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GLOSARIO

Actitud: Predisposicién emocional hacia determinados hechos o actitudes.

Aptitud: Coordina y armoniza las habilidades y actitudes, una persona apta para algo es
alguien que, teniendo la habilidad y el talento, pone su voluntad y encuentra su
efecto al servicio de esa habilidad y de ese talento: es alguien que pudiendo,
quiere y queriendo, puede.

Calidad: La totalidad de funciones y caracteristicas de un producto que determinan la
capacidad para satisfacer las necesidades de un grupo de usuarios

CANIRAC: Céamara Nacional de la Industria de Restaurantes y Alimentos
Condimentados.

Capacitacidon: Adquisicién de conocimientos técnicos, tedricos y practicos que van a
contribuir al desarrollo del individuo en el desempefio de una actividad.

CINTERFOR: Centro Interamericano para el Desarrollo del Conocimiento en la
Formacion Profesional.

Cliente: Un cliente es aquella persona que tiene las siguientes caracteristicas:

e Esla persona mas importante en cualquier negocio

¢ No depende de nosotros, nosotros dependemos de él.

e No es una interrupcion de nuestro trabajo. Es su objetivo.

e Nos hace un favor al preferir nuestros servicios y al acudir a nuestro
establecimiento. No le estamos haciendo un favor atendiéndole.

e Esuna parte esencial de nuestro negocio, no es ningun extrafio.

Coaching: Proceso sistematico que facilita el aprendizaje y promueve cambios
cognitivos, emocionales y conductuales que expanden la capacidad de accién en
funcidn del logro de las metas propuestas.

Competencias: Conocimientos, habilidades, destrezas y comportamientos individuales,
es decir, aquello que les hace competentes para desarrollar una actividad en su
vida laboral.

CONALEP: Colegio Nacional de Educacion Profesional Técnica.
CONOCER: Consejo de Normalizacion y Certificacion de Competencias Laborales.

DOF: Diario Oficial de la Federacion.



Empresa: Unidad econdémica de produccion o distribucion de bienes o servicios y por
establecimiento la unidad técnica que como sucursal, agencia u otra forma
semejante sea parte integrante y contribuya a la realizacion de los fines de la
empresa.

Estudio de casos: Representacion de la realidad, de situaciones actuales y buscan que el
trabajador genere opiniones y decisiones en base al andlisis que realice.

Habilidad: Predisposicion profesional, intelectual o fisica para realizar muy bien algo.
Hay personas muy hébiles o poco habiles para algunas cosas.

IMSS: Instituto Mexicano del Seguro Social.
INEGI: Instituto Nacional de Estadistica y Geografia.

Instructor: Persona que toma la funcion de un lider ante el grupo a desarrollar, y como
tal debe tener las siguientes caracteristicas y funciones:

Ser capaz de sefialar un objetivo comin a ser logrado.

Poder sefialar el camino por el cual se va a lograr el objetivo comun.

Tener conocimientos necesarios.

Ser agente de cambio.

e Despertar atencion, interés y deseo de estudio hacia los temas que se van a tratar.

Juego de Roles: Esta técnica permite desarrollar el trabajo en equipo y el desempefio
personal pero considerando la actitud de los trabajadores. El objetivo es conocer
cOmo reaccionarian ante una situacion en particular tomando la posicion de la
otra persona.

LFT: Ley Federal del Trabajo.
MIPYMES: Micro, Pequefias y Medianas Empresas.

Modelo de negocios: Planificacion que realiza una empresa respecto a los ingresos y
beneficios que intenta obtener. En un modelo de negocios se establecen las
pautas a seguir para atraer clientes, definir productos e implementar estrategias
publicitarias, entre otras cuestiones vinculadas con los recursos de la empresa.

Mypes: Micro y Pequefias Empresas.
OIT: Organizacion Internacional del Trabajo.
PIB: Producto Interno Bruto.

SE: Secretaria de Economia.



SECTUR: Secretaria de Turismo.

Servicio: Contribucion al bienestar de los demas y mano de obra uatil que nos
proporciona un bien tangible.

Servicio de calidad: Es ajustarse a las especificaciones del cliente, es tanto realidad,
como percepcion, es como el cliente percibe lo que ocurre basandose en sus
expectativas de servicio.

Sistema de gestion de calidad: Los sistemas de gestion de calidad forman parte de las
estrategias que una empresa determina con el propdsito de generar valor
agregado sea en un producto ofrecido o en un servicio prestado.

SNC: Sistema Nacional de Competencias.
STPS: Secretaria del Trabajo y Prevision Social.
STDYE: Secretaria de Turismo y Desarrollo Econémico.

Trabajo en equipo: El trabajo en equipo es indispensable para lograr el éxito de una
empresa, y el cual consiste en un conjunto de personas que se dirigen hacia un fin
comun. La productividad y la eficiencia de una empresa son el resultado de un
esfuerzo en conjunto.

UTM: Universidad Tecnoldgica de la Mixteca.

Xi



Modelo de capacitacion basado en competencias, para mejorar la calidad del servicio al cliente en las Mypes del sector
restaurantero afiliadas a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

INTRODUCCION

A raiz de la alta competitividad en el mercado que demanda cada dia mejores productos
y servicios, donde la globalizacién ha establecido los pardmetros de calidad, y la lealtad
de los consumidores esta ligada a un servicio de excelencia. La globalizacién exige a las
empresas transformarse y ser flexibles ante los cambios que se presentan, no solo en
inversion, sino también en el desarrollo del elemento humano quien se vuelve

importante para cumplir con las exigencias del mercado.

En México las pequefias y medianas empresas representan un factor determinante
en el desarrollo de la economia del pais y son fuentes de empleo importante, mismas que
compiten con empresas no solo locales sino incluso mundiales (Proméxico, 2013). La
diferenciacion se puede lograr con capacitacion constante que maximice las habilidades
a desarrollar en el personal de cada empresa a fin de ser altamente competitivo y ofrecer

un servicio que les distinga sobre las demas.

Por otro lado, la calidad del servicio que recibe un cliente es un factor
determinante en la satisfaccién que obtenga. Con base en ésta puede optar por regresar
a esa empresa y mas aun, recomendarla, lo que constituye una potente publicidad que

bien puede incrementar la rentabilidad del negocio o ser una de las causas de su fracaso.

Por esta razon el desarrollo de modelos de capacitacion basados en competencias
son de gran importancia, porque estan encaminados a la formacion del elemento humano
altamente competitivo y de calidad que genera beneficios directos al empresario,

mismos que pueden verse traducidos en la satisfaccion total del cliente y en la



Modelo de capacitacion basado en competencias, para mejorar la calidad del servicio al cliente en las Mypes del sector
restaurantero afiliadas a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

maximizacion de las utilidades que es el fin de toda unidad econdémica con fines de

lucro.

Esta investigacion se realizd en los restaurantes afiliados a la CANIRAC de la
Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, por ser uno de los sectores que

predominan en la economia de dicha ciudad.

El sector empresarial de la Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca; esta conformado
en un 99% por Mipymes de tipo familiar, que surgen por la necesidad de sus fundadores
para auto emplearse y sobrevivir; por tanto, son empresas que no planean ni desarrollan
estrategias de mejora (Barradas, Espinosa y Reyes, 2011). Actualmente existen
herramientas que las Mipymes pueden utilizar para ser eficientes; como la capacitacion
basada en competencias, que contribuye a incrementar la competitividad de las empresas
a través del desarrollo de capacidades generadoras de un cambio que mejore el servicio

ofrecido al cliente e incremente el rendimiento al empresario.

Existen diversos estudios sobre capacitacion basada en competencias, donde resaltan
esta tendencia administrativa como una herramienta que permite el desarrollo integral

del trabajador en su desempefio laboral.

La capacitacion constituye uno de los pilares fundamentales sobre los que sustenta el
aprendizaje organizacional y posibilitan el desarrollo de competencias laborales que

incrementan la efectividad de los trabajadores (Ramirez y Garcia, 2013).

En la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, se realizd un estudio acerca de la

capacitacion basada en competencias en el sector hotelero, sustentados en una tesis de la
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Universidad Tecnologica de la Mixteca. Sin embargo, un enfoque al sector restaurantero

no se ha efectuado.

El trabajo de tesis que se presenta esta dividido en los siguientes capitulos:

En el primer capitulo se detalla la metodologia se llevo a cabo para realizar el trabajo

de investigacion, asi como el marco tedrico y conceptual que respalda la investigacion.

En el segundo capitulo se presentan los antecedentes de la capacitacion por
competencias, asi como el marco legal bajo el cual se rige la capacitacion en nuestro
pais. Dentro de este apartado se analizan las instituciones que promueven el desarrollo
de competencias laborales. Se presenta la tipologia de competencias que se siguio en la
investigacion y se mencionan las ventajas de la capacitacion por competencias. Se cierra

este apartado con la importancia del capacitador en dicho proceso.

En el tercer capitulo se analiza el tema de calidad en el servicio en las empresas

afiliadas a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

El capitulo cuarto se inicia con un analisis de la CANIRAC a nivel nacional y local
en la Ciudad de Huajuapan de Leo6n, Oaxaca, y se concluye con un diagnostico sobre si
existe algun programa de capacitacion en las empresas restauranteras afiliadas. Se
analizaron diez empresas que forman parte de la Camara Nacional de la Industria de
Restaurantes y Alimentos Condimentados (CANIRAC), por lo que no se disefié una

muestra®.

! Entrevista realizada a Geovanni Martinez Villareal, Presidente de la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan
de Ledn, Oaxaca.
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En el capitulo 5 se presenta el modelo de capacitacion por competencias para los
restaurantes afiliados a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca, se

establecen las caracteristicas y el proceso para su implementacion.

Finalmente en el capitulo 6 se presentan las conclusiones y recomendaciones de esta

investigacion.
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CAPITULO I. METODOLOGIA

1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad el proceso de globalizacién es una constante de todas las sociedades, sin
excepcion alguna. Cada una de las actividades que se realizan se ven envueltas en altos
estandares de calidad producto de la modernizacion y la libre competencia que se

presenta a nivel regional, nacional o internacional.

Los clientes no estan ajenos a tal proceso y buscan mejores productos y servicios
que satisfagan completamente sus necesidades. En esa bdsqueda la comparacion es
determinante para su seleccion, por ello la satisfaccion del cliente suele ser uno de los
factores que detona la exigencia ante quien ofrece un bien o un servicio al publico.
Aunado a lo anterior, las nuevas tecnologias de la informacién permiten, conocer las
opciones que ofrecen los diferentes oferentes del mismo producto o servicio. Por tanto,
la alta competitividad de las empresas se basa en un constante desarrollo de producto y
servicio, este Ultimo se ve modificado con un correcto desarrollo de habilidades y

capacidades propias del ser humano quien es finalmente el que ofrece tal servicio.

La globalizacion exige mayor flexibilidad para las empresas sin importar el
tamafo o lugar del establecimiento, solo aquéllas que sean capaces de detectar estos
cambios seran las que perduren en el tiempo gracias a la preferencia de los clientes. Si
bien es cierto que las grandes compaiiias estan respaldadas por grupos de investigacion y
desarrollo que les permiten establecer las pautas a seguir en el mercado, son las Pymes
las que deben adaptarse a los cambios y exigencias de sus clientes dado que en México

son la base de la economia debido a su impacto en la generacion de empleos y
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aportacion a la produccion nacional. De acuerdo a los datos del Instituto Nacional de
Estadistica y Geografia (INEGI), en México existen aproximadamente 4 millones 15 mil
unidades empresariales, de las cuales el 99.8% son Mipymes, que generan el 52% del
Producto Interno Bruto (PIB), y el 72% de empleo en el pais (promeéxico, 2013), por lo
tanto, es importante mantener personal calificado que desarrolle sus capacidades,

conocimientos y experiencia.

