen dos puntos basicos en el concepto de
capacitacion. Eil primero indica que |as organizaciones en
general deben dar las bases para que sus colaboradores
tengan la preparacion necesaria y especializada que les
permitan enfrentarse en las mejores condiciones a su
tarea diaria. Y el segundo que no existe un mejor medio
que la capacitacion para alcanzar altos niveles de
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motivacién, productividad, integracidén, compromiso vy
solidaridad en el personal de una organizacion”.'

De igual modo, el autor citado con anterioridad
menciona que existen ocho propésitos fundamentales que debe
cumplir la capacitacion dentro de una empresa para gue sea

una inversion rentable, siendo estos:

a. “Actualizar conocimientos y habilidades.

b. Clarificar, apoyar y consolidar los cambios
organizacionales.

¢. Crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar la
cultura y valores de la organizacion.

d. Elevar la calidad del desempefio.

€. Habilitar para una promocién at personal idoneo.

f. Inducir y orientar al nuevo personal de la empresa.

g. Preparar de forma integral al personal que esta por

retirarse en calidad de jubilacion.
h. .Resolver problemas y facilitar la concitiacion”.'®

* Siliceo, Alfonso. Capacitacién y desarrollo del personal. (México: Edit. Limusa. 2000)

* thid., 65.
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CAPITULO 2
METODOLOGIA

E! sector econdémico comercial en donde los supermercados han
demostrado en los Ultimos afios un crecimiento y expansion debido a su espiritu
innovador en el uso de las estrategias de marketing y en donde el personal que
labora las utiliza mediante una serie de acciones que procura el que los clientes
queden satisfechos. Es una razén valedera para desarrollar la presente
investigacion en donde se pueda observar la importancia de este recurso y el
que se disponga con las capacidades adecuadas para la realizacion de sus

actividades laborales en beneficio del sector.

Este personal debe de disponer de las cualidades que permita una
adecuada atencion a la clientela que visita los supermercados y con ello
garantizar la mejor calidad no solo de los preductos que adquiere sino de la

atencién al momento de realizar la compra.

Por ello es necesario observar lo relacionado a la capacitacién como una
actividad sistematica, planificada y permanente, que genere los resultados
deseados a fin de preparar, desarrollar e integrarlo de manera adecuada vy
competente a su lugar de trabajo y obtener un desempefio con excelencia, que
se traduzca en una adecuada eficiencia dentro del sector. Razén por la cual tras
la investigacién y analisis de resultados se presenta una propuesta que conlleva
a la implementacion de un programa integral que se traduzca en la obtencion de
mejoras en las competencias del personal que se vera reflejado en la excelencia
y eficiencia en la prestacion del servicic de los colaboradores a favor de las

empresas de supermercados.
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2.1 Objetivos
211 General

Analizar la influencia que proporcionan los programas de
capacitacion al personal, como herramienta para la eficiencia en la
prestacion de servicios, en los supermercados del area urbana de

Salama, Baja Verapaz.

2.1.2 Especificos

Estabiecer el conocimiento de la filosofia y objetivos

empresariales que tienen los colaboraderes de los supermercados.

Identificar el ambiente laboral en el cual desarrollan las

actividades los colaboradores de los supermercados.

Establecer los programas de capacitacion aplicados a los

colaboradores de los supermercados.

Describir las acciones de formacién y capacitacion relativas

a la generacion de un servicio de calidad en los supermercados.

2.2 Metodologia

Para desarrollar la investigacion, se utilizé el método cientifico; en
especial en sus etapas de observacién, obtencion de informacién primaria
y secundaria, en relacion al tema sujeto a estudio; lo que ha permitido
tener una visidén sistematica en el abordaje de la informacion recabada y
culminacion del mismo, el cual permitid obtener una vision sistematica del
contexto en el que se llevan a cabo las relaciones de compra-venta de
articulos de consumo diario y de interrelacién entre comprador y vendedor
o colaboradores de los supermercados del area urbana del Salama Baja

Verapaz.

e
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ta metodologia permitié orientar cada uno de los procedimientos
relacionados al tema; los pasos a seguir en la obtencion de informacién ha
sido el analisis, y posterior determinacién de condiciones de trabajo, es
por ello que ésta, es conducente para dar respuestas a las interrogantes
que se han desarrollado en determinacidn del estudio.

La investigacion es de tipo descriptivo ya que se aborda una
realidad concreta y se trabaja sobre ella para describiria, analizandola e

interpretaria de la forma concreta.

Es inductiva-deductiva, en el proceso de inferencia inductiva exhibe
la manera cémo los hechos particulares estan conectados a un todo. La
inferencia deductiva muestra cdmo un principio general descansa en un
grupo de hechos que son los gue lo constituyen como un todo; el estudio
se desarrolla partiendo de cada elemento por separado, perc debido a
que se interconectan entre ellos se parte del andlisis como un todo. Para
observar como cada factor influye para generar el resultado que

constituye el tema de estudio en este caso.

Para recabar la informacion se ha utlizado la técnica de la
observacidon por medio de la cual se ha obtenido la apreciacion del
entorno en donde se desarrolld la investigacién, crientando cada uno de
los procedimientos relacionados al tema de estudio; ademas de influir en

la forma de como se determinaran los procesos a seguir,

Asi mismo se utilizaron tres instrumentos, primero la entrevista,
realizadas a gerentes o encargados de los supermercados, con quienes
se conversd y se aplicd como referencia una guia de entrevista para
conocer las apreciaciones en relacion al tema de la capacitacion del
personal y la influencia que esto ejerce en la eficiencia en el sector y
permitié tener un acercamiento directo con los gerentes de los
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2.3

supermercados, por {0 que se obtubo el conocimiento y apreciacion que

los mismos tienen con respecto al tema

El segundo instrumento consistié en un cuestionario que fue utilizado
con el personal de estos centros de comercio, mismo que se implementd
a 48 colaboradores, el instrumento ha incluido un total 26 preguntas en
cinco apartados: El primero con un total de cinco relacionados con la
filosofia y objetivos empresariales; el segundo apartado con un total de
cinco preguntas relacionadas al ambiente laboral;, el tercer apartado
contiene un total de ocho interrogantes en relacién al tema medular que
es el de capacitacion, el cuarte apartado relacionado con el tema de
servicio y calidad con un total de cinco interrogantes y finalmente un
apartado de tres preguntas abiertas relacionadas con el tema especifico

necesidades de capacitacion.

El tercer instrumento, consiste en una guia de observacion que se
implemento al momento de visitar los distintos locales de los
supermercados, en los cuales se observd la conducta tanto del personal

como de las personas que concurren a reaiizar sus compras.

Sujetos

La investigacion se desarrolld al considerar como poblacion objetivo
los colaboradores (gerentes, impulsadores, dependientes, cajeros y otros)
que laboran en los distintos supermercados del area urbana de Salama

Baja Verapaz, esto se puede observar en la tabla siguiente.
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TABLA 1
NOMINA DE COLABORADORES DE SUPERMERCADOS

Establecimiento | Gerentes | Dependientes | Cajeros | Impulsadores | Otros | Total
Super Tienda Gloria 1 4 <] & 4 21
Super Tienda
| Jandhy 1 1 2 2 1 7
Super Tienda La

Cobaneirita 1 2 4 2 g il
Super Tienda La

Plazuela 1 L 2 2 1 7
Super Tienda ]

Yolher 1 il 3 1 1 7
Supermercado La

Hacienda 1 4 6 8 5 24
Supermercade La

Torre 1 3 5] 4 3 20
Super Tienda La

Despensa Familiar 1 2 4 2 2 11

Fuente: Investigacion de campo. Afic 2016.

2.3.1 Muestreo

La muestra considerada para el estudio, dado el tamafio de la
poblacién universo, objetivo de estudio se ha estimade de manera
estratificada y aleatoria un 50% del personal que labora en estos centros

de comercio, siendo estos los siguientes.

TABLA 2
MUESTRA DE COLABORADORES DE SUPERMERCADOS
Establecimiento Gerentes | Dependientes | Cajeros | Impuisadores | Otros | Tofal

Super Tienda Gloria 1 2 2 3 2 10
Super Tienda Jandhy 1 1 1 1 1 5
Super Tienda La
Cobanerita 1 - 1 1 2 | 1 1 8
Super Tienda La Plazuela 1 1 1 1 1 5
Super Tienda Yolher 1 1 1 1 5
Supermercado La
Hacienda 1 2 2 4 2 11
Supermercado La Torre 1 1 2 2 1
Super Tienda La Despensa
Familiar 1 1 2 1 1 5]

Fuente: Investigacidon de campo. Afio 2016.



2.4 Técnicas de recolecciéon de datos

Para la presente investigacion se consideré disponer y analizar
diversas publicacicnes bibliogréficas técnicas y especializadas sobre el
tema, de igual manera se procedié a obtener informacion de campo, esta
dltima, implementada en entrevistas a gerentes y personal de los super

mercados del area urbana del municipio de Salama, Baja Verapaz.

Dicha actividad consideré como cbjetive determinar la existencia
de procesos de capacitacion ¢ carencia de estos en el personal y
establecer si contribuye a la eficiencia en la prestacion de! servicic del

sector.

Con la utilizacién de las fuentes de informacion se logré recabar
todos aquellos datos e informacion que contribuyé a complementar la

informacion y analisis del presente trabajo de investigacion.

En la realizacion de la investigacidn se utilizé las siguienes fuentes

de informacion.

2.41 Fuente de datos

La presente investigacion fue posible por medio de
recoleccion de datos, esto permitié comparar la informacién tanto
tedrica como de campo y con eilo obtener una apreciacion
adecuada en relacion al tema; estas fuentes fueron: Fuentes vivas
o primarias, las cuales se realizaron por medio de entrevistas y
encuesta al personal de los supermercados objetivo de estudio;
fuentes secundarias, entre estas se pueden mencionar libros v,
textos especializados, entre otros; obteniendo informacion de

soporte en la fundamentacion tedrica de la investigacién.
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2.4.2 Técnicas de recoleccion

Para la realizacién de la investigacidbn se aplicaron las
tecnicas de investigacion documental mediante la obtencion de
datos, apreciaciones y expresiones de los gerentes de
supermercados, encuestas mediante un cuestionario al personal
operativo de los supermercados, analisis de informacion recabada
en el campo, validacion de informacién y finalmente ia preparaciéon

de resultados mediante graficas y descripcion de las mismas.

Trabajo de campo

El trabajo de campo consistié en recabar informacion mediante
proceso de observacion, entrevistas y encuestas dirigidas al personal de
los supermercados objeto de estudio del area urbana de Salama Baja

Verapaz.

Procesamiento de la informacion

La informacién documental fue recabada, seleccionada, analizada e
interpretada y en base a ella se ha descrito la afectividad que los procesos
de capacitacion y de desarrolio de personal tienen sobre [a eficiencia del
personal de los distintos establecimientos en este sector de refail.

En el caso de la informacion de campo, se recolectd mediante
instrumentos que permitieron desarrollar los cuadros, graficas estadisticas

y analisis situacional del tema investigado.