Para el caso de las micro, pequefias y medianas empresas (Mipymes) de la
Ciudad de Huajuapan de Leodn, Oaxaca; el uso de técnicas o herramientas que les
permitan ser mas competitivas, como la capacitacion basada en competencias puede ser
esencial para competir en el mercado, el cual por su nivel de competitividad, exige una

diferenciacion como lo es la calidad en el servicio tratdndose del sector restaurantero.

Por lo anterior, si las empresas restauranteras quieren permanecer y mejorar su
servicio al cliente deberdn desarrollar e implementar estrategias que incrementen su
competitividad esta entendida como la incorporacion de innovacion en los productos o
los procesos, de manera que sean capaces de presentar al mercado una propuesta

siempre atractiva (Bermejo, 2008).

Un modelo de capacitacion desarrollara habilidades, actitudes, aptitudes vy
conocimientos en el personal que generaran una mejor atencion al cliente, y con ello

mejores rendimientos a los empresarios.

En esta investigacion se analizo la importancia de llevar a cabo capacitacion por
competencias que permita mejorar la calidad del servicio al cliente, como atributo

diferenciador de alta competitividad en el mercado.
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La capacitacion basada en competencias es una herramienta que generara un
cambio en el personal a partir de desarrollar habilidades para mejorar el servicio al
cliente, haciendo mencién de que dichas habilidades se pueden desarrollar y

encaminarlas a un objetivo en particular.

Huajuapan de Ledn, Oaxaca; es una ciudad comercial y de servicios, donde los
empresarios ofrecen sus productos o servicios a los clientes, siendo ellos los que buscan
mayor calidad en el servicio recibido, ya que el producto que obtienen suele ser similar
en las diferentes empresas, por tanto, resulta la calidad del servicio un diferenciador para

la eleccion del cliente (Barradas, Espinosa y Reyes, 2011)

Por otro lado, el desarrollo comercial de esta Ciudad se ha visto generado por la
llegada de empresas transnacionales y el sector restaurantero no estara ajeno a tal
apertura. Los empresarios de la region deben estar preparados ante tal reto y el apoyo de
la capacitacion basada en competencias le servird para competir al nivel que marquen

estas empresas.
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1.2 Justificacién

La funcion de la capacitacion es generar un cambio que suele ser constante en un mundo
globalizado, si se llega a conseguir se obtiene un gran éxito, sin embargo, el elemento
humano en una organizacion es de vital importancia para el logro de los objetivos de la
empresa, que en ocasiones limita su desarrollo al interponer obstaculos para cambiar

procedimientos donde la cultura y resistencia suele ser un factor que impide el mismo.

En la Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca, la economia de la region en un
alto porcentaje se basa en el sector comercial, donde se concentran por la ubicacion
geogréfica demandantes y oferentes, que ofrecen y exigen productos y servicios para
consumo personal. La satisfaccion de los demandantes, como se ha mencionado, esta
determinada por la calidad del servicio ofrecido, mismo que es resultado de las
capacidades innatas que el personal posee, sin embargo, el desarrollo de las mismas a
través de la capacitacion por competencias genera un beneficio mayor. Las
competencias se pueden desarrollar por medio de programas de capacitacion, es ahi
donde la importancia de generar un modelo de capacitacion basado en competencias
resulta importante para los empresarios de la regién, ya que con ello se obtendra un
mayor numero de clientes fieles que, en consecuencia, generara mayores ganancias a la

empresa.

No podemos olvidar que la rentabilidad de un negocio se mide por los ingresos
que obtenga, pero también influye la satisfaccion de los clientes. Tal satisfaccion sera
resultado de un servicio de calidad que se logra por el desarrollo de competencias a

través de un programa de capacitacion que lo distinguira de su competencia.
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Los procesos de capacitacion estdn acompariados del proceso de cambio, por lo
que buscan preparar a los miembros de la organizacion para mejorar la atencion prestada

al cliente y con ello consolidar a la empresa.

El proceso de cambio se logrard creando nuevos habitos, modificando

comportamientos y es ahi donde la capacitacion toma una importancia relevante.

El desarrollo de competencias en cuanto a habilidades y conocimientos resulta
mas facil de apreciar en las personas, pero no es un factor que haga diferencia en el
desempefio. La parte mas importante la forman los motivos, los rasgos de personalidad,
la autoimagen y el rol social, ya que éstas son caracteristicas dificiles de apreciar y por

ende influyen més en el desempefio.

El desempefio se ejemplifica de la siguiente manera: un trabajador puede fallar
en una competencia, ya sea porque no entiende la situaciéon (conocimiento), porque es
introvertido (personalidad) o por falta de motivacion. Por el contrario, en un desempefio
exitoso, la motivacién y el desarrollo de habilidades y conocimientos han sido

generados por las competencias de una adecuada capacitacion.

Ninguno de nosotros es competente para todas las tareas y no estamos
igualmente interesados en todas las clases de tareas, pero podemos desarrollar ciertas
competencias para mejorar las tareas encomendadas. Por otra parte, si los procesos
mentales son genéricos es ahi donde la capacitacion basada en competencias suele ser

una herramienta para el desarrollo del trabajador.

Todas las personas tienen un conjunto de atributos y conocimientos, adquiridos o

innatos, que definen sus competencias para una cierta actividad. Sin embargo, descubrir
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las competencias no requiere estudiar exhaustivamente el perfil fisico, psicolégico o
emocional de cada persona. Solamente interesan aquellas caracteristicas que hagan

eficaces a las personas dentro de la organizacion (Alles, 2012).

La importancia de la investigacion ha sido la elaboracion de un modelo de
capacitacion basada en competencias que permita detectar las competencias necesarias
para eficientar el servicio al cliente y por ende, esto reditle a los empresarios del sector

restaurantero de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca en el aspecto econdémico.

Por otra parte, la contribucion de la industria restaurantera al Producto Interno
Bruto a nivel nacional fue del 3.58% en el 2012, y ocupa el segundo lugar en la

generacion de empleo (CANIRAC, 2012).

Esta es una de las actividades econdmicas que genera empleos y derrama
econdmica, punto importante para enfocarse a este sector y se llevd en la Ciudad de

Huajuapan de Ledn, Oaxaca; perteneciente a la region Mixteca Oaxaquefia.

El sector empresarial de Huajuapan de Ledn, Oaxaca; estd principalmente
conformado por empresas comerciales y de servicios que en su mayoria se encuentran en
el centro de la ciudad y se caracterizan por ser familiares con trabajo no asalariado para

sus integrantes en la gran mayoria de los casos (Villagomez, 2010).
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1.2.1 Pertinencia y relevancia

Esta investigacion es pertinente porque los negocios de la Ciudad de Huajuapan de
Ledn, Oaxaca; estan expuestos a los altos estandares de competitividad de empresas

multinacionales.

Aunado a lo anterior la ciudad no cuenta con instituciones especializadas que
ofrezcan asesoria a empresarios y administradores de las empresas, unicamente las que
forman parte de la Camara Nacional de la Industria de Restaurantes y Alimentos
Condimentados (CANIRAC), reciben capacitacion anualmente, pero no desarrollan las

competencias necesarias para el sector.

Uno de los cambios mas vertiginosos para las empresas locales es la
globalizacién de la economia, pues ha creado muchas oportunidades para las Mipymes,
pero también un sinndimero de retos, especialmente para las empresas de este tipo que

desean tener una fuerte presencia en el mercado (Serna y Delgado, 2007).

El desarrollo de un modelo de capacitacion basado en competencias es una
herramienta que maximiza el desempefio de las empresas ante la competitividad del
mercado, mejorando la calidad del servicio, cumpliendo las expectativas de los clientes,
como parte de los objetivos del empresario de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca;

en la administracion de su negocio.

La importancia de esta investigacion radica en la elaboracion del modelo de
capacitacion basado en competencias para los empresarios restauranteros afiliados a la
CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca; Yya que les servira como
herramienta generadora de un mejor desempefio, que pretende mejorar la calidad en el

11
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servicio, lo que finalmente les redituard financieramente y aumentara la probabilidad de

la permanencia de sus empresas en el tiempo.

1.3 Hipdtesis

La capacitacion por competencias es una herramienta que permite el desarrollo de
habilidades, conocimientos, actitudes y aptitudes en el personal de las Mypes del sector
restaurantero afiliado a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca; Yy

mejora la calidad en el servicio ofrecido al cliente.

1.4 Objetivo general

Proponer un modelo de capacitacion basado en competencias, para mejorar la calidad
del servicio al cliente en las Mypes del sector restaurantero afiliadas a la CANIRAC de

la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

1.4.1 Objetivos Especificos

o Analizar la relacion que existe entre la capacitacion por competencias y la
satisfaccion total del cliente.

o Analizar la capacitacion por competencias para determinar de qué manera se
puede utilizar en las empresas que forman parte de la CANIRAC en la Ciudad de
Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

o Realizar un diagnostico de necesidades de capacitacion para determinar las
habilidades que deben mejorarse en las empresas que forman parte de la

CANIRAC para tener una mejor calidad del servicio.

12
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e Proponer un modelo de capacitacion basado en competencias que desarrolle las
habilidades del personal en las empresas que forman parte de la CANIRAC de la
Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca, a fin de mejorar la calidad del servicio al

cliente.

1.4.2 Preguntas de Investigacion

o ¢Cuantas empresas restauranteras forman parte de la CANIRAC de la Ciudad de
Huajuapan de Ledn, Oaxaca?

o ¢Las empresas que forman parte de la CANIRAC llevan a cabo un diagnostico
de necesidades de capacitacion para formular planes de capacitacion?

o ¢Las empresas restauranteras que forman parte de la CANIRAC ofrecen
capacitacion a su personal como parte integral de su desarrollo?

o ¢La capacitacion por competencias puede aplicarse a las empresas restauranteras
que forman parte de la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca?

e ¢La capacitacion por competencias es un factor que ayudara a lograr una total
satisfaccion del cliente?

o (El desarrollo de habilidades y conocimientos determinan un desempefio exitoso
en las empresas restauranteras que forman parte de la CANIRAC de la Ciudad

de Huajuapan de Leon, Oaxaca?
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1.5 Marco tedrico

A continuacion se presentan los conceptos basicos que se utilizaron como punto de
partida en esta investigacion a fin de contar con los elementos centrales de aquellas

variables que posteriormente seran analizadas.

1.5.1 Empresa

La empresa es la entidad econdmica capaz de poseer activos bajo su propio
derecho, asumir responsabilidades y comprometerse en actividades economicas y
transacciones con terceros, pudiendo estar constituida por uno o varios establecimientos

(INEGI, 2009).

Fernandez (1991, p.125), concibe a la empresa como “la unidad productiva o de
servicios que constituida segin aspectos practicos o legales se integra por recursos y se

vale de la administracion para lograr sus objetivos”.

Para efectos de las normas de trabajo, se entiende por empresa la unidad
econdmica de produccion o distribucion de bienes o servicios y por establecimiento la
unidad técnica que como sucursal, agencia u otra forma semejante sea parte integrante y
contribuya a la realizacion de los fines de la empresa (Art. 16, Ley Federal del Trabajo,

2012).

A partir de estos conceptos se puede establecer que las empresas son un grupo
social que a través de la administracion del capital y el trabajo, producen bienes o
servicios tendientes a satisfacer las necesidades de una sociedad, y considerando la

importancia que tienen en el desarrollo del pais, se deben establecer las condiciones
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necesarias para mejorar su entorno, fortalecerlas y hacer mas competitivo al pais en el
ambito internacional. Esto puede constituir una ventaja real para atraer inversiones y

fortalecer la presencia de productos y servicios tanto al interior como fuera del pais.

1.5.2 Clasificacion de las empresas

De acuerdo con Minch (2002), las empresas se clasifican bajo diferentes

enfoques que se muestran en la Tabla 1.

Tabla 1.1 Clasificacion de las empresas

s ORIGEN DEL
ACTIVIDAD O GIRO REGIMEN CAPITAL MAGNITUD
1. Industriales 1. Sociedad e Privadas y Pablicas | ¢ Micro
e Extractivas Anonima a) Nacionales e Pequefia
e Manufactureras 2. Sociedad b) Extranjeras e Mediana
2. Comerciales Cooperativa e Trasnacionales e Grandes
e Mayoristas 3. Sociedad  de | s Multinacionales
e Minoristas Responsabilidad | ¢  Globalizadoras
e Comisionistas Limitada e Controladoras
e Multinivel 4. Sociedad de
3. Servicio Capital Variable
e Transporte 5. Sociedad en
. Nombre
e Turismo
Colectivo

e Educacion
e Salud
e Financieras

e Qutsourcing

Fuente: Miinch (2002).
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Con base en tales definiciones, este estudio se enfocd en las empresas de
servicios que pertenecen a la CANIRAC y que forman parte de las Mypes (Micro y
pequefias empresas) de acuerdo a la estratificacion de las empresas (Ver Tabla 2), dado
que en la Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca; éste tipo de empresas son las que

predominan.

Para Ventura (2011), las empresas de servicios pueden encontrarse en diversos
sectores tales como: el comercial, de transporte, comunicaciones, finanzas, turismo,
hosteleria, ocio, cultura, entretenimiento, la administracion publica y los llamados

servicios publicos, como son la sanidad, la educacion, entre otros.

Tabla 1.2 Estratificacion de las empresas

ESTRATIFICACION POR NUMERO DE TRABAJADORES

SECTOR/

TAMARO INDUSTRIA COMERCIO SERVICIOS
MICRO 0-10 0-10 0-10

PEQUENAS 11-50 11- 30 11-50

MEDIANAS 51 —-250 31-100 51 -100

Fuente: Ley de Desarrollo de la competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana
Empresa (2012).

La Real Academia Espafiola define servicio, como la prestacion humana que
satisface alguna necesidad social y que no consiste en la produccién directa de bienes
materiales. Mientras que en la norma ISO 9000, define a un servicio como algo
intangible que es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en

la interfaz entre el proveedor y el cliente (Proméxico, 2013).
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Dentro de las caracteristicas principales de los servicios, podemos encontrar que:

e Son intangibles ya que no se pueden percibir antes de adquirirlos.

e Son heterogéneos, lo que quiere decir que nunca podran ser iguales entre ellos ya
que son realizados por personas, momentos o lugares diferentes.

e Son inseparables, debido a que su produccion y consumo son casi 0 completamente

paralelos, esto genera que puedan ser almacenados.

1.5.3 Competitividad

La alta competitividad que el mercado exige a las empresas no distingue giro o tamafio,
solo pide un mayor compromiso a una organizacién productiva y de trabajo flexible que
se adapte a las necesidades de los clientes. Esta exigencia requiere de personal mejor
capacitado cuyo impacto sea competir bajo estdndares mundiales ante cualquier
organizacion, dejando de lado la tecnologia y cambios en las estructuras administrativas
que pudieran presentarse. Cabe mencionar que al interior de las empresas la constante
capacitacion desarrolla personal altamente competitivo que incrementa el valor de las
actividades propias del negocio y por ende le reditia econdmicamente sin olvidar que
incrementa el trabajo en equipo. Esto debido a que el personal con mayor capacitacion

aporta conocimientos a diversas areas.

El Diccionario Oxford de Economia define a la competitividad como “la

capacidad para competir en los mercados de bienes y servicios” (Abdel y Romo,

2004:5).
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Para la constitucion politica de los estados unidos mexicanos (2012), menciona
que corresponde al Estado la rectoria del desarrollo nacional para garantizar que éste sea
integral y sustentable, que fortalezca la soberania de la nacién y su régimen democratico
y que, mediante la competitividad, el fomento del crecimiento econdmico y el empleo y
una mas justa distribucion del ingreso y la riqueza, permita el pleno ejercicio de la
libertad y la dignidad de los individuos, grupos y clases sociales, cuya seguridad protege
esta Constitucion. La competitividad se entenderd como el conjunto de condiciones
necesarias para generar un mayor crecimiento econémico, promoviendo la inversion y la

generacion de empleo

Para Bermejo (2008) la competitividad es la incorporacién de innovacion en los
productos o los procesos, de manera que sean capaces de presentar al mercado una

propuesta siempre atractiva.

Por tanto, la competitividad en las empresas de servicio requiere de un mejor
desempefio en el mercado, mismo que serd producto de la implementacién de diversas

herramientas, entre ellas la capacitacién que generara un rendimiento proactivo.

La calidad en el servicio es una variable importante que las empresas hoy en dia
valoran para su crecimiento y consolidacion. Los estandares de calidad se cumplen por
el grado de satisfaccion que el cliente obtenga de un producto o servicio. En el sector
restaurantero resulta imprescindible la calidad que el comensal reciba del personal que
labora en este, ya que esto determina el que un cliente decida regresar e incluso

recomendar el servicio. Dicha satisfaccion se logra a través de un conjunto de elementos
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tales como la calidad de los alimentos, el cuidado en las instalaciones y la calidad que el

personal ofrezca en el servicio, la cual puede mejorar con la constante capacitacion.

1.5.4 Capacitacion

La falta de capacitacion en el personal reduce la capacidad de competencia de una
empresa frente a otra, de ahi la importancia de que el empresario invierta en este rubro.
Para lograrlo es necesario que la capacitacion no sea vista como un simple gasto, que
unicamente incrementa los costos de produccién y donde puede presentarse la rotacion

de personal, sino que sea considerada como una inversion.

La funcidn particular de la capacitacion es generar un cambio, lo que busca es la
modificacion del desempefio que pueda medirse, para saber si efectivamente se logro el

objetivo.

Para Mitchell (1995), la resistencia ante un cambio se presenta “por el apego a lo
establecido, es una caracteristica muy humana. Cambiar es arriesgarse a perder lo que

ya se tiene, y pocas personas estan dispuestas a correr ese riesgo”’.

Ante tal situacion, la figura del capacitador representa un papel importante no
para crear un cambio, sino para guiarlo, ya que es quien crea el ambiente para generar el

aprendizaje.

Sin embargo, no puede ocurrir ningn cambio hasta que se abandone una

costumbre anterior (Mitchell, 1995) y los pasos son los siguientes:

1. El primer paso para emprender un cambio es “derretir” el habito presente.
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2. El segundo es “sustituir’ la costumbre rota con una nueva, cambiar el
comportamiento.

3. El tercer paso es “resolidificar” la conducta nueva, por lo general mediante
un sistema de recompensas, lo cual ayuda a que la persona perciba un

beneficio derivado del cambio y se sienta a gusto con él.

Por capacitacion entendemos la adquisicion de conocimientos técnicos, tedricos
y practicos que van a contribuir al desarrollo del individuo en el desempefio de una
actividad®. La capacitacion en la actualidad representa para las empresas uno de los
medios mas efectivos para asegurar la formacion permanente de sus recursos humanos

respecto a las funciones laborales que desempefian en los puestos de trabajo que ocupan.

Si bien es cierto que la capacitacidén no es el Unico camino por medio del cual se
garantiza el correcto cumplimiento de tareas y actividades, si se manifiesta como un
instrumento que ensefia, desarrolla sistematicamente y coloca en circunstancias de

competencia a cualquier persona. La capacitacion busca basicamente:

e Promover el desarrollo integral del personal, y como consecuencia el desarrollo de la
organizacion.

e Propiciar y fortalecer el conocimiento técnico necesario para el mejor desempefio de
las actividades laborales.

e Ofrecer un mejor producto o servicio al mercado.

Para la Ley Federal del Trabajo en su Capitulo III “De la productividad, formacion y

capacitacion de los trabajadores” en su articulo 153 A, establece que es obligacion de los

*http://www.rrhh-web.com/capacitacion.html
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patrones proporcionar a todos los trabajadores, y ellos a recibir, la capacitacion o el
adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de vida, su competencia
laboral y su productividad, conforme a los planes y programas formulados, de comun

acuerdo, por el patron y el sindicato o la mayoria de sus trabajadores.

Para dar cumplimiento a la obligacién que, conforme al péarrafo anterior les
corresponde, los patrones podran convenir con los trabajadores en que la capacitacion o
adiestramiento se proporcione a ellos dentro de la misma empresa o fuera de ella, por
conducto de personal propio, instructores especialmente contratados, instituciones,
escuelas u organismos especializados, o bien mediante adhesion a los sistemas generales

que se establezcan.

1.5.5 Competencias

El enfoque por competencias aparece en México a mediados de los 90"s, impulsado
por el Gobierno Federal, a través del consejo de Normalizaciéon y Certificacion de
Competencia Laboral (CONOCER), por medio del manejo de la industria y la
formacion del individuo para la misma, es decir, vincular el sector productivo con la

educacion, principalmente en la educacion profesional para el empleo (Luna, 2010).

Este enfoque auxilia al desarrollo de habilidades y actitudes, (muchas de las
ocasiones innatas al ser humano) e indicara: qué sabe hacer una persona, cuanto sabe,

por qué lo sabe, como lo aplica y como se comporta en su puesto de trabajo.

En la Psicologia Industrial y Organizacional se han estudiado las competencias desde

finales de la década de 1960 y principio de 1970.
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Daniel, Cubeiro y Ferndndez (2004, p. 26), menciona que autores como Ghiselli
(1966), Michel (1968), McClelland (1973) y Follows (1985) publicaron diversos
estudios que demostraban que los tests tradicionales de aptitud y contenido de

conocimiento, asi como los titulos y méritos académicos:

e No servian para medir la actuacion en el trabajo o éxito en la vida.
e Muchas veces estaban sesgados en contra de las minorias, las mujeres y personas de

estratos socioecondmicos inferiores.

Fue a partir de estos estudios que David McClelland identificé los principios bajo los
cuales realizaria su investigacion y descubrié variables para predecir la actuacion en el

trabajo que no estuviesen sesgadas por factores de raza, sexo o nivel socioeconémico.

Los resultados de estos estudios afirmaban que los valores, habilidades y
conocimientos reunidos para el desarrollo de una tarea en particular, influyen sobre el

grado de aprovechamiento del potencial de los procesos mentales de una persona.

McClelland analiza la motivacion humana y es la base sobre la que se desarrolla la
gestion por competencias. Comprender la motivacion humana a partir de este método
lleva a la definicién de un motivo como el interés recurrente para el logro de un objetivo
basado en un incentivo natural, un interés que energiza, orienta y selecciona

comportamientos (Alles, 2012).

McClelland concluyo que existen tres sistemas motivacionales que gobiernan el

comportamiento humano:

a) Los logros como motivacién
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b) EI poder como motivacion

c) La pertenencia como motivacion

Las competencias se refieren al comportamiento de las personas en el trabajo o en
situacion de trabajo. Los conocimientos son maés faciles de detectar o evaluar que las

competencias.