La informacion tedrica en comparacién con la obtenida en el campo
permitid tener una clara apreciacion sobre el tema investigado v describir
con mejor certeza gue la capacitacidon adecuada en el personal de los
supermercados permite elevar las competencias de estos y con ello
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mejorar el desempefio laboral, io que a su vez influyen en una mejor

atencion a los consumidores e incremento de la eficiencia de los mismos.
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: CAPITULO 3
ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Presentacion de resultados

Se presentan los resultados de! trabajo de campo desarrollado con
el apoyo de instrumentos tales como la observacion, entrevistas y
encuestas dirigidas al personal de los supermercados del area urbana de!

municipio de Salama Baja Verapaz.

La observacion se llevd a cabo en los supermercados en donde se
aprecio la manera en que el personal tiene relacién directa con los clientes

gue cencurren a realizar sus compras.

Se realizaron entrevistas con los ocho gerentes o encargados de
los supermercados, con quienes se conversé teniendo como referencia
una guia de entrevista para conocer las apreciaciones en relacion al tema
de la capacitacion del personal y la influencia que esto ejercer en la

eficiencia en el sector.

La encuesta fue aplicada a 48 miembros del personal de los
supermercados por medio de un cuestionario, dispone de un total 31
ftems en seis apartados, dicho cuestionario fue disefiado para obtener

informacion pertinente al tema objeto, de estudio.

ugie®
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3.1.1 Resultados de la encuesta dirigida al personal de los
supermercados de! area urbana del municipio de Salama, Baja
Verapaz

De la totalidad de empleados encuestados de los

supermercados, se obtuvo la siguiente informacion.

TABLA 3
TIEMPO DE LABORAR PARA LA EMPRESA

Tiempo de Laborar Afios %
< de 1aho 1 2

1 ano = 18 38

2 afios ! 8

3 afios 4 8

4 anos 3 §]

5 afios - 10

> de 5 afos 14 30

Fuente: Investigacion de campo. Afio 2016,

Es importante indicar que de los encuestados el 29% son de
sexo masculino y el 71% de sexo femenino. De igual manera es de
indicar que el area y el cargo al que pertenece el personal

encuestado es el siguiente.

TABLA 4

AREA LABORAL A LA QUE PERTENECEN

Area Cantidad %
Contabilidad 10 21
Caja 13 27
Mantenimiento ] 11
Seguridad 2 #
Ventas 18 .

Fuente: Investigacion de campo. Afle 20186.




TABLA 5
CARGO QUE OCUPAN

S7

Cargo Cantidad %
Cajero 13 af |
Compras 10 21
| Dependiente-impulsadora de ventas |- S N " A
Guardian s 4 |
Mantenimiento ) 11

Fuente: Investigacion de campo. Afic 2016.

a. Aspectos de filosofia y objetivos empresariales

En relacién a las interrogantes del primer apartado de la

encuesta, relacionadas con la filosofia y objetivos empresariales,

se obtuvieron los resultados siguientes:

GRAFICA 1

CONOCIMIENTO RELACIONADO CON LA
FILOSOFIA Y OBJETIVOS EMPRESARIALES

Total 48 colaboradaores

Organigrama,

75%

Objetivosy ~ Descripcion de  Competencias
misién y visidn metas del drea puesios de laborales
de trabajo trabajo requeridas por
el puesto de
trabajo
® Mucho B goco Fiada

Fuente: Investigacion de campo. Afic 2016.
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Como se puede observar en la grafica anterior el
conocimiento de los colaboradores de los supermercados en
relacion a los aspectos filosoficos y objetivos empresariales,
demuestra que ellos conocen la empresa para lfa que trabajan. Si
se observa el grafico, el 67% de ellos conoce la misidn y su
organigrama; esto denota el grado de conocimiento de la posicién
que ocupan dentro de la empresa, el 83% conocen los objetivos y
metas empresariales y la de su area de trabajo, asi mismo el 56%
conoce los aspectos relacionados a los puestos de trabajo y el
75% considera tener bien definidas las competencias laborales que
requiere su puesto de trabajo, esto se ha logrado gracias a que en
su momento en las capacitaciones facilitadas por parte del
empresaric a sus colaboradores lo ha hecho notar, mencionar ©

trasladar para su empoderamiento.

Es importante indicar que ias empresas deben de reforzar lo
relacionado con las politicas de ascensos. en especial si estan
enfocados por las competencias laborales, ya que el 71% de los
colaboradores indican que poco conocen de elio. Lo que demuestra
una debilidad en las empresas; condicién que, si se hace un
recordatorio, es importante para mantener las expectativas
laborales de los colaboradores en relacioén a hacer carrera dentro
de la empresa. De igual manera este elemento permite el
empoderamiento empresarial y el que los colaboraderes se

esfuercen de mejor manera para el logro de los cometidos.

Aspectos relacionados con el ambiente laboral

Las interrogantes vertidas en el segundo apartado tienen
relacion con obtener las apreciaciones de parte de los
colaboradores de los supermercados en relacién a su ambiente

laboral, por lo que los resultados son los siguientes:
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Fuente: Investigacion de campo. Afio 2016

Como se puede observar en el grafico, en los datos
recabados, el ambiente laboral en los supermercados se puede
considerar confortabie, en relacién a esto, el personal considera en
un 25% que siempre se mantiene un buen relacionamiento con sus
compafieros de trabajo, un 31% casi siempre, en tanto gque un 44%
de manera eventual y ninguno considerd que no exista buen

relacionamiento, 0 que indica un ambiente favorable.

La comunicacién con los cargos superiores es importante ya
gue esta permite a los colaboradores el tratar con sus compafieros
y con los jefes inmediatos asuntos relacionados con el buen
desempefio laboral, tal como la solicitud de requerimientos de
materiales, insumos, equipos u otros, por lo que al preguntarles a
los colaboradores si existe buena comunicacion y traslade de
requerimientos laborales con la gerencia o jefe inmediato, estos

han indicado en un 33% gue siempre, un 44% casi siempre y un
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23% de forma eventual.

Dentro de una organizacidn, comunidad, empresa o
institucion, el trabajo en equipo es imprescindible. La suma de
esfuerzos, habilidades, destrezas y competencias de quienes
participan, facilita que las actividades o el trabajo sea mas facii de
realizar y con menor tiempo. Los colaboradores de los
supermercados consideran en un 77% que siempre realizan sus
actividades en equipo, un 21% que casi siempre y tan solo el 2% de
manera eventual, por lo que se puede considerar que las labores

en un supermercado se desarrollan de manera grupal.

E! estimulo en el personal y la dotacién de premios por
metas alcanzadas es una de las formas de mantenerio motivado,
esto crea dentro de la empresa un ambiente de sana
competitividad, y se traduce en mayores esfuerzos por parte los
trabajadores en la actividad laboral. Al ser consultados sobre dichos
aspectos, los colaboradores de los supermercados han indicado en
un 60% que la empresa tiene bien definidos los premios ©
estimulos por desempefio laboral, un 35% ha indicado que casi
siempre y un 5% indica que de manera eventual. Esto representa
gue los supermercados estimulan a los empleados a realizar de

mejor manera su mejor desempefio laboral.

La planeacion estratégica de una empresa es ia suma total
de actividades y acciones requeridas para llevar a cabo una o
varias actuaciones que persiguen el cumplimiento de los objetivos
empresariales de manera exitosa. Estas politicas, programas,
presupuestos o procedimientos son clave de la administracion
estratégica. E! desarrollo de estos planes son de vital importancia

para el éxito de una empresa, como se ha indicado en el marco
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tedrico de esta investigacion, el planeamiento estratégico permite
establecer a partir de un diagnostico empresarial, los obstaculos
presentes y futuros que imposibilitan e! posicionamiento o éxite de
la empresa, en la manera en que se establezcan éstos, la empresa
podra readecuar sus obietivos y metas empresariales y su cambio
de conducta. Es por ello gque los mismos se constituyen en una
actuacién imprescindible para la empresa, y su éxito dependera de

la participacion de todos sus colaboradores.

En el caso del personal de los supermercados del area
urbana del municipio de Salama Baja Verapaz, el 15% de ellos
indican que siempre participa en la planeacion estratégica de su
empresa, en tanto qgue el 25% casi siempre, un 38% de manera
eventual y un 23% de ellos indica nunca haber participado en una

actividad de circunstancia tan importante.

Como se puede apreciar, la realizacién de actividades de
capacitacion no solo permite el trasiado de conocimientos para
mejorar el desarrollo de la persona, mejorar sus competencias para
realizar de mejor manera sus actividades dentro de su area de
trabajo, sinc también permite el compartir, convivir, intercambiar
experiencias y por ende el que mejore la comunicacion y ambiente
de trabajo, tanto entre compafieros como con los mandos

inmediatos superiores.

Aspectos relacionados con la capacitacion del personal

Como se ha mencionado en la fundamentacion tedrica, la
capacitacion del personal esta ligada al mejoramiento y crecimiento
de las aptitudes de las personas y de los grupos que conforman una
empresa u organizacion por lo que se constituye en un factor que

persigue obtener mejoras continuas y un adecuado desarrolio del



mismo, ello permite tener al personal actualizado y desarrolfando

nuevas y mejores habilidades, destrezas y conocimientos.

Con relacidbn a esta tematica se ha podido obtener las

siguientes apreciaciones.
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Fuente: Investigacion de campo. Afio 2016.

-

Como se puede apreciar en el grafico anterior, a

' consideracion de los colaboradores, éste es un tema que presenta
debilidades dentro de las empresas de supermercado en la ciudad

de Salama, al ser indagados respecto al mismo; éstos han indicado

lo siguiente: con relacién a si conocen las politicas de capacitaciéon

que implementa la empresa, un 23% cie ellos indica que siempre

tienen conocimiento, en tante que un 83% casi siempre y un 10%

de manera eventual en tanto que el 4% restante indica no tener

conocimiento del mismo.
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De igual manera los colaboradores indican en un 19% que
su empresa siempre dispone de un programa de capacitacion, en
tanto que un 60% de ellos indica que casi siempre, un 6% de forma
eventual y el restante 15% que nunca dispone de esto las

empresas para las que laboran.

Estos datos afirman la informacidn con respecto a la
necesidad de capacitacion dentro de la empresa, en donde el 75%
de los colaboradores indican que siempre existen necesidades de
esto, el 19% casi siempre y el restante 6% consideran que es

importante de lievarlas a cabo de forma eventual.

Cuando se preguntd con relacién a la pericdicidad de las
capacitaciones, recibidas, el 6% de ellos indican que siempre
reciben, un 10% casi siempre y es impertante tener presente que el
75% de los colaboradores indica que de manera eventual y el
restante 8% nunca ha recibido. Esto representa una clara debilidad

de la empresa en la formacion de su personal.

Esto conlleva a analizar los siguientes resultados en relacion
a la consideracion de los colaboradores en cuanto a si evaluan los
resultados de las capacitaciones recibidas, a lo que e! 15% de los
colaboradores indican gue siempre, en tanto que un 58% de ellos
indican casi siempre y un 21% de forma eventual, en tanto que el
6% de eilos considera que nunca, esto, aungue no es muy

significativo también representa una debilidad empresarial.

Otro aspectc importante informado por los colaboradores es
el que tnicamente el 2% de ellos indica que siempre conocen los
indicadores gue implementa su empresa para evaluar los

resultados de una capacitacion y el 6% de ellos casi siempre, un el :




38% indica que lo informan de manera eventual y el 54% que
nunca los conoce. Es importante tener presente que los indicadores
permiten orientar las actuaciones de las capacitaciones recibidas y
reorientar los planes de las futuras capacitaciones. Lo que conlleva
a retroalimentar aquelios aspectos que no quedaron del todo

clarificados.

Ante lo indicado con antericridad se les indagé si se
retroalimenta las capacitaciones para favorecer las competencias
laborales a lo que el 4% de ellos indican que siempre un 33% gque
casi siempre, el 61% de ellos de forma eventual y solo el 2% indicé
gue nunca se realiza. Esto demuestra que el procesc de
retroalimentacién debe forialecerse para lograr los resultados

deseados.

De todos es conocido que la capacitacion fortalece los
conocimientos y las capacidades del personal, es por ello que es
importante saber si las capacitaciones impartidas contemplan las
competencias laborales que se requieren en los diversos puestos
de los supermercados, al ser indagados el 15 % de los
colaboradores indica que siempre, el 69% casi siempre y el
restante 16% que de forma eventual. Esto significa que, de las
capacitaciones recibidas, estas si contemplan el incremento de
conocimientos para el que hacer laboral de cada uno de sus

puestos de trabajo en los supermercados.

Un aspecto muy importante de conocer dentro de las
actividades de un supermercado y las apreciaciones del personal
con respecto a2 esto es lo relacionado con la higiene y seguridad
laboral. Por o que se les ha preguntado si conocen de un programa

de normas y medidas de seguridad e higiene laboral; a lo que los
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colaboradores han indicado en un 4% gue siempre. un 75% que
casi siempre, un 17% de forma eventual y el restante 4% que

nunca lo han conocido.

Para la empresa es vital transmitir conocimientos sobre esta
tematica ya que esto permite dar una buena imagen, el minimizar
riesgos y enfermedades laborales lo que representa estabilidad en

ias actividades de trabajo.

Como se observo, la capacitacion de!l personal y su
desarrollo integral al momento de frasladarle conocimiento para la
mejora de sus competencias laberales contribuye a favorecer un
sinnimero de situaciones y condiciones tanto internas como
externas a la empresa, cabe indicar que a consideracion del
personal colaborador de los supermercados esta actuacion no esta
del todo clarificado, esto debido a que a consideracion de ellos, no
se evidencia un programa bien definido y calendarizado, de igual
manera |a evaluacion de los resultados: la existencia de indicadores
y los procesos de retroalimentacion, asi mismo el que solo se
circunscriben a temas relacionados con la atencién al cliente y no a
todas las competencias laborales del personal de un

supermercado.

Aspectos relacionados con el servicio y la calidad empresarial

El servicio ai cliente, los precios, la variedad, asi como la
calidad de los productos se considera como un valor adicional de
los supermercados y por supuesto, es la esencia en este tipo de
empresas. Por tal razén, en la presente investigacion es importante
el conocer las apreciaciones del personal en este tema; al ser
interrogados se logro obtener de parte de los colaboradores de 1os: . « |

i
supermercados la siguiente informacion.
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GRAFICA 4
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Fuente: Investigacion de campo. Afio 2016.

Los supermercados se deben de caracterizar por el alto nivel
en la calidad de los servicios y del producto que entrega a los
clientes. La calidad del servicic depende de las actitudes de todos

los colaboradores de la empresa.

El servicio aporta una satisfaccién al cliente, lo que permite
mantener su preferencia por un periodo de tiempo. El personal de
los supermercades en todas las areas o niveles deben de tener
presente que el éxito de las relaciones entre la empresa y cada uno
de los clientes depende de las actitudes y conductas gue observen
en la atencion de las demandas de éstos y el grado de satisfaccion

que obtengan.

Por ello se considero importante disponer de las

apreciaciones en relacion a este tema obteniendo los resultados




67

siguientes: Al ser indagados si conoce los requerimientos de sus
clientes, el 10% de ellos ha indicado que siempre, el 75% casi

siempre y un 15% de forma eventual.

Asi mismo el 19% indica gque proporciona un servicio
adecuado para que el cliente esté satisfecho. Un 77% casi siempre
y un 4% de manera eventual. Otra condicidn importante de conocer
es si estan bien definidos los parametros de calidad del servicio y
productos que ofrece su empresa al cliente; a lo que el 17% ha
indicado gue siempre, un 79% que casi siempre y un 4% de
manera eventual. Finalmente, se interrogé si han recibido
capacitaciones en relaciéon a mejorar la atencion en el servicio al
cliente, a lo que el 10% indicd que siempre se les capacita en diche
tema, un 85% que casi siempre y un 4% de forma eventual.

| as apreciaciones anteriores indican de manera clara que ¢!
tema de la atencion en el servicio al cliente y la calidad de los
productos como un valor agregado y todos aquellos aspectos que
pueden favorecer que un cliente tenga preferencia por un
supermercado, en relacion a otro, son claves para los
supermercados y que proporcionan competitividad en el sector,
condicién que tanto para los empresarios como para el personal es

de sumo interés.

Necesidades de capacitacién

En el dltimo apartado de la encuesta al personal colaborador
de los supermercados se le han realizado tres interrogantes, la
primera ;Qué cursos de capacitacidn ha recibido por parte de la

empresa? obteniendo las respuestas siguientes.

.‘,1_‘\‘0“
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Lo anterior indica que en e! mayor porcentaje de los
colaboradores han recibido capacitacién sobre atencion al cliente,
liderazgo y normas de cortesia, lo que suma un 71% con temas
relacionados a la actividad directa con los compradores que asisten

a los supermercados.

En la segunda interrogante. ; Que cursos de capacitacion le
gustaria recibir para mejorar su desempefio laboral? El personal

proporciond las respuestas siguientes.
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GRAFICA 6
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Comce se puede apreciar, el personal de los supermercados
considera que existe la necesidad de recibir conocimigntos en
relacion a temas relacionados con seguridad e higiene laboral,
autoestima, manejo del estrés, soluciones de problemas en eqguipo,
relaciones interpersonales. Lo que suma un total de 93% del
personal que consideran importantes estos temas por 1o que se
puede indicar que si existe la necesidad de capacitacion en temas
diversos y de desarroilo de ia persona y con ello mejorar las
competencias en beneficio del buen desempefic de sus actividades

laborales.

La tercera interrogante fue la siguiente: 4En qué le gustaria
que lo prepararan para mejorar su desempefio laboral? A lo que el

nersonal indico:
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Esto indica que el personal considera de importancia el
recibir diversos temas para poder reforzar sus conocimientos y con
ello mejor su nive! de capacidades cenirando su interés en temas
relacionados con la autodisciplina, creatividad, integridad, manejo
de la tecnologia en e! area laboral, usc y manejo de redes,
seguridad e higiene laboral. Todo ello en beneficio de la actividad

que prestan sus empresas.

Resultados de la entrevista realizada a gerentes de los
supermercados del area urbana del municipio de Salama, Baja
Verapaz

Como parte del proceso de investigacion se entrevistd a los ocho
gerentes de los supermercados del area urbana del municipio de
Salama Baja Verapaz, de quienes se obtuvo la siguiente informacion:
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L a mayoria de los gerentes tienen mas de 10 afios de laborar
para la empresa lo gque indica amplio conocimiento en dicha actividad,

aunado de ser considerados personal de confianza.

El conocimiento en la actividad esta relacionada con los afios
que han laborado para la empresa, condicidn gue unida a la edad de
los mismos, en donde el 11% tiene 26 a 30 afios, de igual forma el
11% entre 31 y 35 anos; un 33% de ellos oscila entre 36 y 4C afios y
el restante 45%; mas de 40 afios de edad. Lo gue esta relacionado
como se ha indicado a la experiencia de desempefar el cargo de
gerente o encargados de los supermercados. Asi mismo es
importante indicar que en relacion al sexo de los gerentes el 756% es

masculino y el 25 % femenino.

De ios ocho gerentes entrevisiados el 100% de ellos indica
conocer la filosofia, los planes operacionales y la estructura de la
empresa, asi mismo, indicaron que la empresa esta estructurada en
su mayoria por los puestos laborales, tales como: auxiliar de bodega,
cajercs, encargado de contabilidad, encargadeos de mantenimiento,
encargados de seguridad, impulsadoras, promotoras o personal de
atencién al cliente y finalmente, gerente o encargado de tienda. En
cuanto a la asignacion de instrucciones el 100% de ellos indican que
lo realizan de manera verbal. Las técnicas utilizadas para incentivar a
que su personal se capacite y mejore su desempefio laboral son
charlas motivacionales y seminarios. Asi mismo indicado que la
manera en que valoran el desempefio de su personal es por medio de

incentivos y salarios justos.

Al ser indagados con respecto a la actitud de su personal al

momento de darles instrucciones, el 100% de estos indicarén que sus




Un aspecto importante que los gerentes de los ocho
supermercados informaron es gue ninguno de ellos posee un
Programa de Deteccion de Necesidades de Capacitacion y que estas
se realizan de forma eventual, asi mismo, se llevan a cabo tanto
dentro y fuera de la empresa, actividad proporcionada por personal
interno, como contratado para dicha actividad, por lo que de manera
regular solicitan los servicios del Instituto Técnico de Capacitacion y
Productividad (INTECAP) para facilitar temas  especificos de

capacitacion a sus colaboradores.

La forma que miden el rendimiento de su personal, en su
mayoria, es por cantidad de venta de la empresa, la cual sirve de
parametro para retribuir al personal y es en base a ello que trasladan
un porcentaje de las ganancias sobre ventas, en fechas establecidas,
tales como navidad, afio nuevo y algunas fechas en donde se

incrementan las ventas.

Los gerentes indicaron gque la forma en que el personal asciende
de puesto es por medio de la evaluacion de su desemperio, la cual
esta a discrecién de los mismos gerentes, pero con lineamientos

establecidos por la empresa.

La totalidad de los ocho gerentes entrevistados indican que es
importante el establecimiento de un programa de capacitacién, lo cual
permitira meijorar las capacidades de su personal. También,
informaron que sus empresas disponen de un presupuesto gue no

sobrepasa los Q. 5,000.00 anuales para su realizacion.

A consideracion de los gerentes, entre las ventajas al
implementar un programa de capacitacion se logra mejorar las

capacidades de su personal, la atencién al cliente, el trabajo en
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equipo y otros beneficios sustanciales; también indicaron que las
limitantes para implementarias son los horarios, la duracion de los
eventos y el tener que realizarlo fuera de las instalaciones de su

empresa.

Como gerentes o encargados de! personal de su empresa,
indican que los cursos que facilitardn a su personal mejoraron su
desempenfio y estan relacionados con la atencion al cliente o bien con
los procesos de negociacién o ventas, mismos gue de manera normal
se realizan en el periode de induccion para el personal de nuevo

ingreso.