El término competencias ha sido analizado por diferentes autores, Spencer y Spencer
(Alles, 2012), definen competencia como: ‘“‘una caracteristica subyacente en el
individuo que esté causalmente relacionada con un estandar de efectividad y/o con una

performance superior en un trabajo o situacion”.

Por la parte subyacente se refiere a que la competencia es parte de la personalidad y
puede predecir el comportamiento en situaciones laborales, causalmente relacionada
porque la competencia origina o anticipa el comportamiento y el desempefio. Finalmente
Spencer y Spencer afirman que el estandar de efectividad permite predecir quien hace
algo bien o pobremente. Considerando que el desempefio es medido sobre un criterio
general o estandar (por ejemplo: volumen de ventas en délares, o nimero de clientes que

compran un Sservicio).

Para Spencer y Spencer (Alles, 2012), son cinco los principales tipos de

competencias:

1. Motivacion. Los intereses que una persona considera o desea consistentemente.
Las motivaciones “dirigen, conllevan y seleccionan”, el comportamiento hacia

ciertas acciones u objetivos y los alejan de otros.
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2. Caracteristicas. Caracteristicas fisicas 0 respuestas consistentes a situaciones o
informacion.

3. Concepto propio o concepto de uno mismo. Actitudes, valores o0 imagen propia
de la persona. Los valores de las personas son motivos reactivos que
corresponden o predicen como se desempefiaran en sus puestos a corto plazo y
en situaciones donde otras personas estan a cargo.

4. Conocimientos. La informacion que una persona posee sobre areas especificas.

5. Habilidades. La capacidad de desempefiar cierta tarea fisica o mental.

Las competencias de conocimientos y habilidades tienden a ser caracteristicas
visibles y relativamente superficiales. Las competencias de concepto de si mismo,

caracteristicas y motivaciones estan méas escondidas, mas adentro de la personalidad.

A partir de estas definiciones, Spencer y Spencer introducen el “Modelo del
Iceberg”, donde graficamente se dividen las competencias en dos grandes grupos: las
mas faciles de detectar y desarrollar, como las destrezas y conocimientos, y las menos
faciles de detectar y luego desarrollar, como el concepto de uno mismo, las actitudes y

los valores y el nicleo mismo de la personalidad.

Lucia y Lepsinger (Alles 2012), a través de su grafico que denominan
“Competency Pyramid”, sefialan que: “... un modelo de competencias deberian incluir
habilidades innatas y las adquiridas. De este modo seria esencialmente una piramide
construida sobre la base de los talentos inherentes (innatos), y que incorporaria los
tipos de habilidades y conocimientos que pueden ser adquiridos a través del estudio, el

esfuerzo y la experiencia”.
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Por otra parte, Alles (2012), define el término de competencias como las
caracteristicas de la personalidad, devenidas de comportamientos, que generan un

desempefio exitoso en un puesto de trabajo.

La globalizacion y la tecnologia han establecido diferentes estandares a cumplir por
las organizaciones, que dia a dia compiten en un mercado mas demandante, y por ende,
se busca competir con los mejores recursos y enfrentar los diferentes retos que se
presentan. Uno de estos factores decisivos para las organizaciones tiene que ver con
poseer personal cada vez mas capacitado que haga la diferencia y proporcione
herramientas solidas que maximicen los esfuerzos de las compafiias. Dichas diferencias
estan vinculadas con los conocimientos, habilidades précticas y actitudes que se
requieren para ejercer en propiedad un oficio o una actividad laboral. Es aqui donde la
competencia por ocupar un puesto de trabajo se vuelve cada vez mas importante. Por
esta razon las empresas buscan tener los mejores empleados en los puestos que ofrecen
para cubrir asi sus expectativas y optimizar sus recursos a fin de obtener mejores

rendimientos para la organizacion.

El Consejo de Normalizacion y Certificacion de Competencias Laborales
(CONOCER) define competencias como: “los conocimientos, habilidades, destrezas y
comportamientos individuales, es decir, aquello que las hace competentes para

desarrollar una actividad en su vida laboral .

La certificacion de competencias es el proceso a través del cual las personas
demuestran por medio de evidencias, que cuentan, sin importar como los hayan

adquirido, con los conocimientos, habilidades y destrezas necesarias para cumplir una
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funcién a un alto nivel de desempefio de acuerdo con lo definido en un estandar de

competencia.

Un estdndar de competencia es un documento oficial aplicable en toda la
Republica Mexicana que sirve de referencia para evaluar y certificar la competencia de

las personas.

Finalmente la Norma ISO 9000 en “Sistema de Gestion de la Calidad.
Fundamentos y VVocabulario define competencia como habilidad demostrada para aplicar
conocimientos y aptitudes”. Es importante establecer la forma en que se evalua cada
competencia, es decir, establecer un indicador que sea medible, como lo establece el

siguiente modelo:

Figura 1.1 Competencias en la Gestion de Recursos Humanos

Saber

Saber hacer

Saber estar Hacer

Querer hacer

Poder estar

Componentes Competencia

Fuente: Ramirez y Garcia (2013).
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Se definen estos elementos de la forma siguiente:

Saber: Conjunto de conocimientos relacionados con los comportamientos implicados en
la competencia. Pueden ser de caracter técnico (orientados a la realizacion de tareas) y
de caréacter social (orientados a las relaciones interpersonales).

Saber hacer: Conjunto de habilidades que permiten poner en practica los conocimientos
que se poseen. Se puede hablar de habilidades técnicas, habilidades sociales,
habilidades cognitivas, etc.

Saber estar: Conjunto de actitudes acordes con las principales caracteristicas del entorno
organizacional y/o social (cultura, normas, etc.).

Querer hacer: Conjunto de aspectos motivacionales responsables de que la persona
quiera o no realizar los comportamientos propios de la competencia.

Poder hacer: Conjunto de factores relacionados con la capacidad personal y el grado de

"favorabilidad del medio”.

El modelo plantea que la unién de los anteriores elementos llevan al “hacer” o
sea, a la competencia, que resulta “observable para los demds y que permite establecer
diferentes niveles de desempefio de las personas en su &mbito personal y/o profesional,

ya sea durante la realizacion de tareas diversas o en sus interacciones sociales.”
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1.6 Metodologia

La investigacion se inicié como exploratoria, dado que, de acuerdo a Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2008) se examind un tema poco estudiado: la capacitacion por
competencias en el sector restaurantero de las Mypes de la Ciudad de Huajuapan de

Ledn, Oaxaca.

Posteriormente, se realiz6 un estudio descriptivo para definir las caracteristicas y

situacion actual de la capacitacion en las empresas que pertenecen a la CANIRAC.

Finalmente, fue un estudio explicativo porque tiene como propdsito explicar la

relacion que existe entre la capacitacién por competencias y la calidad del servicio.

Esta investigacion se llevd acabo de manera cualitativa, conociendo las
herramientas de capacitacion que existen y diferenciando a la capacitacion de la

capacitacion por competencias, analizando las ventajas que tiene esta Ultima.

La investigacion y por ende los resultados obtenidos fueron de tipo transaccional

puesto que la investigacion se realiz6 en el momento presente.

Se realiz6é un analisis de las empresas restauranteras de la Ciudad de Huajuapan
de Ledn, Oaxaca; para conocer los procesos en cuanto a capacitacion y calidad en el

servicio.

Se entrevistd a todos los empresarios que pertenecen a la CANIRAC para
conocer qué tipo de capacitacion ofrecen, la percepcion que presentan ante esta
herramienta y los programas que han realizado. La muestra para las entrevistas fue no

probabilistica, dado que fue aplicada a todas las empresas del sector restaurantero de la
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Ciudad de Huajuapan de LeoOn, Oaxaca, que forman parte de la CANIRAC. Fue
estratificada por sector restaurantero a empresas de tamafio micro y pequefias porque

son las que predominan en la ciudad y por la importancia del estudio.

Se detalld la importancia de la deteccion de necesidades de capacitacion para un
adecuado plan de capacitacion. Posteriormente se analizaron los resultados para
elaborar un modelo de capacitacion basado en competencias que mejore la calidad del
servicio al cliente, a partir de las habilidades, conocimientos, aptitudes y actitudes
detectadas en la investigacibn que  se presentaran en las conclusiones y

recomendaciones.
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CAPITULO Il CAPACITACION POR COMPETENCIAS

2.1 Antecedentes

La capacitacion en las empresas representa un modelo de educacion, que busca
desarrollar una cultura de trabajo empresarial con la finalidad de formar personal con las
cualidades y capacidades que ayude a mejorar el desempefio de la empresa. En el sector
restaurantero, se busca mejorar la atencion al cliente, no solo a través de un producto de
excelencia, sino también con calidad en el servicio, es entonces, donde la capacitacion
resulta ser una herramienta indispensable para el logro de los objetivos de las

organizaciones.

Por otro lado, la capacitacion no debe ser considerada como un simple
aprendizaje en instrumentos, cifras o sistemas, que limita la creatividad, el desarrollo de
habilidades o de autorrealizacidn profesional, por el contrario debe permitir a la persona
ser capaz de desarrollar nuevos conocimientos, habilidades y destrezas en beneficio

tanto individual como de la empresa que forma parte.

Precisamente los retos de productividad, calidad y excelencia que tienen las
organizaciones de hoy, seran logrados en la medida en que, a través de un modelo
educativo integral, se forme y transmita la cultura de productividad a partir de valores de
calidad, excelencia, eficacia y ahorro, donde se involucre a todos los miembros de un

organizacion (Siliceo, 2000).

La capacitacion es una funcion clave para el crecimiento de los individuos y las
empresas, ofreciendo preparacion y desarrollo personal que finalmente incrementa la
productividad con beneficio mutuo.

30



Modelo de capacitacion basado en competencias, para mejorar la calidad del servicio al cliente en las Mypes del sector
restaurantero afiliadas a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

A través del tiempo, la capacitacion se ha manifestado en diferentes contextos,
pero con la misma finalidad de educar y desarrollar inicialmente un conocimiento,
manejo de un sistema o proceso, hasta desarrollar habilidades clave para potencializar

los beneficios individuales hacia un bien comun.

La educacion, transmitida a través de la capacitacion, ha sido una herramienta
que se ha utilizado desde los inicios de la humanidad, como un proceso de aprendizaje

que buscaba ensefiar e intercambiar habilidades en los pueblos primitivos.

Durante la era industrial, se formaron escuelas industriales cuya meta era lograr
el mayor conocimiento de los métodos y procedimientos de trabajo, en el menor tiempo

posible.

La capacitacion aparece en Estados Unidos de Norteamérica en el afio de 1915,
como un método de ensefianza para el entrenamiento militar conocido como modelo de

los cuatro pasos, que eran: mostrar, decir, hacer y comprobar (Siliceo, 2000).

Cabe mencionar que a partir de ese momento la capacitacion empez6 a
entenderse como una labor de entrenamiento organizada y sistematizada, en la cual el

instructor adquiere mayor importancia.

Actualmente esta herramienta ha tomado mayor importancia, al considerarse que
las empresas cada dia exigen personal altamente capacitado producto de las demandas
del mercado, cuya ventaja suele traducirse en el ofrecimiento de un mejor servicio al
cliente. Hace falta considerar de manera particular que cuando se hace referencia a
trabajos en los que la escolaridad requerida es minima, se requiere de personal mas
capacitado y especializado en aquellos productos y servicios que ofrece la empresa.
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Por lo anterior, es conveniente que las empresas ofrezcan programas de
capacitacion para mejorar la eficacia y productividad del trabajador. Para Siliceo (2000),

existen dos puntos bésicos que destacan en el concepto de capacitacion:

1. Las organizaciones en general deben dar las bases para que sus colaboradores
tengan la preparacion necesaria y especializada que les permita enfrentarse en las
mejores condiciones a su tarea diaria.

2. No existe mejor medio que la capacitacién para alcanzar altos niveles de
motivacion, productividad, integracion, compromiso y solidaridad en el personal

de una organizacion.

2.1.1 Antecedentes en México

Por las condiciones del mercado, las empresas deben adaptarse a los cambios que se
presenten, con la finalidad de lograr su crecimiento y desarrollo y las competencias
laborales son una herramienta que permite obtener dicho objetivo. Este proceso es el
resultado de una mejora continua en el desarrollo de habilidades y capacidades del

personal que integra a una organizacion.

En México, al tener una economia de libre mercado, las empresas locales se estan
enfrentando constantemente a la competencia con empresas pequefias, pero también con
medianas y grandes empresas que se encuentran participando en el mercado global, que
les imponen altos estandares de calidad. Por esa razon, se puede notar que ha crecido la
necesidad de elaborar programas de capacitacion como una herramienta generadora de

personal cada vez mas competitivo.
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Por otra parte, ante la necesidad de establecer sistemas de normalizacién y
certificacion de competencias laborales en México, este surgié de un proyecto sobre
educacion tecnologica y modernizacion de la capacitacion, que iniciaron las Secretarias
de Educacion Publica y del Trabajo y Prevision Social, en septiembre de 1993

(Arguelles, 1996).

Cuando se inicié con este proyecto, se consultaban a los sectores productivos y
se elaboraban diagnosticos sobre la situacion de la educacion tecnoldgica y la
capacitacién, al mismo tiempo se analizaban sistemas de capacitacion internacionales

para aplicarse en México.

Esta estrategia fue planeada por el Doctor Ernesto Zedillo, entonces Secretario de

Educacion, quien proponia cuatro elementos centrales (Arglelles, 1996):

1. La modernizacion de la educacién bésica, que incluia su federalizacion,
adecuacion de planes y programas de estudio y revaloracion del trabajo
magisterial.

2. Lareforma de la educacién tecnoldgica, que en su primera etapa contemplaba
la comparacion de las curriculas de este nivel educativo.

3. La reforma de la educacion superior y de postgrado, cuyo propdsito era
alcanzar el nivel de excelencia en la formacion de recursos humanos a nivel
profesional.

4. Lareforma de los servicios de capacitacion, que tenian como proposito elevar
su eficiencia, calidad y pertinencia con respecto a las necesidades de la

poblacién y de la planta productiva.
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La finalidad de esta estrategia era establecer un sistema de capacitacion
cualitativo que atendiera las necesidades de capacitacion a través de servicios viables,

flexibles y de mayor calidad.

En la actualidad, la globalizacion, busca la apertura comercial con la finalidad de
aprovechar las ventajas competitivas que tenga cada pais y asi ofrecer productos o
servicios donde poseen alguna ventaja competitiva sea en costos, distribucion o recursos
naturales. Bajo este contexto, la capacitacion y el desarrollo de habilidades en el
personal, se vuelven procesos esenciales para la productividad en un mercado laboral

altamente demandante.

Para Arguelles (1996), las empresas deben percibir a la capacitacion, no soélo
como una obligacién legal, sino como una necesidad y un proceso integral y
permanente, cuyo proposito es elevar la productividad y mejorar la posicién competitiva

en los mercados globales.

Se requiere de una modernizacién al sistema de capacitacion, resultado de las siguientes

situaciones de mercado:

e En primer lugar, porque se esti dando un cambio en la economia mundial, donde
las empresas estan adoptando sistemas flexibles de produccion para atender con
oportunidad y rapidez a las distintas necesidades de la demanda, esto se traduce
en el hecho de que hoy en dia las mejores empresas se esfuerzan por producir
exactamente lo que los clientes demandan.

e Las empresas requieren adoptar una organizacién flexible y abierta, de manera

que la produccion basada en la especializacion se transforme en una estructura de
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redes y equipos de trabajo, capaces de incorporar el cambio y la innovacion
tecnoldgica de los procesos productivos.

e La transformacion en los contenidos del trabajo, requiere de una estrategia de
mejora continua, donde el trabajador debe ser capaz de incorporar y aportar
conocimientos al proceso de produccion y participar en el andlisis y solucion de

problemas.

Se concluye que, ante estos cambios en las organizaciones, los modelos de
produccién ya no se basan en actividades repetitivas y mondtonas, sino en el trabajo
intelectual y creativo, asi como en la innovacién y aprendizaje continuo (Arguelles,

1996).

Por tanto, el desarrollo de habilidades en el sector restaurantero afiliado a la
CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Leo6n, Oaxaca es primordial para generar

estrategias de competitividad, desarrollo social y econdémico en la region.

2.2 Marco legal en materia de capacitacion en México

En México, la teoria del Derecho del Trabajo toma su base del articulo 123 Apartado
“A” de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, titulo sexto del
trabajo y la prevision social, en el cual se establece que toda persona tiene derecho al
trabajo digno y socialmente util, al efecto, se promoveran la creacion de empleos y la
organizacion social del trabajo, conforme a la ley y especificamente la fraccion XIII que
hace referencia a la obligacién de las empresas a proporcionar capacitacion a sus

trabajadores.

35



Modelo de capacitacion basado en competencias, para mejorar la calidad del servicio al cliente en las Mypes del sector
restaurantero afiliadas a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

Con la finalidad de establecer la importancia de la capacitacion en México, a
continuacion se estableceran los aspectos legales que rigen en el pais, de acuerdo a la
Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos Yy la Ley Federal del Trabajo
(LFT), en su ultima reforma del 30 de Noviembre de 2012, publicada en el Diario

Oficial de la Federacion (DOF).

En el articulo 123 de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos,
en el apartado A, fraccion XIII, menciona que las empresas “[...] estan obligadas a
proporcionar a sus trabajadores, capacitacion o adiestramiento para el trabajo y la ley
reglamentaria determinara los sistemas, métodos y procedimientos conforme a los
cuales los patrones deberan cumplir con dicha obligacién”. La ley reglamentaria a la
que hace referencia el articulo es a la Ley Federal del Trabajo, que retoma lo plasmado
en la Constituciéon Politica de los Estados Unidos Mexicanos y lo establece en su

Capitulo 111 Bis.

La Ley Federal del Trabajo en su articulo 2 establece que “las normas del
trabajo tienden a conseguir el equilibrio entre los factores de la produccion y la justicia
social, asi como propiciar el trabajo digno o decente en todas las relaciones laborales”.

Se entiende por trabajo digno o decente aquel con los siguientes aspectos:

e Se respeta la dignidad humana del trabajador.

e No existe discriminacion por origen eétnico, nacional, de género, edad,
discapacidad, condicién social, condiciones de salud, religion, condicion
migratoria, opiniones, preferencias sexuales o estado civil.

e Se tiene acceso a la seguridad social y se percibe un salario remunerador.
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e Se percibe capacitacion continua para el incremento de la productividad con
beneficios compartidos.
e Se cuenta con condiciones dptimas de seguridad e higiene para prevenir riesgos

de trabajo.

Por otro lado se afirma que el trabajo es un derecho y un deber social, es decir,
es de interés social promover y vigilar la capacitacion, el adiestramiento, la formacion
para y en el trabajo, la certificacion de competencias laborales, la productividad y la
calidad en el trabajo, la sustentabilidad ambiental, asi como los beneficios que deban

generar tanto a los patrones como a los trabajadores (Art. 3 LFT, 2012).

Entendiendo por productividad, el resultado de optimizar los factores humanos,
materiales, financieros, tecnoldgicos y organizacionales que ocurren en la empresa, en la
rama o el sector para la elaboracion de bienes o la prestacion de servicios, con el fin de
promover a nivel sectorial, estatal, regional, nacional e internacional, y acorde con el
mercado al que tiene acceso, su competitividad y sustentabilidad, mejorar su capacidad,
su tecnologia y su organizacién, e incrementar los ingresos al bienestar de los

trabajadores y distribuir equitativamente sus beneficios (Art. 153 “I” LFT).

En conclusién se observa que tanto la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos como la Ley Federal del Trabajo, establecen la importancia de la
capacitacion dentro del trabajo digno y socialmente util, que otorga beneficios tanto

para el trabajador como para las empresas en cuanto a productividad.
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2.2.1 Obligaciones de la empresa de acuerdo a la Ley Federal del Trabajo.

Las obligaciones que establece la Ley Federal del Trabajo son con respecto a empresas
que cuentan con mas de 50 trabajadores, para las empresas restauranteras afiliadas a la
CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, al ser Mypes y tener menos
de 50 trabajadores no aplican todas estas obligaciones, por lo tanto a continuacion solo

se enlistarén las obligaciones que marca la ley.

e Constar por escrito las condiciones de trabajo (Art. 24 LFT).

e Proporcionar capacitacion y adiestramiento a los trabajadores (Art. 153 “A”
LFT).

e Participar en la integracién y funcionamiento de las comisiones que deban
formarse en cada centro de trabajo a fin de proporcionar capacitacion y
adiestramiento (Art. 132, fraccion XXVIII).

e Enviar a la STPS las constancias de operatividad de competencias o habilidades
laborales que se hayan expedido a sus trabajadores (Art. 153 “V”).

e Conservar a disposicion de la STPS y la SE los planes y programas de

capacitacion y adiestramiento (Art. 153 “F”).

2.2.2 Sobre los derechos y obligaciones de los trabajadores de acuerdo a la Ley

Federal del Trabajo.

e Recibir la capacitacion o el adiestramiento en su trabajo (Art. 153 “A”).
e Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de grupo y demas actividades que

formen parte del proceso de capacitacion o adiestramiento (Art. 153 “D”).
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e Atender las indicaciones de las personas que impartan la capacitacion o
adiestramiento (Art. 153 “D”).

e Cumplir con los programas respectivos (Art. 153 “D”).

e Presentar los exdmenes de evaluacion de conocimientos y de aptitudes (Art. 153
“D”)

e Recibir constancia expedida por la entidad instructora, autentificadas por la

Comision Mixta de Capacitacion y Adiestramiento de la Empresa (Art. 153 “T”).

2.3 Instituciones que promueven el desarrollo de competencias laborales

2.3.1 Consejo Nacional de Normalizacion y Certificacion de Competencias Laborales

En México existen organismos que contribuyen a la competitividad economica, el
desarrollo educativo y al progreso social de todos los mexicanos, como el Consejo
Nacional de Normalizacion y Certificacion de Competencias Laborales (CONOCER),
que es una entidad paraestatal del gobierno federal mexicano sectorizada en la Secretaria
de Educacion Pablica, con participacion tripartita, entre el sector gobierno, empresarial y

laboral.

Este organismo tiene la mision de contribuir a la competitividad econémica y al
desarrollo educativo de Meéxico, con base en el Sistema Nacional de Competencias de

las personas (SNC).

Es importante mencionar que el SNC es un enlace importante entre el sector

empresarial y el desarrollo de la economia, ya que a través de su funcién de elaborar
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programas con la finalidad de apoyar en la formacion de personal calificado contribuye a

este objetivo.

A continuacién se presenta un diagrama para ejemplificar el proceso que utiliza
el SNC para cumplir con la misién de preparar personal calificado en las diferentes

ramas industriales.