También indicaron que los curses necesarios para mejorar el
desempefio laboral e incrementar la eficiencia en el servicio o
competitividad en e! sector estan relacionados con la administracién
del tiempo en el trabajo, la atencion al cliente y con la higiene y

seguridad laboral.

Para la gerencia de {os supermercados, |la atencion al cliente es
su principal prioridad, aunado a la calidad y variedad de los productos,
motivo por el cual de manera constante indican que ellos monitorean
dicha condicion: en el caso del Supermercado la Torre, Supertienda
Gloria y Supermercado La Hacienda, han utilizado la técnica del
cliente secreto, que consiste en contratar a una persona en
determinados dias para que se haga pasar por cliente y aborde al
personal con determinadas condiciones de compra de productos y

poder establecer la conducta y el conocimiento de los productos.

También indican que han facilitado charlas a su persenal para

poder abordar algun conflicto que se presente con la clientela, bien

a

sea por insatisfaccién de un producto ¢ en la prestacion del servicio. .




74

3.1.3 Comparacién de resuitados obtenidos de colaboradores vrs. las

apreciaciones de gerentes o encargados de supermercados.

Al comparar los resuitados tanto de los colaboradores como de
los gerentes de los supermercados se observa lo siguiente: Ambos
tienen pleno conocimiento de los aspectos filosoficos y objetivos de la
empresa, también tienen bien definidos cuales son las
responsabilidades inherentes al puesto de desempefian, asi como
cudles son las competencias a desarroliar dentro del mismo. Estos

son aspectos en los que si concuerda el personal.

En la observancia relacionada con la politica de ascensos y si
estd enfocada por las competencias que cada puesto laboral requiere,
existe una pequefa discrepancia, en donde los gerentes indican que
este aspecto estd bien definido, en tanto que los colaboradores

indican en un 71% que esta poco definido.

De igual forma al observar los aspectos relacionados con el
ambiente laboral, cabe mencionar que las opiniones vertidas por los
colaboraderes indican que siempre mantienen buen relacionamiento
entre companeros, que el trabajo en equipo es funcional y que existe
buena comunicacién entre los diferentes niveles de mande, asi como,
también indican gue en relacion a los premios por desempefio esta
bien definido en las empresas de supermercado. Lo cual concuerda
con los aspectos indicados por los gerentes; mas no asi en relacion al
nivel de participacién en la realizacién de la planeacion estratégica, en
donde los colaboradores en contraposicion con gerentes indican que
muy poco participan es este importante aspecto empresarial, en
donde solo un 15% indico participar. Es este aspecto solo
colaboradores del Supermercado La Torre indicaron participar en ello

y de manera muy selectiva.
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Al observar las dos apreciaciones en relacion a los aspectos de
capacitacién; el personal de los supermercados coinciden en que las
empresas a excepto de Supermercado La Torre, no tienen establecido
una politica en este aspecto y no disponen de un programa de
capacitacién a lo large del afic y ello solo responde de forma
esporadica a eventos tales como navidad y afio nuevo, dia del carifio,
semana santa, dia de la madre, fiestas patronales, dia de la
independencia, y otros de singular magnitud, lo que conlleva a que las
empresas faciliten capacitacién en especial en temas de atencidn al
cliente. Por lo que desconocen los indicadores en que evallan los
resultados de las capacitaciones recibidas y que muy eventual es

cuando se retroalimentan las mismas.

Dichas apreciaciones coinciden con las de los gerentes, quienes
indican que ninguna de sus empresas, dispone de acciones de
deteccién de necesidades de capacitacion y que se hace necesario su
implementacién, asi como el establecer indicadores visibles de
calificacién de resultados de las mismas que sirvan para la toma de

decisiones en relacion a la politica de ascensos.

Dentro de las necesidades de capacitacién gque los
colaboradores han requerido y que son similares con lo indicado por
los gerentes, se puede mencionar lo relacionado a temas tales como;
autoestima, formacién de equipos de trabajo, inteligencia emocional,
manejo del estrés, relaciones interpersonales, seguridad e higiene y
solucién de conflictos laborales. Asi mismo indican que para mejorar
su desempefio laboral y favorecer su desarrollo integral los temas
deben estar relacionados con la integridad emocional, el manejo de la
tecnologia, el uso de redes, la creatividad, la autodisciplina y la
seguridad laboral. Tales temas, expresan los gerentes que son

importantes y gue incentivan al personal, lo que conlieva a la
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A4

eficiencia en el servicio que prestan a la empresa.

Resultados de la guia de observacién realizada a los
supermercados del area urbana del municipio de Salama, Baja
Verapaz

El instrumento utilizado al momento de concuirir a los ocho
supermercados del area urbana del municipio de Salama fue la guia
de observacion la cual facilitdé recabar las siguientes apreciaciones;
Por la época en que se realizo la visita a los comercios, se pudo
observar que la afluencia de clientes era concurrida debido a la época
previo a la navidad y afio nuevo, tiempo en que la poblacidn visita
estos establecimientos comerciales para realizar sus compras de
temporada. Asi mismo, se pudo observar que dada la fecha la

cantidad de empleados cumplia la atencion de la demanda.

Una condicion observada fue e! companerisme y trabajo en
equipo el cual es notorio en la totalidad de los supermercados. De
igual manera la adecuada comunicacion entre el gerente o encargado
del supermercado y su personal, quien gira instrucciones de forma
verbal, en especial lo relacicnade con colocacién del producto y la

atencion al cliente.

El trato del personal hacia la clientela fue amable y de manera
constante, evidenciandose como el personal de ventas o promotores
se acercan a la clientela para poder orientarles en la compra de sus
productos condicién que lo realizan con un trato amable y cortés, con
una vestimenta adecuada, asi mismo demuestran plenc conocimiento
sobre el area de trabajo y los productos a su cargo, o bien cuando la
clientela les requiere de alguna informacién al respecto, éstos se lo

proporcionan sin demora.
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Algo que fue notorio es que el personal de atencién al cliente se
ha mantenido atento a las inquietudes de la clientela y las
necesidades y requerimientos de los mismos. De igual manera han

prestado ayuda y apoyo a los clientes que lo requieren.

Es importante mencionar que el personal tiene poce conocimiento
en relacion a normas de seguridad laboral, mas si en relacién a
higiene, condicién que incurre en riesgos para la integridad de su
persona, esta condicion se pudo observar al momento de mover
mercaderia con peso considerable sin el uso de un cinturon abdominal

y la postura adecuada para levantar peso, entre otros.

lLos horarios de atencidn oscilan entre las ocho de la mafiana y las
ocho de la noche, considerado por la clientela como apropiado para la
realizacion de sus compras. De igual manera en relacion al tiempo de
espera para pagar en el area de caja es el normal, excepto en épocas
de festividades, en el cual la aglomeracion de clientela es mayor y el

volumen de compra tiende a incrementarse.

Las instalaciones de ios ocho supermercados son consideradas
convenientes por parte de los clientes, sin embargo, soclo tres de ellos
disponen de servicios sanitarios para ia clientela y cinco de elios no.

La totalidad de los supermercados tienen camara de seguridad y

personal que presta el servicio de guardias.

Un factor importante para el cliente es el parqueo, condicién gque
solo lo cumple con amplitud tres supermercados en tanto que los

restantes no disponen de los mismos.
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3.2

Planteamiento de propuesta para incrementar la eficiencia dentro de
los supermercados del area urbana del municipio de Salama, Baja
Verapaz

En este mundo globalizado, en donde las relaciones econdmicas
son tan diferenciadas tanto a nivel de sectores como dentro de las
mismas areas productivas, la eficiencia y la competitividad empresarial
es uno de los elementos de supervivencia;, define el fuiuro de las
empresas que participan dentro de la misma, contribuye a que unas se

fortalezcan y otfras desaparezcan del mercado.

Es por elio gue como se ha indicado en la presente investigacién la
implementacion de un programa capacitacion al personal de los
supermercados constituye un factor que permite a la empresa
condiciones tales como: Alcanzar los objetivos, metas empresariales y
personales, constituirse en un medio motivacional, empoderar las
diferentes areas, define y asegura un lugar en el mercado, a traves de un
personal calificado, asi mismo el establecer sistemas de evaluacion del
desempefio laboral, fortaiecer el conocimiento de los colaboradores,
permitir la plena identificacion del personal con la empresa vy
potencializar las habilidades, destrezas y conocimientos de los

colaboradores.

La calidad del recurso humano con que deben contar los
supermercados es un tema importante, de este depende los resultados
obtenidos por la empresa, por ello el ente encargado del recurso humano
debe contar con un plan de capacitacidn que ayude a desarrollar,
reforzar y actualizar habilidades, conocimientos y destrezas necesarias
para realizar el trabajo de acuerdo a estandares establecidos, lo que
dara como resultado el avance de la empresa ante los nuevos desafios,

aumentando las posibilidades de crecimiento.
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La implementacion de un programa de capacitacién de personal
debe relacionarse con el puesto de trabajo, la misidn y vision y los
objetivos de la empresa, para gque pueda constituirse como una
herramienta basica y asi lograr la eficiencia del personal y los beneficios

tanto para el colaborador como para la empresa.

Esta propuesta al momento de formularse e implementarse debe de

conhtener como minimo los elementos siguientes:

3.2.1Lineamientos para la elaboracién del plan de capacitacion del
personal de un supermercado

Es complicado poder determinar con exactitud cual es el

factor o elemento que condiciona la efectividad de una empresa de

supermercados, debido a que depende de varios, mismos que se

sitian a distintos niveles pero que interactlan entre si y que en

conjunto propician el éxito de la misma.

La capacitacion es en la actualidad una de las estrategias
empresariales que conduce a su éxito, la rotacion de personal y fa
falta de capacitacion y preparacion son algunos elementos de
importancia en el éxito y la longevidad de las empresas. El contar
con el personal idéneo genera condiciones que propician la

eficiencia en el servicio y la competitividad en el sector.

La capacitacion debe ser considerada como uno de esos
elementos que conllevan al éxito y que debe de ser incluida en el
plan estratégico de los supermercados, lo cual permitira lograr
mejores beneficios y posicicnamiento, es por ello que se considera
de vital importancia el disponer de un programa de capacitacién
que permita proporcionar al personal herramientas que lo hagan

eficientes y por ende a la empresa para la cual trabajan.
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La capacitacion permite cumplir con los objetivos de Ila
empresa y se suma a los elementos de las estrategias
empresariales, ésta debe de estar en sintonia con las necesidades

reales de la misma y lograr el maximo aprovechamiento de su

personal.

La capacitacién es uno de los medios primordiales de las
empresas de éxito, cuyo proposito es el logro de la eficiencia y
mejora del rendimiento de los colaboradores, mediante el
incremento de conocimientos, el perfeccionamiento de habilidades
especificas bien sea en la induccidon ¢ en la adecuacién o mediante
el cambio de actitudes y aptitudes en las actividades iaborales. La
capacitacion incrementa el potencial del accionar humano en una
labor, siempre y cuando no se base solo en una simple instruccion,
es decir aplicacion de actividades procedimentales simples ©

realizacion de ejercicios cognitivos.