Figura 2.1 Piezas Claves del Sistema Nacional de Competencias (SNC)

s ~
2. Instrumentos de
1. Comités transferencia de

2 Evet Estructura nacional
sectoriales de |::> conocimiento al |::> de evaluacion y

gestion por mercado laboral y de T y———
competencias vinculacioén con el certificacion
sector educativo.

\. y, \. y, \. y,

Fuente: Elaboracién propia con informacion de www.conocer.gob.mx

El SNC cuanta con 147 Comités Sectoriales de Gestion por competencias en el
sector gobierno (19), sector educativo (15), sector social (11), sector de cultura y artes
(2) y sector productivo (100), en este ultimo la industria restaurantera se encuentra

integrado (www.conocer.gob.mx).

Por tanto, la capacitacion por competencias es una herramienta que al desarrollar
personal altamente capacitado para contribuir al desarrollo de México, constituye un
objetivo del gobierno para incrementar la productividad y competitividad del personal,

esto se observa con la creacion de consejos con dicho objetivo.

La industria restaurantera no es ajena a tal objetivo y se ha preocupado por

ofrecer un mejor servicio a través del desarrollo de habilidades en el personal. Cabe
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mencionar que el consejo establece reglas generales para la integracion y operacion del
sistema nacional de competencias, lo que forma parte del marco legal en el cual este

consejo normaliza las competencias.

Dentro de la regulacién de CONOCER, establece el otorgamiento de certificados
de competencias como “documento expedido por el CONOCER con validez oficial en
toda la Republica Mexicana por medio del cual se reconoce la competencia laboral de
las personas de acuerdo a lo establecido en un Estandar de Competencia inscrito en el

Registro Nacional de Estandares de Competencias”.

Asi también establece como competencia laboral “conjunto de conocimientos
habilidades, destrezas y actitudes que aluden al articulo 45 de la Ley General de
Educacién y que requiere una persona para realizar actividades en el mercado de trabajo

(CONOCER, 2014).

Este consejo es un apoyo para el personal productivo, que al capacitarse a través
de éste, obtiene la posibilidad de desarrollarse en el mercado laboral, respaldado por los
certificados que ofrece, y para el empresario avala las habilidades que busca en su

equipo de trabajo para contribuir al logro de los objetivos empresariales.

2.3.1.1 Propositos del Sistema Nacional de Competencias

El principal propdsito del SNC es contribuir a elevar el nivel de productividad y
competitividad de la economia nacional, mediante la promocion e implantacion del
modelo de gestion por competencias en los sectores productivo, social y publico del

pais. Asi también en articulo 2 de las reglas generales y criterios para la integracion y
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operacion del sistema nacional de competencias establece sus propdsitos especificos los
cuales son:

e Promover el fortalecimiento de la calidad de la fuerza laboral y empresarial del
pais a través de la formacion para el trabajo con base en competencias. Y con
ello, contribuir a mejorar la empleabilidad de los trabajadores y la productividad
de las empresas.

e Fomentar la mejora continua en la gestién de las organizaciones, a través del
modelo de gestidén por competencias.

e Otorgar un reconocimiento oficial a las competencias que posee una persona,
independientemente de la forma como las haya adquirido.

e Promover la movilidad y empleabilidad dentro del mercado laboral, de personas
con competencias certificadas.

e Cooperar a la vinculacion sistematica de los sectores productivo, social y publico
del pais con la comunidad educativa nacional, a través del modelo de gestion por
competencias.

e Generar informacion para los sectores de los trabajadores, empresarial, social,
académico y publico sobre el estado del modelo de gestion por competencias a
nivel nacional.

e Producir informacion para todos los participantes del mercado laboral, sobre las

personas con competencias laborales certificadas.

El trabajador al recibir capacitacion por competencias y obtener su certificacion

obtiene beneficios directos que le generan mayor estabilidad en su trabajo, como son:
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o Integrarse al mercado laboral competitivo.

e Tener un documento reconocido por la autoridad educativa del pais y empresas de
los sectores productivos, que respaldan las competencias a nivel nacional.

e Movilidad laboral a nivel nacional.

« Posibilidad de obtener incrementos salariales y promociones (dependiendo de cada
sector).

o Aumentar la seguridad en tu empleo.

o Incremento de la superacion personal, motivacion y desempefio en el trabajo.

« Reconocimiento pablico por el trabajo realizado.

Finalmente este organismo ofrece tanto el sector empresarial como a los
trabajadores desarrollar las habilidades propias de algin sector en especifico, con la
finalidad de contribuir a la competitividad econémica del mercado en la que las
empresas nacionales y locales estan inmersas, al desarrollo social — laboral al ofrecer
una mejor preparacion del trabajador y con ello mejores oportunidades de crecimiento
profesional.

A nivel internacional también existen organismos que tienen un objetivo similar
de mejorar la calidad competitiva del trabajador, incrementar la productividad y el
desarrollo personal por medio de capacitacion por competencias como lo es el Centro
Interamericano para el Desarrollo del Conocimiento en la Formacion Profesional

(CINTERFOR), perteneciente a la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT).

43



Modelo de capacitacion basado en competencias, para mejorar la calidad del servicio al cliente en las Mypes del sector
restaurantero afiliadas a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

2.3.2 Centro Interamericano para el Desarrollo del Conocimiento en la Formacion

Profesional

La CINTERFOR y OIT apoyan el desarrollo de la capacidad de las Instituciones
miembros para desarrollar, ampliar y ofrecer programas de formacion basados en
competencias laborales. El centro trabaja tomando en consideracion instrumentos de la
OIT como las areas de recursos humanos; las relativas a la promocion de empresas
sostenibles, las relativas a las calificaciones para la mejora de la productividad, el

crecimiento del empleo y el desarrollo, entre otras.

En todos ellos se reconoce la importancia del desarrollo de las competencias
laborales como motor para facilitar el acceso al empleo, mejorar la productividad y en

suma, contribuir a hacer realidad el trabajo decente y productivo (CINTERFOR, 2014).

Este centro reconoce para México dos instituciones oficiales para la formacion
de competencias laborales y a las cuales el sector empresarial puede tener acceso,
resaltando el objetivo de una formacion profesional y desarrollo de recursos humanos,
dichas instituciones son CONOCER y el Colegio Nacional de Educacion Profesional

Técnica (CONALEP).

2.4 Tipologia de las competencias
El concepto de competencias ha evolucionado como respuesta a los cambios de la alta
competitividad en las empresas, con la finalidad de formar personal calificado y

comprometido con los requerimientos de un mercado laboral mas preparado.
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Como se ha mencionado el concepto de competencias no es nuevo, sin embargo,

como punto de partida se habla de la trilogia habilidades-actitudes-aptitudes.

o Habilidad: predisposicion profesional, intelectual o fisica para realizar muy bien
algo. Hay personas muy habiles o poco hébiles para algunas cosas.

« Actitud: predisposicion emocional hacia determinados hechos o actitudes.

e Aptitud: coordina y armoniza las dos anteriores, una persona apta para algo es
alguien que, teniendo la habilidad y el talento, pone su voluntad y encuentra su
efecto al servicio de esa habilidad y de ese talento: es alguien que pudiendo, quiere

y queriendo, puede (Siliceo, 2000).

Bajo estos tres conceptos, la competencia busca entrelazar la habilidad, el talento
y la actitud, y afiade a esta definicion la practicidad que debe existir al momento de
desempefiar alguna funcion laboral, es decir, de nada servira tener las habilidades, o la
actitud y aptitudes si no se ponen en practica bajo una situacion de trabajo,

convirtiéndose en parte esencial de una capacitacion por competencias.

Por tanto, al describir un puesto de trabajo, desarrollar al personal o promover a
un trabajador, este es en base a las habilidades que efectivamente demuestre en la

practica, es decir, beneficia a quien efectivamente pruebe que posee las competencias.

Ahora bien, considerando la alta competitividad del mercado laboral y la
necesidad de demostrar en el desempefio laboral, ser competentes, en el sentido de ser
aptos, facultados, capacitados para un desempefio exitoso, las competencias para cada
empresa suelen ser distintas, es decir, de acuerdo a las fortalezas y areas de oportunidad

enlistan las habilidades que requieren para lograr sus objetivos.
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Para Pefia (s.f.), las competencias se clasifican en los siguientes grupos:

1. Competencias Basicas. Conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes y
valores minimos necesarios que debe poseer todo profesionista.

2. Competencias especificas: conjunto de conocimientos, habilidades y valores que
estan vinculados a condiciones y areas especificas de ejecucién de una
determinada disciplina.

3. Competencias Genéricas: conjunto de conocimientos, habilidades, actitudes y

valores que permiten a un profesionista desemperfiarse en su disciplina.

Para CONOCER (2014), establece que lo primero que se debe hacer es identificar
las actividades que las empresas realizan para aplicar los estandares que ofrece,
actualmente son 140 estandares de competencias escritos en el Registro Nacional de
Estandares de Competencia (RENEC), dichos estandares estan en funcién a los sectores
econdmicos y sociales, como: Administracion publica, agua, comercio, financiero,

preparacion de alimentos, servicios profesionales y técnicos, entre otros.

Para Siliceo (2007) y Alles (2012), el listado de competencias a desarrollar en el
personal de una empresa dependerd del nivel de experiencia laboral y grado tanto

académico como jerarquico. A continuacion se enlistan dichas competencias:
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Tabla 2.1 Tipos de competencias de acuerdo al nivel de experiencia laboral y jerarquia.

Nivel de experiencia y grado jerarquico en la empresa

Primer Nivel

Sin experiencia laboral

Segundo Nivel
Grado intermedio

Tercer Nivel

Con experiencia laboral y

niveles gerenciales

Adaptabilidad,
Flexibilidad
Capacidad de
aprendizaje
Dinamismo, energia
Habilidad analitica
Iniciativa, autonomia
Liderazgo

Habilidad de contacto
Orientacion al cliente
interno y externo
Productividad
Responsabilidad
Tolerancia  a la
presion

Trabajo en equipo

Adaptabilidad,
Flexibilidad
Colaboracion
Competencia,
capacidad
Dinamismo, energia
Empowerment
Franqueza,
confiabilidad,
integridad

Habilidad analitica
Iniciativa, autonomia,
sencillez

Liderazgo

Habilidad de contacto
Nivel de compromiso,
disciplina  personal,
productividad
Orientacion al cliente

interno y externo

Desarrollo de su
equipo
Habilidades
medidticas
Liderazgo para el
cambio

Pensamiento
estratégico
Cosmopolitismo
Relaciones publicas
Toma de decisiones
Uso de poder
Efectividad

Vision del entorno
Competencia
interpersonal
Conocimiento
organizacional

Manejo de la
informacion
Aprendizaje
Capacidad de
asociacion
Autodesarrollo

Capacidad de actuar

Fuente: elaboracion propia con informacion obtenida en Sileceo (2207) y Alles (2012).
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Para esta investigacion la tipologia de competencias a utilizar fue la propuesta
por Alles (2012), en su primer nivel, ya que la industria restaurantera afiliada a la
CANIRAC de la ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca; presenta dichas caracteristicas
para los trabajadores que ofrecen el servicio a los clientes, como es el nivel de sin

experiencia laboral y personal de puestos bésicos.

2.5 Ventajas de la capacitacion por competencias

La principal caracteristica de la capacitacion por competencias es que los empresarios
pueden establecer cuales son las habilidades que desean desarrollar en su personal con la
finalidad de alcanzar sus objetivos, asi también no hay que olvidar que para que se logre
el desarrollo de dichas habilidades éstas deben llevarse a la préactica, lo que da la certeza

de que se cumple la trilogia habilidad-actitud-aptitud.