Por ello el disefic de un programa formativo de capacitacion
debe de entender las necesidades de la empresa, donde posibilite
los conocimientos y se transmitan de manera comun todo aquello

que beneficie a la persona y a la empresa.

a. Objetivos del Plan de Capacitacién
1) General
Incrementar las competencias de los
colaboradores a requerimientos de las necesidades
gue impone el mercado para enfrentar los desafios de!

entornoe.
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2) Especificos
Orientar el aprendizaje por competencias para
desarrollar, actualizar vy especializar a los

colaboradores de los supermercados.

Definir el enfoque del desarrollo de las
competencias acorde al puesto de trabajo del

colaborador de los supermercados.

Establecer la metodologia de aprendizaje

requerida para el desarrolio de las competencias.

Definir el nivel de especificidad en el traslado
de conocimientos, habilidades y destrezas de los

colaboradores.

Definicién

Consiste en la implementacion y desarrollo de un
proceso de transferencia de conocimientos, practica de
habilidades y destrezas para mejorar las actividades
laborales dentro de las areas del supermercado con base a
las competencias de cada puesto de trabajo, segln su

naturaleza o especializacion.

Poblacion meta

Colaboradores de todos los niveles de supermercados
de nuevo ingreso o con determinado tiempo dentro de la
empresa, o que estén sujetos a cambio, promocién o bien
para aquellos que requieren de una reinduccion, segun el

criterio de su respectiva jefatura o gerencia.



82

d. Enfoque del programa de capacitacion

Para poder desarrollar de manera adecuada el
programa se propone gue éste tome como base las
competencias a desarrollar y considere tres elementos:
conocimientos, habilidades y actitudes. Asimismoe integrar los
valores empresariales a partir de la construccidon de
competencias por area y por especialidad, bien sea este en

diferentes niveies: Inicial, intermedio y avanzado.

El inicial, conlleva el cambic de comportamientos, por
lo que es una primera etapa que permite mejorar las
habilidades, reconocer y comprender los procesos de ia
empresa. El intermedio, mejora el comportamiento en
habilidades especificas de atencién, acorde a los
lineamientos empresariales y el avanzado, desarrolla las
habilidades en relacion a los objetivos tanto empresariales y
personales, mediante la interrelacion de los procesos,

conllevando al dominio maxime de las competencias.

Con base a lo anterior, el aprendizaje se enfoca en
perseguir que cada colaborador de los supermercados se
ubique en el nivel requerido por la empresa, para ello disefa
los planes de capacitacion por area laboral, con el fin de
disminuir la posible brecha existente entre lo que la empresa
necesita versus la realidad y necesidad que cada uno de

ellos presenta.

El enfogue ha de ser continuo de acuerde con el
grado de conocimiento en que se encuentre el colaborador,
xr-ff.a, por fo que ha de determinar el enfoque en relacion al

fp
i 5 aprendizaje a utilizar, al respecto se pueden considerar los
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siguientes escenarios: Colaboradores nuevos, son aguellos
que por primera vez ingresan a la empresa a un determinado
puesto por lo que ha de darsele instrucciones, normativos y

conocimientos relativos al puesto y a la empresa.

Colaboradores intermedios, son aquelos que ya han
adquirido un mayor conocimiento y experiencia en el puesto
y se hace necesaric mantenerse actualizado para continuar
desarrollandose y perfeccionando el desempefio y directivos,
es el personal de confianza de la empresa y que tienen a
cargo personal. Sus conocimientos deben ser relativos a sus
funciones y ser capaces participar de un aprendizaje
especializade que les permita orientar los procesos vitales

para la estrategia de la empresa.

Como estrategia a los escenarios mencionados, se
determinan tres etapas para el modelo de aprendizaje
detailados a continuacidn: Induccion, corresponde a las
actividades de aprendizaje que se realizaran para los
colaboradores de recién ingreso, aquellos que han cambiado
de puesto recientemente y para algunos gue requieren de
una reinduccién al puesto, segun e! criterio de su respectivo

jefe inmediato.

Actualizacion, corresponde a las actividades de
aprendizaje que se realizaran para los colaboradores, que
por la importancia y transcendencia de las labores que
realizan, requieren actualizarse o bien recibir nuevos
conocimientos o desarrollar habilidades, destrezas en nuevo

equipo a utilizar.
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Especializacion, corresponde a las actividades de
aprendizaje que se realizan al personal de reconocida
experiencia y con competencias muy especificas o que les
permitirdn especializarse en campos particulares que
requiere la empresa para alcanzar objetivos, metas o©

estrategias definidas.

Deteccion de necesidades de capacitacion (DCN) de la
empresa

La deteccidn de necesidades de capacitacion de una
empresa se puede obtener por medios tales como: el perfil
de trabajo o per medio de la evaluaciéon del desempefic

siendo estos por departamento y puestos de trabajo.

Su andlisis se pude desarrollar por medic de las
cédulas de deteccion de necesidades de capacitacion por
departamento y con ello implementar un adecuado programa

de atencidén en la tematica.

Areas tematicas

Los colaboradores han de mejorar sus conocimientos
en los temas gue correspondan a la competencia de vision
estratégica de la empresa de acuerdo al cargo que ocupen y
a los temas previstos producto del resultado de la Deteccién

de Necesidades de Capacitacion.

Modelo del plan de capacitacion del personal

El modelo de la implementacion del plan de
capacitacion al personal implica una serie de actuaciones o

acciones a desarroliar, estas seran acordes a la tematica a
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tratar y a los objetivos que persiga la empresa por lo que
debe iniciarse con una breve descripcion de la empresa y su

respectiva justificacion.

También debe contener los alcances del plan, los
fines principales, sus objetivos y los temas de capacitacion,
los cuales se dispondran de acuerdo a ias necesidades dei
personal y de las areas de trabajo, producto de la deteccion

de necesidades de capacitacion.

Asi mismeo disponer de los recursos, los que seran
dispuestos por cada supermercado en base a sus politicas
de personal, el presupuesto: sera dispueste por la unidad

financiera de cada uno de ellos.

De igual forma a de contener de un cronograma gue
prevea la implementacion de un taller cada tres meses y al
finalizar estos la realizacion de un proceso de evaluacion, el
cual se desarrollara de manera individual para medir el grado
de aprendizaje de cada uno de los colaboradores de los

supermercados.

Seguimiento del plan de capacitacién

Para el logro de los objetivos y la medicion de estos,
se debe de prever la evaluacion del desempefio, el cual
estara a cargo de los jefes de cada unidad de trabajo
quienes a su vez debe de contemplar la retroalimentacion, el
cual se implementard en base a los resultados de la

evaluacién o a requerimiento de las unidades de trabajo.
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3.2.2 Ejemplo del modelo del plan de capacitacién

da.

Presentacion

Las empresas de la actualidad desarrollan planes
estratégicos basados en uno sus mas importantes recursos
como lo es el humano, debido a que el fortalecimiento y
motivacion que pueda tener dicho capital genera un mayor

impacto en los resultados de productividad o de servicio.

Entre los planes mas importantes estan los de
capacitacion, para ello, se emplean diversas formas para
detectar las necesidades existentes, tanio presente como
futuras que puedan darse en la empresa y con ello mejorar
jas competencias de los colaboradores, también se utilizan
para analizar los puestos de trabajo, evaluar el desempefo

de los empleados y optimizar los recursos al maximo.

Al considerar lo anterior, se ha preparado el presente
plan de capacitacién. Ei cual responde a las necesidades
mas requeridas de conocimientos que los propios
colaboradores han indicade necesitan para mejorar sus
potencialidades como empleados de! supermercade y con
ello mejorar sus conocimientos, estrategias y actitudes ante
el servicio gue prestan a la poblacién que concurre a realizar

sus compras en la empresa.

Descripcién de la empresa

La empresa es una organizacidon gque pone a
disposicién de los compradores una serie de productos
diversos, en especial de alimentos de consumo diario, asi

como de enseres para el hogar, con una variedad de
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presentaciones, tamafio, precio, calidad, entre otros factores

que ta diferencian.

Todo colaborador del supermercado debe de tener
presente que el cliente quiere calidad, lo que significa
respetar una serie de procedimientos que se inician con la
apariencia de la tienda, la limpieza de las instalaciones tanto
a nivel interno como externo, limpieza de pasilles, de las
areas de recepcion de mercaderias, del estacionamiento, la
adecuada disposicidn de les desechos que genera la
empresa, la presentacion y aseo del colaborador, etc. Por lo

gque todo esto debe de ser impecable.

El cliente observa las dependencias, el piso, el estado
de los productos, las géndolas, los equipos, la Huminacion,
los ruidos o sonidos, el olor proveniente de las secciones, el
uniforme de los colaboradores y su presentacion personal, el
modo en gue los demas clientes son abordados y tratados
por el personal que labora en la empresa, entre otros
factores.

La atencién al cliente y la imagen de la tienda influye
mucho en el concepto y en su fidelidad, por eso los cuidados
deben ser constantes y después de las compras realizadas
por parte del consumider, seguramente éste recordara los
momentos o situaciones que vivid en el supermercado al
momento de realizar sus compras, bien sea que haya sido
atendido directamente por un colaborador de la empresa o
no. Si fue atendido entonces, las imagenes vendran a su
mente en relacion a como fue atendido, la variedad de

productos, precios, e! ambiente que vivib en el




"azon

83

supermercado, entre otros factores, por lo que todo esto

influira en que retorne.

Es importante recordar, si el cliente tuvo problemas
con algan producto y presento alguna queja o sugerencia,
entonces necesitara de una atencién esmerada y cuidadosa.
Por lo tanto, si le gustd la atencion, seguramente volvera; si
ne e gustd la atencidn recibida entonces no retornara y
ademas divuigara la mala calidad del servicio o productos

que el supermercado ofrece.

Es importante tener presente que el cliente cambia de
supermercado cuando uno de los factores mencionados no
lo satisface, o bien de lo que ocurra antes, durante ©
después de sus compras. Por lo que el consumidor
recordard el supermercado que brinda el servicio, los
productos y precios, asi como el resto de factores que

satisfagan sus necesidades y expectativas.

c. Objetives

1) Objetive General

Incrementar y desarrollar las competencias de los
colaboradores a requerimientos de las necesidades que
impone el mercade para enfrentar los desafios del entorno,
y modificar sus actitudes para contribuir a crear un clima de
trabajo satisfactorio, e incrementar la motivacién de éstos,
hacerlos mas receptivos a la supervision y acciones de

gestion.
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2) Objetivos Especificos

Actualizar los conocimientos requeridos en areas
especializadas de actividad, tales como servicio al cliente y

trabajo en equipo.

Contribuir 2 que el nivel de eficiencia individual y
rendimiento colectivo dentro de la empresa se incremente o

se mantenga.

Definir el enfoque del desarrolio de las competencias
acorde al puesto de trabajo del colaborador de los

supermercados.