Al ser un enfoque mas personalizado, permite al trabajador acoplar sus atributos
y capacidades personales con la necesidad de la empresa, y por ende, la motivacion es
mayor, ya que se sabe qué es lo que se espera del personal y éste dirige todos sus

esfuerzos.

Queda claro que no son los recursos materiales de las organizaciones, los que
contribuyen a una excelencia, sino la base de la competitividad de una organizacion,
esta dada por un conjunto de Competencias que entregan las herramientas necesarias,

permitiendo el acceso a nuevos productos y nuevos mercados (Valdés, 2005).

Los beneficios no solo son para el trabajador que desarrolla sus habilidades y lo
hace mas competitivo en el mercado laboral, sino que también para las empresas al
incrementar su productividad y con ello permanecer el mercado.
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En la siguiente tabla se resaltan las ventajas mas importantes para los

trabajadores y para las empresas.

Tabla 2.2 Ventajas de la capacitacion por competencias

Para el Trabajador

Para la Empresa

La certificacion de competencias
laborales entrafia una ventaja para el
trabajador al reconocerle
competencias adquiridas, aun durante
su experiencia y no limitar la
descripcion de sus capacidades
laborales a lo que haya sido su vida
académica.

Un trabajador que sepa lo que se
espera de él, es mas eficiente y
motivado que aquel a quien se le
asigna un puesto.

Los planes de capacitacion en los que
participara estardn mucho mas
dirigidos al mejoramiento de su
desempefio, y las evaluaciones que se
hagan tendran mas sentido en cuanto
a su aporte a los objetivos de la
organizacion.

La formacion por competencias
contribuye a que las habilidades del
trabajador se puedan aprovechar en
una mayor gama de opciones de
empleo.

Los mecanismos de compensacion
pueden ligarse mucho mas facilmente
al nivel de competencias y de este
modo ser claros para el trabajador y
para la empresa.

El enfoque de competencias aclara
notablemente el panorama para la
seleccion de personal, el cual puede
fundamentarse, ya no sobre diplomas,
sino sobre capacidades demostradas.

Las compensaciones son mas faciles
de determinar en base a lo que

efectivamente el trabajador sabe
hacer.
Para las empresas tener talento

humano es un factor productivo
importante en la economia y por lo
tanto, se debe apoyar el desarrollo de
una fuerza de trabajo calificada y el
aumento de las capacidades humanas
a través de sistemas de educacion,
formacion y aprendizaje permanente
de alta calidad para ayudar a los
trabajadores a encontrar buenos
empleos y a las empresas a encontrar
los trabajadores calificados que
necesitan.

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion obtenida en Centro Interamericano
para el desarrollo del conocimiento en la formacion profesional (CINTERFOR).
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La capacitacion por competencias es una herramienta que ofrece beneficios para
los trabajadores de los restaurantes afiliados a la CANIRAC en la Ciudad de Huajuapan
de Ledn, Oaxaca, ya que al desarrollar habilidades que se requieren para asegurar una
atencion con calidad, ellos adquieren las competencias necesarias en el mercado laboral
al cual pertenecen. Un trabajador que desarrolle sus capacidades tiene mayores
posibilidades de ser contratado en algun otro restaurante de los pertenecientes a la
CANIRAC, ya que el empresario estara seguro de que conoce lo que debe hacer y lo
pone en practica, y con ello genera alto rendimiento en la empresa y contribuye al logro

de los objetivos organizacionales.

Finalmente no solo es importante determinar las competencias que se busca
desarrollar en el personal, sino también hay que mencionar el papel del instructor para el

desarrollo de las mismas.

2.6 El papel del instructor

El papel que representa el instructor, como maestro, lider, expositor, mediador,
facilitador es la clave del éxito de todo programa de educacién, pero no hay que olvidar
que la forma en que aprende un nifio es diferente a la de un adulto. En el primero, su
aprendizaje esta dado por conceptos tedricos, ya que, para ellos lo que dice un libro y el
instructor es lo mas confiable, y para los segundos, se busca lo practico, lo que su vida

laboral o personal les beneficie directamente.

En cualquiera de los dos casos la influencia del instructor es importante para
lograr trasmitir los conocimientos o desarrollar habilidades en los participantes. Al

hablar de capacitacion en adultos realizada con un enfoque por competencias, el rol del
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instructor como facilitador es transcendental para el desarrollo de las habilidades,
actitudes y aptitudes, al canalizar tanto conocimientos como destrezas y cambios en el
personal para no solo saber hacer las cosas sino en querer hacerlas de la mejor manera

posible.

La funcion del instructor es primordial, dado que pueden existir las mejores
condiciones para impartir la instruccion, como edificio, mobiliario, equipo, etc., pero si
el instructor falla la capacitacién ya no cumple con su objetivo. El principal reto para el

instructor es saber manejar e instruir al grupo con éxito.

Para Mitchell (1995) y Siliceo (2000), el instructor toma la funcién de un lider
ante el grupo a desarrollar, y como tal debe tener las siguientes caracteristicas y

funciones:

Caracteristicas:

« Ser capaz de sefialar un objetivo comun a ser logrado.

o Poder sefalar el camino por el cual se va a lograr el objetivo comdn.

« Tener conocimientos necesarios.

e Ser agente de cambio.

o Despertar atencion, interés y deseo de estudio hacia los temas que se van a tratar.

e Lograr involucrar al grupo con los objetivos del curso.
Funciones:
o Determinar la agenda y llevar un registro del tiempo.

o Conservar los objetivos de la capacitacion.
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o Proteger el derecho de todos los participantes.
o Escuchar.

e Hacer participar a todos los miembros.

Dentro de un proceso de capacitacion, el instructor debe poseer herramientas para

logara el objetivo del curso (Reza, 1998), como son:

1. La carta descriptiva. Es el documento que basado en un objetivo terminal y una
serie de objetivos especificos y terminales, sugiere las actividades instruccionales
a seguir para alcanzar con efectividad. Es una guia flexible que puede ajustarse a
las necesidades concretas de cada grupo e instructor en particular.

2. Guia para los participantes. Es un documento que describe cada una de las
actividades que los entrenados realizaran para alcanzar los objetivos
instruccionales.

3. Manual del participante. Es el conjunto de notas, informacion conceptos, datos
definiciones, teorias, imprescindibles para integrar los contenidos del curso.

4. Materiales audiovisuales, ayudas o medios de comunicacién. Son los
instrumentos de apoyo que facilitaran al instructor el proceso de ensefianza-
aprendizaje, como son: rotafolios preelaborados, peliculas, presentaciones.

5. Bibliografia. Es el conjunto de notas y referencias bibliograficas,
hemerogréficas, documentales que el capacitado puede o debe consultar para
profundizar algunos aspectos que el instructor crea prudente o que la naturaleza

del tema requiera.
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La funcion del instructor en el proceso de ensefianza — aprendizaje no debe limitarse
Unicamente a la imparticién de conocimientos, sino que debe considerar aspectos para
que el curso se cumpla de manera eficaz y eficiente, es decir, debe saber transmitir los
objetivos a los participantes y con ello formar personas altamente calificadas con lo que

se obtendrén resultados positivos tanto personales como profesionales.

Finalmente hay que recordar que la capacitacion no debe verse como un gasto sino
como una inversion, para formar personal altamente calificado que mejorara el
desempefio en sus funciones y contribuird al logro de los objetivos empresariales, a
través del desarrollo de conocimientos, habilidades y actitudes. Es aqui donde el papel
del instructor es radical para encaminar los esfuerzos tanto de los empresarios como del
personal que asistird a los cursos de capacitacion hacia la obtencién de resultados

esperados.
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CAPITULO 111 CALIDAD EN EL SERVICIO

Hoy en dia el concepto de calidad en las empresas se ha convertido en pilar
fundamental para la elaboracion de estrategias que permitan posicionarse en el mercado
a traves de un mejor servicio ofrecido al cliente que cada dia es mas exigente, por el

acceso a diferentes fuentes de informacion.

El concepto de calidad en las empresas ha evolucionado a través del tiempo, a
pesar de que actualmente existe abundante informacion lo que hace pensar que es un
término nuevo; sin embargo, dicho concepto ha evolucionado en las empresas a lo
largo de los afios y desde la década de los ochenta ha ampliado sus objetivos y variado
su orientacion. En sus inicios, la calidad era una responsabilidad exclusiva del
departamento de inspeccién o calidad, su funcion consistia en rechazar todos los
productos defectuosos y después, recuperar algo de producto, lo que la hacia muy
costosa. Posteriormente, se comenzaron a aplicar técnicas estadisticas de muestreo para

verificar y controlar los productos de salida (Garcia, 2005).

Asi la idea de este concepto ha tomado un aspecto importante, ya que paso de la
idea simple de realizar una verificacion, a tratar de generar calidad desde el origen,
implementando con ello calidad total en todo el proceso, y se empez6 a poner énfasis en

los clientes.

Actualmente en las empresas, el término “calidad” se involucra a todos los
departamentos o areas, cambiando su filosofia en la manera de organizarse. Por lo tanto
ya no se concibe a la calidad como un costo, sino como una ventaja que se traduce en la

reduccion de costos y maximizacion de beneficios.
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Para las empresas restauranteras, la calidad en el servicio es sin duda un factor
determinante para su éxito, ya que el trato al cliente, la amabilidad, actitud cordial, por
mencionar algunos, son aspectos subjetivos que este evalia al momento de estar en
contacto con estas empresas. Por ende, la calidad en el servicio es una herramienta que
genera una ventaja competitiva y permite sobrevivir y crecer a las empresas en el

mercado.

La finalidad de este capitulo es analizar la importancia de la calidad en el
servicio al cliente, como factor para la creacion de estrategias competitivas generadoras
de ventajas ante la competencia. Para ello, a continuacion se describen conceptos claves
de la calidad, servicio al cliente, evolucion de la calidad, factores que inciden en la
calidad en el servicio, importancia y beneficios de contar con una excelente calidad en el
servicio. El capitulo se cierra con una descripcion del servicio que se ofrece en la Ciudad

de Huajuapan de Ledn, Oaxaca; en el sector restaurantero afiliado a la CANIRAC.

3.1 Calidad

3.1.1 Concepto de calidad

La definicion de calidad no puede ser precisa, pues se trata de una apreciacion subjetiva,
pero normalmente entendemos que la calidad es una cualidad y propiedad inherente de
las cosas, que permite que éstas sean comparadas con otras de su mima especie (Garcia,

2011).

Para la American Society for Quality Control, calidad es: “La totalidad de
funciones y caracteristicas de un producto que determinan la capacidad para satisfacer
las necesidades de un grupo de usuarios” (Caro, 2011).
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La calidad puede ser analizada desde diferentes angulos: desde el producto,
calidad significa distinguirse (tanto cualitativa y cuantitativamente) respecto de algun
atributo requerido, mientras que para el usuario, calidad es satisfacer sus necesidades y

deseos como una apreciacion subjetiva que depende de cada persona.

Figura 3.1 Esquematizacion del concepto de calidad

J/ Concepto de calidad \l/

Diferenciacion del Satisfaccion del
Producto cliente

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Garcia (2011).

La calidad es un atributo que existe y es necesario en cada uno de los ambitos de
nuestra vida: en el ambiente laboral, escolar, social, y hasta familiar. Sin embargo, este
atributo no siempre es palpable y frecuentemente los seres humanos se quejan de que

las cosas, o las personas, no tienen calidad en sus caracteristicas 0 en sus actividades.