Orientar la labor del colaborador para desarrollar sus
competencias y con ello actualizar y especializarlos en sus
actividades, a manera de brindar un servicic de calidad a

los clientes del supermercado.

Establecer la metodologia de aprendizaje requerida

para el desarrolio de las competencias.

Justificacidén

Debido a la importancia de la excelencia en la
prestacion del servicio y los productos que ofrecen el
supermercado a sus clientes es imprescindible contar con
colaboradores capacitados para lograr un mejor desempefio

en la ejecucion de sus funciones.

La capacitacion en diversas habilidades, destrezas o

competencias ayuda a éstos a mantener sus conocimientos,, "

6’335

i
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y actitudes al maximo nivel. El éxito de la empresa en la
prestacion del servicio y productos depende de la aplicacién
de habilidades a través de talleres donde desarrollen los

congcimientos y mejoren sus actitudes.

Los colaboradores que completan un programa de
capacitacion en técnicas y métodos de desarrollo de
actitudes muestran aumentos en ia calidad de la prestacién

de su servicio.

Una buena actitud dentro de la empresa por parte del
colaborador que se visualice en el rendimeento vy
cumplimiento de funciones influye en el logro de los objetivos
empresariales. Por esta razéon, se hace evidente Ila
necesidad de capacitar a los colaboradores de los

supermercados segun su area y competencias de trabajo.

Roles, responsabilidades y rutinas

Los roles son los que detallan con claridad la labor a
desempefiar por cada uno de los colaboradores segun su
area de trabajo.

Las responsabilidades delimitan tanto el area de
trabajo como las actividades a desempefiar en su jornada de
trabajo. Por lo que conlleva a2 que cada colaborador esté
totalmente comprometido con fa empresa, mediante su labor

diaria y la toma de decisiones oportunas.

Las rutinas implican la secuencia de actividades por
lo que conlleva a ser disciplinado en su trabajo, y a
visualizarse como parte de un equipo que requiere de su

aporte individual para el logro del grupal.
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f. Alcances

El presente plan de capacitacién es de aplicacion para
todo el personal del supermercado y con ello cubrir las
necesidades del personal y lograr la satisfaccion de los
clientes que visitan ia tienda y obtener un mayor impacto en

la presentacion y desemperio de la calidad del servicio.

g. Fines

El proposito general del plan es, el impulsar la eficacia
organizacional, la capacitacion se lieva a cabo para contribuir
a: mantener al personal sobre una misma linea de trabajo y
mejorar las relaciones laboraies dentro de la empresa;
meijorar la interaccidn entre clientes y colaboradores, con
ello, a elevar el interés por el aseguramiento de la calidad en
el producto o el servicio y a elevar el nivel de rendimiento de
los colaboradores e incrementar la calidad en el servicio y

rendimiento de los colaboradores.

h. Estrategias

Las estrategias a emplear son: desarrollc de trabajos
practicos que se desarrollan de manera rutinaria dentro de la
empresa, observando con detenimiento la forma del qué
hacer y contrastarlo con el como debe de ser; llevar a cabo
una serie de socio-dramas con casos hipotéticos de distintos
comportamiento de abordaje de clientes en relacidon a
factores diversos del producto o del servicio, la realizacion de
talleres sobre vivencias en la atencién al cliente, el
intercambio de conocimientos entre colaboradores de la
empresa u de empresas de similar condicién, llevar a cabo-

una serie de dinamicas de grupo, y el desarrollo de précﬁcas
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en el area de trabajo, asi como el traslado de conocimientos
tedrico -practicos.
i. Tipos, modalidades y niveles de capacitacién

Las modalidades y niveles de capacitacion a

implementar con el presente plan son los siguientes:

CUADRO 1
TIPOS, MODALIDADES Y NIVELES DE
CAPACITACION

Tipos Modalidades Niveles
Capacitacién preventiva Formacion Basico
i Adguins i Darminar nuevas | Tiene por objelo proporsionar
conocimientos y estrategias de atencion al | informacion. conocimientos y
actitudes cliente. actitudes asenciales
ii. Mejorar en el manejo de | requendos para gl
fi. Interaccion y trabgjo trabajo en sgquipo. desempafio an la ocupacion
en equipo. aphcando | i Desarroflar acttudes de|de cada une de los
SOCIO dramas SenvIcio coiaboradores
enfocados en
actividades dianas Actualizacion Intermedio
Capacitacion Correctiva i i Manejo de tas | En este nivel se capacita en
1 Evaluacion de Tecnologias de | ef programa de capacitacion,
actividades diarias a tnfarmacién y|Su objeto es ampliar
' traves de aplicacion Comunicacion TIC's conocimientas vy oelrfeccionar
del programa. actitudes con relacién a las
[ exigencias de especializacion
! y mejor desempefio en la
i Con este programa se | PR L T
evalian roles. rutinas | Especializacion Avanzado
y responsabilidades. » Clarndad an sus | En  este nivel se prevé
atribuciones, fortalecer a los colaboradores
| « Balance de sus rutinas  que estan proximos a ser
de trabajo pramowidos de cargo
jerarquice dentre  de  la

empresa ¢ por el nivel de
| responsabilidad dentro de a

|
| misma

" Fuente: Investigacion de campo. Afio 2016,

j- Recursoes
Para la implementacion del plan de capacitacion se
hace necesaric el disponer de los siguientes recurses:
humano que serian los facilitadores o expositores;, los
materiales que corresponden a sala de capacitacion,

carpetas con informacién, mesas para trabajo, pizarra,

boligrafos, rotafolios, equipo de cdmputo, equipos de
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ventilacion. documentos técnico-educativos sobre temas a

desarrollar (material impreso) y hojas de evaluacién.

k. Financiamiento

El financiamiento sera proporcionado por la empresa de
supermercado con un monto gue varia segun el numero de

colaboradores.

TABLA 6
PRESUPUESTO ESTIMADO PARA UN EVENTO
DE CAPACITACION CON LA PARTICIPACION DE
DIEZ COLABORADORES

Descripcion Cantidad C?St? | Costo
unitario | final
Carpetas con infarmacién 10 Q 5000 |Q 50000
Boligrafos azul y rojo 20 Q 1.50 |@ 3000
Rotafdlio 1 Q 35000 |Q 35000
Papel manila 25 Q 1.00 Q@ 2500
Marcadores azul, rojo, verde y
_negre 12 Q 200 Q2400
Alquiter de eguipo de computo
{laptop} ' 1 Q 10000 |Q 100.00
Alguiler de cafionera - 1 Q 10000 |Q 100.00|
Certificados ds participacian 10 Q 10.00 1Q 100.00
Refrigerios %] 10 G  2500(Q 25000
| Honorarios del expositor 1 Q 1,000.00 | Q1,000.00
Costo de un evento de capacitacion Q2479.00

Fuente: Investigacion de campo. Afic 2016,

Como se puede observar el presupueste estimado es
para un evento de capacitacion, debe considerarse que el
abordaje de la totalidad de temas imporantes para el
personal de los supermercados estima un aproximado de

seis eventos de capacitacion lo que equivale a un
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|

variar de acuerdo a la cantidad de personal a capacitar, la

duracion por evento y la frecuencia con que se lleve a cabo.

{, Control

Para el controf del proceso de capacitacion; quien

tenga la responsabilidad del recurso humano del
supermercado, debe de registrar cada uno de los eventos
mediante un formato de programacion y monitoreo de esta
actividad. En él se anotaran todos los acontecimientos que
guian el proceso. Y dejar por escrito el nombre del
supermercado, el tema, las actividades a desarrollar, la
metodologia empleada, la estrategia implementada, los
tiempos, los responsables y el nimero de participantes. Asi
como todos y cada uno de aquellos elementos que propicien
el éxito del evento. A continuacion, se presenta un gjempio
del formato requerido.

TABLA 7

Tema a desarroliar:

FORMATO PARA LA PROGRAMACION Y
MONITOREQ DE CAPACITACION

Nombre del supermercado:

iy

Act:;g’a‘ac:; 'tlt::!a a Metodologia | Estrategia ‘ Recursos ‘ Tiempo | Responsabie part?;bgfltes |
Servicio al chiente Exposigion, Video de | Eguipo de | 4 horas Capactador 10 '
e Los ocho puntos | interactuacion motivacion | computacion ¥

clave gue debe reflexion, Resena cafionera. encargado

CONOGE! NUeStros Baul de | Rotafolio, de Recursos

empleados. ideas papel manila. Humanos
« Las 9reglas de Socio marcadoras,

oro para un drama matenal de

cliente satisfecho. estudio.
« Nuestras normas toligrafos

de corntesia. salon de
« Nuestras normas eventos, etc

internas.
+ Horarios de

trabajo
« Nuestra imagen

s (efemplo) | | ‘ |

Fuente: [nvestigacién de campo. Afio 2016
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Cada evento de capacitacion del personal debe de
disponer un formato del plan de desarrollo, en el cual debe
registrar de manera escrita varios aspectos, tales como la
informacion general del evento, el facilitador responsable, el
lugar y fecha de la actividad, el tiempo necesario para el
desarrollo del mismeo, {a cantidad de participantes, la unidad,

modulo y tema a desarrollar entre otros aspectos.

De igual manera debe de tener bien estructurados los
objetivos tanto generales como especificos que se persiguen
por actividad desarroliada. También es recomendable el
dejar escrito una pequefia introduccion que contenga los
principales aspectes relacionados del tema. Es de recordar
gque este tipo de actividad se lleva a cabo en dos tiempos,
uno que se vincula con el traslado de conocimientos teéricos
y el segundo en donde se pone de manifiestos dichos

conocimientos con actividades practicas.

En el plan tetérico debe escriturarse el nombre del
tema, subtemas, quien es el facilitador, los participantes y los
recursos didacticos a considerar, también debe de indicarse
a manera de recapitulacion un resumen del tema que facilite
a los estudiantes una sintesis del tema. Dentro de los
recursos debe dejarse indicado que tipo y cuales son los
propégsitos de su use. También debe de indicarse qué tipo de
evaluacion ha de contener, las herramientas e instrumentos
a utilizar, el formato de ia prueba y los indicadores de logro,

asi como el informe final det resultado de ia evaluacion.
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En el plan de desarrollo practico a de indicarse el tipo
de actividad a implementar, si este es individual, guiado,
gru;:;al u de otra indole; el nimero de participantes, la forma
o tipo de demostracion a implementar, los instrumentos,
herramientas o elementos requeridos para su desarrollo, ia
estrategia de aplicacion, los resuitados esperados, el cuadro
de ponderacion a implementar para la evaluacion, un
apartado de recapitulacion de puntos clave de seguridad y
aprendizaje, la aplicabilidad de un listado de cotejo y
finaimente el informe final de los resultados de la practica

con la ponderacion obtenida por el participante. {ver anexo 3)

m. Cronograma de actividades

E! programa de capacitacién tendra una durabilidad de
un afio, en el cual se considera el abordar los temas

requeridos de mayor interés por parte de los celaboradores.

Estos tendran modalidad presencial con un tiempo
estimado de 4 horas por evento, en el cual se pueden
desarrollar dos o mas temas relacionados, seccionados de

manera pertinente para la comprension de los participantes.

Es apropiado el facilitar material bibliografico de
apoyo, el cual se debe de proporcionar a cada participante
con ocho dias de anticipacién, el material ha de estar
dispuesto en carpetas conteniendo bibliografia o resumenes
apropiados y necesarios para que los colaboradores puedan
manejar la tematica al momento de desarroliar el taller y sea
mas productivo el uso del tiempo, también se considera el

monitorear su aplicabilidad en el lugar de trabajo, y se
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considera importante que el lugar para el desarrolio del

evento sea en un lugar cercano al area de trabajo.

TABLA 8
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL
PROGRAMA DE CAPACITACION

Calendarizacidn / Mes

No. Actividad

Enero | Marzo { Maye | Julio Sep. | Now.

1 Normas de corfesia y
atencion al cliente e
higene v  seguridad
faboral

2 inteligencia e Integridad
emocional, autodisciplina

3 |Formacion de equipos
de firabajo, liderazge y
creatividad laboral

4 |Manejo del  esirés,
motivacién y relaciones
interpersonales

& | Manegjo de tecnologia y
uso de redes

6 | Busqueda de la
excelencia y solucion de
problemas laborales

Fuente: Investigacion de campo. Afio 2016,

n. Evaluacidn y seguimiento

Para el proceso de monitoreo, evaluacion vy
seguimiento el plan considera importante disponer de la

siguiente informacién por evento.
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TABLA 9 ,
CUADRO CONTROL DE EVALUACION Y
SEGUIMIENTO

Actividades % A S—

Observaciones
Requerido

Participacion de colaboradores

Evaluacion escrita

Evaluacion practica.

Tiempo de practica

Fuente: [nvestigacion de campo. Ao 2016.

De acuerdo al tema y a sus caracteristicas

puede considerar oftros
relacionados con el proceso de evaluacion.

particulares, se aspectos

fi. Distribucion de carga académica por tema o evento
TABLA 10
INTRODUCCION
CONOCIENDO M! EMPRESA
Horas
Unidad Tema subtema m'.f de
horario
e ———— Fmiﬁ
Introduccion | Conociendo Bienvenida Va hora. 15 '
mi empresa Historia de nuestra empresa minutos
Nuestra politica de calidad
—  Misian
—  Vision
Fuente: Investigacion de campo Afio 2016.

u
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TABLA 11
TEMA 1
NORMAS DE CORTESIA Y ATENCION AL
CLIENTE E HIGIENE Y SEGURIDAD LABORAL

Horas
Carga /
Unidad Tema subtema 2 de
horario
practica
Tema 1 Normas de Les acho puntes clave qu; Gete 2 horas 1 hora |
- CONCOE Nuestros empreados
cortes_l,a y Las 9 reglas de oro para un clente
atencion al satisfecna
cliente Nuestzas narmas de cortesia
Nuegsiras nomas Intemnas,
- Horanps de trabao
- Nugstra imagen
Higiene y Higiene en &l ribajo 2 horas |1 hora
: Segundad laborat
segurldad . - Factores que influyen an log i
iaboral ncidertes laborates
El Exceso de confianza en €l
trabajo
I = Accidentas en el trabaja
E = Tpos ae acriuenies laborates
i —  Prevencion en el trabaje
- Equipos de proteccion laboral
- Las senales de resguardo
Fuente: Investrgac?ic')n de campo. Afic 2016.
TABLA 12
TEMAS 2
INTELIGENCIA E INTEGRIDAD EMOCIONAL Y
AUTODISCIPLINA
e Carga/ | Horas de |
FE3 oras |
Unidad Tema subtema
horario | prictica
Inteligenciae |- Inteligencia 4 horas | 1 hora
Tema 2 integridad intrapersonal
emocionaly | - Inteligencia
autodisciptina interpersonal

'— Las emociones

- Como afectan las
emociones en el
trabajo

-~ La propta motivacidn [

— La expresividad

— Laarmonia.

— Ladiscipling ’

— La autodisciplina ] |

|
Fuente: Investigacién de campo. Afio 2016,
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TABLA 13
' TEMA 3
FORMACION DE EQUIPOS DE TRABAJO, LIDERAZGO

Y CREATIVIDAD LABORAL

s '| | carga/ | Horasde
I (|
Unidad | Tema subtema L horario | practica

- El trabajo coleciwo

Tema 3 Formacion de |-  Bases para el trabajo en |4 horas 1 hora
equipos de equipo
trabajo, - Lasb58
liderazgo y - Ventajas del Trabajo en
creatividad equipo

- Aprendizajes personales
del trabajo en equipo
- Problemas en equipo
- clapas dei trabajo en
egquIpo

] - Reunidn efectiva

f - Latoma de decisiones |

-~ Liderazgo

| ~  Ser creativo y proactivo. |
Fuente: Investigacién de campo. Afio 2016.

lahoral

TABLA 14
~ TEMA4
MANEJO DEL ESTRES, MOTIVACION Y RELACIONES
INTERPERSONALES o
Unidad Tema I subtema | Comgn/ | Hovas de

| horario practica |

- Percepcion del estrés

Tema 4 Manejo del = 8”2?2"‘9;::;‘3:“0’ 2 4 horas |1 hora
< ontr
estrés, .
motivacion y - Lacurva de la funcién
relaciones humana
interpersonales |- Escalas del estrés
i - Coma se genera el estres
laboral
- Afrontamiento del estres
labaral

- Técnicas para el manejo
del estrés laboral

- Et enfoque multimodai

- Afecciones al equipo de
trabajo

- Me afecta, nos afecta

Fuente: Investigacion de campo. Afo 2046.
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TABLA 15
TEMA 5
MANEJO DE TECNOLOGIA Y USO DE REDES

ol b Carga [ Horas de

Unidad Tema subte
pe (sl n_“ | horario | prictica |
Tema 5 Manejo de - QuesoniasTiC's 4 horas 1 hora
tecnologia y uso - Beneficios de ias
de redes redes sociales

Aprovechamiento de
{a tecnoiogia y el uso
de redes

- Marketing interactive
Ventas en linea

Fuente: [nvestigacion de campo. Aflo 2016.

TABLA 18
TEMA 6
BUSQUEDA DE LA EXCELENCIA Y SOLUCION DE
PROBLEMAS LABORALES

[ Eirpf | Horas de

|| |
| Unidad T subtema | o
— 2 s | £ | horaric | prdctica
Tema 6 Busqueda de la - Los conflictos 4 horas | 1 hora
excelencia y - Areas del conflicto
solucién de Efectos del conflicto
problemas — Que se hace con un
laborales. conflicto .

- Como afecta el
conflicto laboral

- Afecciones

-~ Te afecta, me afecta.
£l mediador

— Orientacion y actitud
ante los problemas

-  Toma de decislones

—  Solucion

— La armonia

., ~ Laexcelencia :
Fuente: Investigacion de campo. Afio 2016,
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CONCLUSIONES

Con base 2 los resultados de la encuesta aplicada al personal de los
supermercados, se determiné gue existen cursos de capacitacion que facilitan el
espacic y los medios necesarios para el logro de la eficiencia en la prestacion del
servicio. Sin embargo, se constatd que dichas actividades de capacitacion no se
implementan peridédicamente ni a través de una metodologia que promueva el

desarrollo de competencias diversas.

La filosofia de las empresas de supermercado es del conocimiento de los
colaboradores de acuerdo a los datos siguientes: el 67% conocen el
organigrama, la misién y visiébn empresarial; el 63% conocen los objetivos del
area de trabajo; el 56%, conoce su descripcion de puestos, el 75% ftiene
definidas sus competencias lahorales; y el 71% conoce la politica de ascensos
de la empresa. Segun los gerentes de los supermercados, estos elementos han
sido transmitidos oportunamente, sin embargo como puede apreciarse, el
conocimiento de las atribuciones y de las metas, no representan un nivel de
aceptabilidad, en la identificacion plena del personal que represente la

excelencia en la prestacion del servicio.

El ambiente laboral dentro de lo supermercados del area urbana de
Salama presenta dificultades. Al ser analizados los resultados obtenidos se
indica que tanto las relaciones interpersonales entre compafieros, como la
comunicacion entre colaboradores y gerencia son débiles y presenta 44% en
ambos casos, aunado a la falta de participacidn en la toma de decisiones que
indica un 37% de participacion. En tanto que el 77% sefiala que el trabajo en
equipo es funcional fundamentalmente para el desempefio de sus actividades y

el 80% tienen definidos los estimulos 0 premios por desempeiio laboral. Como
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se puede apreciar, [a existencia de un bajo nivel de retaciones interpersonales y

de participacion en la toma de decisiones debilita la armonia organizacional.

En la actualidad el personal de los supermercados recibe eventos de
capacitacién sin un programa estructurado y responde a acciones donde la
demanda de productos es mayor. Estos momentos son aprovechados por la
gerencia de los supermercados para brindar a su personal temas afines; en tai
sentido el personal indicé que ha recibido un 27% e! tema de atencion al cliente,
un 22% liderazgo y normas de cortesia, un 16% trabajo en equipo, un 7%
busqueda de la excelencia y un 6% en temas motivacionales. Lo anterior
demuestra que existe debilidad de un programa integral donde se fortalezca la
busqueda de la excelencia y eficiencia en la prestacion del servicio de los

colaboradores de los supermercados.

Para toda empresa el brindar un servicio de calidad es uno de sus
objetivos primordiales, es por ello que la gerencia de los supermercados, han
puesto mayor énfasis en brindar a sus colaboradores temas de capacitacion en
temas relacionados con la atencion a! cliente, como se evidencia en ios
siguientes resultados: el 75% de los colaboradores conocen los requerimientos
de sus clientes, el 77% considera proporcionar un servicio adecuado, el 79%
tienen definidos los parametros de calidad en el servicio, el 86% ha recibido
capacitacion en el tema exclusivo de atencion al cliente, pero debe de ser
fortalecido el tema de resolucion de conflictos, para brindar un servicio de mayor

calidad. El cuat solo se ha brindado a un 19 % de los colaboradores.
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RECOMENDACIONES

Planificar e implementar un programa de capacitacion con la participacion
de todo el personal, en donde se aborden temas periinentes para el incremento
de las competencias laborales. Se sugiere realizar eventos cada ires meses,
donde se trasladen conocimientos a través de talleres de interaccion y el
desarrollo practico, que permita al personal compartir sus experiencias y

socializar sus conocimientos.

Fortalecer las debilidades en cuanto al conocimiento de la filesofia y al
cumplimiento de los objetivos empresariales por medio de programas de
induccion al personal de nueve ingreso, mediante sesiones informativas de los

aspectos del sistema de trabajo que faciliten su integracién.

Incluir dentro de sus programas de capacitacion, temas en donde se
fortalezca el ambiente laboral, por lo que se considera importante desarrollar
temas como: trabajo en equipo, relaciones interpersonales, liderazgo,

participacion activa, entre otros que favorezcan un clima laboral positivo.,

La eficiencia de los programas de capacitacion dirigidos al desarrollo de
las competencias laborales, debe considerar la deteccion de necesidades de los
colaboradores e incluir acciones preventivas y correctivas con lo cual permita la
bisqueda de la excelencia y eficiencia en la prestacidn del servicio. Por ello
debe incorporar cursos tales como seguridad laboral, autodisciplina, creatividad,
manejo de tecnologia e integridad; temas que fueron valorados por los

colaboradores para mejorar su desempefnio laboral.
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Que el desarrollo de las acciones de capacitacion se lleven a cabo por
medio de una metodologia participativa e incluya adicional a la tematica ya
definida, temas formativos tales como inteligencia e integridad emocional,
liderazgo y creatividad, manejo de estrés, motivacion, solucidn de problemas y

busqueda de la excelencia; y con ello favorecer el crecimiento ecrganizacional.
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ANEXOS






ANEXO 1

CENTRO UNIVERSITARIO DEL NORTE

UNIERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Boleta de encuesta dirigida a colaboradores de jos supermercados del drea urbana de

Salama, Baja Verapaz.

A continuacion se le presenta una serie de preguntas relacionadas con el tema
“Capacitacion como herramienta de eficiencia en los supermercados del area urbana de Salama
Baja Verapaz® Por lo gue con el respeto que se merece se le solicita responder los

cuestionamientos de manera adecuada.

instrucciones: Cada pregunta tiene respuestas equivalentes a:

8= Si o siempre.
Cs= Casi siempre,
EV= Eventuaimente,
N= No ¢ nunca.

Por favor margue con una “X" 1a que corresponde. .

Nombre de la Empresa
Tiempo de faborar para ia
empresa

Area a la que pertenece
Cargo
Sexo

Edad

[No.| REQUERIMIENTO

| FILOSOFIA ¥ OBJETIVIOS EMPRESARIALES s

Conoce el organigrama, la misién y la vision de la empresa?

mucho |

poco | nada

Canace los objetivos y metas de la empresa y de drea de trabajo?

Conoce la descripcién de los puestos de trabajo de su empresa?

Tienen bien definida [as competencias laborales que requiere su
puesto de trabajo?

En su empresa se da la politica de ascensos enfocada por las
competencias que se requieren para cada puesto laboral?

o -I:-wluw‘




AMBIENTE LABORAL | S | EV
Mantiene buen relacionamiento con sus compafieros de trabajo?
Existe buena comunicacidn y traslado de requerimientos laborales
_con la gerencia o jefe inmediato?
8 | Eltrabajo en equipo es funcional y fundamental para el desempefio
de sus actividades?
9 | Ensu empresa tienen bien definidos los premiocs, o estimulos por &l
desempefio laboral?
10 | Participas en la toma de decisiones de tu empresa?
CAPACITACION s | EV
11 | Conoce las politicas de capacitacion que implementa su empresa?
12 i Su empresa dispone de un programa de capacitacién?
13 | En su empresa existen necesidades de capacitacion?
14 | Con que“periodicidacl reciben capacitacid“n?
15 | Evaluan los resultados de capacitacion recibidos?
16 | Conoce lo indicadores que implementa su empresa para evaluar los
| resultados de una capacitacién?
17 | Se retroalimenta la capacitacion para favorecer las competencias
lzabarales?
18 | La capacitacidon contempia las competencias laborales gue se
requieren en los puestos?
SERVICIO Y CALIDAD - cs EV
19 | Conoce los requerimientos de sus clientes?
20 | Proporcionas un servicio adecuado para que los clientes estén
| satisfechos?
21 | Estan bien definidos los pardmetros de calidad del servicio y
productos que ofrece su empresa al cliente?
22 | Ha recibido capacitacion en relacién a mejorar fa atencidn en el
servicio al cliente?
23 | Se le ha capacitado en resolver conflictos con el cliente y con sus

compafieros de trabajo?

Que cursos de capacitacion ha recibido por parte de la empresa?




Que cursos de capacitacion le gustaria recibir para mejorar su desempefio faboral?

En que fortalezas le gustaria que lo prepararan para mejorar su desempefio laboral?

Gracias






ANEXO 2
UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO UNIVERSITARIO DEL NORTE
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Guia de entrevista a Gerentes o encargados de personal de supermercados del &rea
urbana de Salama, Baja Verapaz.

A continuacidon se le presenta una serie de preguntas relacionadas con el tema:
"Capacitacion como herramienta de eficiencia en los supermercados del area urbana de Salama,
Baja Verapaz”’ Se le solicita responder los cuestionamientos relacionados con las actividades y
desarrolio de su empresa.

Nombre de [a Empresa
Tiempo de laborar para la
empresa

Area ala gue pertenece
Cargo
Sexo

Edad

FILOSOFIA Y OBJETIVOS EMPRESARIALES
1. Cual es el conocimiento de su empresa? Si No
Filosofia.
Planes operacionales.
Estructura.

2. De cuantos puestos dispone su empresa?
Cuailes son:

AMBIENTE LABORAL
3. De gué manera asigna ias instrucciones a su personai?

a. Verbal [:1
1

b. Escrita




4 Cuales son las técnicas que utiliza para incentivar a que su personal se
capacite y mejore en su desempefo faboral?

5 De qué manera valora el desempefo de su personal?

CAPACITACION Y DESARROLLO

6 Su empresa dispone de un Programa de Deteccion de Necesidades de
Capacitacion -DCN- ?
Si
No
En qué consiste?

Con que frecuencia lo realizan?

7 En quien recae la responsabilidad de la capacitacion de su empresa?
a. Interna
b. Externa

8 Suempresa dispone de un departamento de capacitacion detl personal?




9 Qué herramientas, recursos e instrumentos dispone su empresa para realizar
los programas de capacitacién?

10 Cual es el procedimiento o instrumentos con que mide el rendimiento de su
personal?

11 Dispone de una politica de ascensos de personal dentro de su empresa?
Sl

No

Cual es el procedimiento o requerimiento para ascender?

12 Cual es su opinion en relacion al establecimiento de un programa de
capacitacion como factor de éxito y eficiencia en el sector?

13 Cual es el presupuesto disponible de su empresa para el establecimiento de
un programa de capacitacidn gue propicie el mejoramiento continuo y la
eficiencia ?

a. Menos de Q.1000.00 anuales

b. Q. 1000,00 a Q. 5,000.00 anuales
c. Q, 5,000.00 a Q 10,000.00 anuales
d. Mas de Q.10,000.00 anuales

LG

14 Qué ventajas y desventajas representa para su empresa la implantacion de
un programa de capacitacion?




15 Come gerente, que cursos de capacitacion le ha facilitado su empresa para el
desempefio de sus actividades?

16 Que cursos de capacitacion considera importantes recibir para mejorar su
desempefio laboral?

17 Que cursos ha facilitado su empresa al personal del que dispone?

18 Que cursos considera necesarios el facilitar a su personal para mejorar su
desempeiio laboral e incrementar su eficiencia en el sector?.

SERVICIO Y CALIDAD

19 Se evalta el servicio que prestan sus colaboradores a favor de la clientela?
Si
No
Quién es el responsable: y cOmo se realiza?

20 De presentarse algin conflicto entre su personal, cual es el procedimiento
que utiliza para resolverio?




21 Su personal esta capacitado para resolver conflictos con ia clientela?

22 Considera que la clientela esta satisfecha con el servicio que presta su
personal?







ANEXO 3
UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO UNIVERSITARIO DEL NORTE
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Guia de observacion
Supermercados del area urbana de Salama, Baja Verapaz.

A continuacion se le presenta la guia de observacion para realizar una visita y poder
observar el desarrolic de las actividades ordinarias en un supermercado del area urbana de
Salama Baja Verapaz. El cual esta relacionado con el tema: "Capacitacion como herramienta de
eficiencia en los supermercados del area urbana de Salama Baja Verapaz'.

Nombre de la empresa

Ubicacidn

Cantidad de empleados

1 Concurrencia de los clientes al supermercado?

Mzucha

Regular

Poca

2 ta cantidad de empleados es adecuada para la
cantidad de afluencia?

Totalmente suficiente

Suficiente
insuficiente
3 Se observa compaferismo y trabajo en equipo en el
personal?
Siempre

Casi siempre

Eventualmente

Nunca




Se chserva comunicacién entre el gerente 0 encargado
del centro comercial y su personal ?

Como es el trato y fa cortesia de los empleados del
establecimiento?

£s adecuada |a presentacion de los colaboradores?

Cuanto conocimiento demuestra el personal sobre el
area de trabajo v los productos que maneja?

El personal proporciona informacion precisa sobre los
productos, precios, presentaciones, promociones,
descuentos, etc. Sobre los productos gue ofrece el
establecimiento comercial?

Siempre

Casi siempre
Eventualmente
Nunca

Satisfactorio
Regular
Deja mucho gue desear

Adecuada
Inadecuads
Totalmente inadecuada

Total conocimiento

Con conocimiento
Muestra
desconocimiento

Siempre

Casi siempre
Eventualmente
Nunca




9 El personal se mantiene atento 2 las inquietudes,
dudas o necesidades que presentan los clientes a {a
hora de visitar el establecimiento comerciai?

Siempre

Casi siempre
Eventualmente
Nunca

10 £l personal presta ayuda o apoyoe a los clientes, en
especial a nifios, mujeres embarazadas, personas con
discapacidad o de la tercera edad?

Siempre

Casi siempre
Eventualmente
Nunca

11 Ei personal porta equipo de seguridad e higiene
personal?
Siempre
Casi siempre
Eventualmente

Nunca
12 El Supermercado tiene horario apropiado para ingreso
de productos o mercancias que pudiesen poner en
riesgo la seguridad de los clientes?
Siempre
Casi siempre
Eventualmente
Nunca
13 £s adecuado el tiempo de espera para pagar en caja?
Siempre
Casi siempre

Eventualmente
Nunca




14

15

16

17

Son comodas y seguras las instalaciones del
establecimiento?

El establecimiento tiene cdmaras y personal de
seguridad que proporcione confianza en sus clientes?

E! establecimiento tiene drea de sanitarios para los
clientes?

El Supermercado dispone de drea de parqueo?

Narmal
No

Si
No

Adecuados
Inadecuados
No dispone

Amplio paquec
Pargue adecuado
Inadecuado parqueo
No dispone




ANEXO 4
FORMATO DEL PLAN DE TALLERES DE CAPACITACION

informacién general del evento

Tiempo
Evento Facilitador
Moduio Lugar y fecha
Nombre de la practica Tipo de evento
No. de la practica
Duracién de la practica Cantidad de participantes
Tiempo | Objetivos T =
General
Especificos
Tiempo |introduccion: =h-
Tiempo Desarreclio de la practica
Individual
Guiada
Grupal
Otro
Tiempo | Demostracidén del procese de  Equipo
gjecucion de la practica
Tiempo Ly Estrategia
Apllcagzop dela de Herramientas Observaciones
practica e
aplicacion
Tiempo Recapitulacion de puntos clave de seguridad | Materiales
Tiempo Evaluacitn y aplicacion de ‘istado de cotejo
Total Observaciones

Fuente: Investigacion de campo. Afio 2016
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