El enfoque de calidad ha surgido para poner de relevancia la importancia de
hacer las cosas bien desde el principio, de asegurarse que le sean de utilidad a las
personas para quienes se hace, y de que el costo monetario y el esfuerzo al realizarlas

sea Gptimo para todos (Sevilla, 2002).

Para Sevilla (2002), el término de calidad tiene su origen en el griego Kalos

(bueno, hermoso, apto, favorable) y el latin Qualitatem (propiedad). El diccionario
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define la palabra calidad como la propiedad o caracteristica de una cosa que permite

apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie.

Para Edward Deming la calidad debe dirigirse a las necesidades del consumidor,
tanto presentes como futuras, ademas debe existir interrelacion entre los siguientes

factores (Sevilla, 2002):

1. Que el producto de verdad relna las caracteristicas que se ofrecen.
2. Que se proporcionen al usuario instrucciones para usar e instalar el producto.
3. Y que se proporcione servicio de reparaciones y las refacciones para el producto

en caso de descompostura.

Para Joshep M. Juran citado en Sevilla (2002), calidad es la “adecuacion al uso”, lo
cual quiere decir que para que un producto tenga calidad los productos y servicios deben

contar con caracteristicas que el usuario ha definido como Uutiles.

Por su parte Feigembaum define calidad del producto o servicio como la resultante
total de las caracteristicas del producto y servicio en cuanto a mercadotecnia, ingenieria,
fabricacion y mantenimiento por medio de las cuales el producto o servicio en uso

satisfara las expectativas del cliente (Sevilla, 2002).

3.1.2 Origen de la Calidad

La palabra calidad designa el conjunto de atributos o propiedades de un objeto o servicio
con el cual se permite emitir un juicio de valor acerca de éste. En este sentido se habla

de nula, poca, buena o excelente calidad de un objeto o servicio (Garcia 2005).
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El concepto ha evolucionado a lo largo de la historia, a continuacion se describe

cada una de las etapas:

Tabla 3.1 Evolucidn histérica del concepto de calidad

Etapa
Artesanal

Concepto
Se trata de hacer las cosas
bien sin importar los costes
0 esfuerzos necesarios para
ello.

Finalidad
Satisfacer  al cliente,
satisfacer al artesano, por el
trabajo bien hecho. Crear
un producto Unico.

Revolucion Industrial

Hacer muchas cosas no
importando que sean de
calidad.

Satisfacer una
demanda de
Obtener beneficios.

gran
bienes.

Segunda Guerra Mundial

Asegurar la eficacia del
armamento sin importar el
costo con la mayor y mas

rapida produccion.
(Eficacia + Plazo =
Calidad)

Garantizar la posibilidad de
un armamento eficaz en la
cantidad 'y  momento
preciso.

Posguerra (Japdn)

Hacer las cosas bien a la
primera.

Minimizar costos mediante
la calidad. Satisfacer al
cliente. Ser competitivo.

Posguerra (Resto  del Producir, cuanto méas mejor  Satisfacer la gran demanda

mundo) de bienes causada por la

guerra.

Control de Calidad Técnicas de inspeccion para Satisfacer las necesidades
evitar la salida de productos técnicas del producto.
defectuosos.

Aseguramiento de la Sistemas y procedimientos Satisfacer  al cliente,

Calidad de la organizacion para prevenir errores, reducir
evitar que se produzcan costos, ser competitivo.
bienes defectuosos.

Calidad Total Teoria de la administracion Satisfacer tanto al cliente
empresarial centrada en la externo como al interno.

permanente satisfaccion de
las expectativas del cliente.

Ser altamente competitivo.
Mejora continua.

Fuente: Garcia (2011).

El concepto de calidad ha evolucionado de acuerdo a las circunstancias propias

de cada época, donde satisfacer las necesidades del cliente final estaba en relacién a

algunos aspectos, y finalmente al aparecer el concepto de calidad total, éste abarca todo
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el proceso en la compra de un bien o prestacion de un servicio tanto de manera interna

como externa para cumplir con las expectativas del cliente.

3.1.3 Principales exponentes de la calidad

Los principales exponentes que sentaron las bases teoricas de los enfoques de calidad
fueron los estadounidenses Edward S. Deming, J.M. Jurén, y Philp Crosby.  Otros
exponentes no menos importantes fueron Kaouru Ishikawa, Feigembaum, Masaaki Imai,
Taguchi, y mas recientemente Hammer y Champy, Raymond Manganelly y Mark M.

Klein. (Sevilla, 2002).

La aplicacion de los conceptos de calidad tuvo como origen las necesidades de
organismos industriales para mejorar la calidad, productividad y el costo de sus

productos con el fin de ser competitivos en el mercado.

A pesar de que los estadounidenses fueron pioneros y lideres en temas de calidad, en
los ultimos afios han sido los japoneses, lideres en materia de calidad, creando
herramientas préacticas mundialmente conocidas e implementadas en todo tipo de

empresas. (Hernandez & Rodriguez, 2006).

A continuacién se presentan los exponentes de calidad a través de un cuadro

comparativo:

Tabla 3.2 Principales exponentes de la calidad

Principal L
Exponente Aporte Descripcion del aporte
Edwards CIRCULO 1. Crear perseverancia en el propésito de mejorar
Deming DEMING: productos y servicios.
(1900-1993) | Planear, Hacer, | 2. Adoptar la nueva filosofia en todos los niveles.
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Verificar y | 3. Dejar de depender de la inspeccién para lograr calidad.
Actuar 4. Mejorar de manera constante y permanente /reducir
costos.
5. Eliminar barreras para estar orgulloso de un trabajo
bien hecho.
6. Eliminar el miedo en el trabajo.
7. Destruir barreras entre departamentos.
8. Instituir un programa de capacitacion.
9. Eliminar exhortos que pidan cero defectos.
10. Eliminar estandares de trabajo.
11. Implantar el liderazgo.
12. Instituir un programa de educacion y automejora.
13. Acabar con la practica de hacer negocios con base en
el precio.
14. Poner a todos a trabajar/Calidad tarea de todos.
Joseph Juran | Diferencid a | TRILOGIA DE CALIDAD (Costo de la mala calidad)

(1904-2008)

clientes internos y
clientes externos

1- Planificacién de la Calidad.
2- Control de calidad.

Yy Su conexion 3- Mejora de la calidad.
para lograr
eficiencia y
eficacia
Philp Crosby | Cero defectos | PRINCIPIOS DE LA DIRECCION POR CALIDAD

(1926-2001)

/Calidad bien a la
primera

1. Calidad es cumplir con requisitos de funcionamiento
del producto.

2. El sistema para asegurar la calidad es la prevencion.

3. El estandar de desempefio: cero defectos.

4. El sistema de medicién: los costos de calidad. Lo que
cuesta el incumplimiento con los requisitos.

Feigembaum | Creador del | CUATRO PASOS PARA EL CONTROL.:
(1922 -) concepto de | 1.- Establecimiento de estandares.
CONTROL DE | 2.- Evaluacién del cumplimiento.
LA  CALIDAD | 3.- Ejercer accion cuando sea necesario.
TOTAL 4.- Hacer planes para mejoramiento.
FILOSOFIA
1.- Liderazgo de calidad.
2.- Tecnologia de calidad moderna.
3.- Compromiso organizacional.
Kaoru Creador del | FILOSOFIA:
Ishikawa concepto de 1. Primero calidad, las utilidades son consecuencia.
(1915-1989) | CALIDAD 2. El consumidor orienta la calidad, no el productor.
TOTAL 3. El siguiente proceso es el consumidor.
4

Hablar con hechos y datos:
estadisticas).
5. Administracion que respete al hombre.

(herramientas
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LAS SIETE HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD :

1. Grafico de proceso.
2. Hoja de registro/Hoja de comparacion.
3. Diagrama de Pareto.
4. Diagrama causa-efecto (espina de pescado).
5. Gréfico de correlacion y dispersion.
6. Grafico de control tradicional y six sigma.
7. Histogramas.

Masaaki Imai | Autor de | MEJORA CONTINUA

(1930 -) KAIZEN Que abarca productos, servicios e incluso aspectos de la

vida personal, familiar y de trabajo.

Jan Carlzon | Creador del | CALIDAD EN EL SERVICIO

(1941 -) concepto de | TIPOS DE MOMENTOS DE VERDAD:
MOMENTQOS 1.- Estelares.
DE VERDAD 2.- Amargos.

CICLO DEL SERVICIO

1.- Primer contacto con el cliente.
2.- Serie de momentos.

3.- Servicio completo.

Fuente: Elaboracion propia basada en Herndndez & Rodriguez (2006), Alvear (2002) y
Feigembaum (2000).

Estas herramientas de calidad propuestas por los diferentes autores han logrado
apoyar a las empresas en la gestion de sistemas de calidad, con la finalidad de satisfacer
las expectativas de los clientes y con ello satisfacer sus necesidades. Cada una de estas
herramientas contribuye a generar mayor productividad en el trabajador, asi mismo las

empresas se benefician al volverse mas competitivas en el mercado global.

3.1.4 Sistemas de Gestion de la Calidad

Los sistemas de gestion de calidad forman parte de las estrategias que una empresa
determina con el propdsito de generar valor agregado sea en un producto ofrecido o en

un servicio prestado. La importancia de los sistemas de calidad para un modelo de
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capacitacion por competencias estd dada por el desarrollo de habilidades que los

trabajadores generaran en el trato del cliente tanto interno como externo.

La adopcidén de un sistema de gestion de la calidad debe considerarse dentro de las
decisiones estratégicas de la alta direccion, ya que este sistema no sélo proporciona
beneficios directos sino que también contribuye a la gestion de costos y riesgos, lo cual

repercute directamente en los siguientes aspectos (IMCN, 2014):

a) Fidelidad del cliente.

b) Larecomendacion de la empresa.

c) Los resultados operativos, tales como los ingresos y participacion de mercado.

d) Las respuestas rapidas y flexibles a las oportunidades de mercado.

e) Los costos y tiempos de ciclos mediante el uso eficaz y eficiente de los recursos.

f) Laalineacién de los procesos que mejor alcanzan los resultados deseados.

g) Laventaja competitiva mediante capacidades mejoradas de la organizacion.

h) La comprension y motivacion de las personas hacia las metas y objetivos de la

organizacion, asi como participacién en la mejora continua.

i) La confianza de las partes interesadas en la eficacia y eficiencia de la
organizacion, segun demuestren los beneficios financieros y sociales del

desempefio, ciclo de vida del producto y reputacion de la organizacion,
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j) La habilidad para crear valor tanto para la organizacion como para Ssus
proveedores mediante la optimizacién de costos y recursos, asi como flexibilidad

y velocidad de respuesta conjuntamente a mercados cambiantes.

Ahora bien, la norma NMX-CC-9004-IMNC-2000 promueve la adopcion de un
enfoque basado en procesos para el desarrollo, implementacioén y mejora de la eficacia 'y
eficiencia de un sistema de gestion de la calidad, con el fin de satisfacer a los interesados

mediante el cumplimiento de sus requisitos (I.M.N.C., 2014).

De esta manera, la norma establece que las organizaciones deben identificar y
gestionar todas sus actividades que se relacionan entre si. Un proceso es considerado
cuando existen entrada de recursos (inputs), se transforman y generan resultados
(outputs). Muchas veces se puede apreciar que la salida de algln proceso es la entrada
de un nuevo proceso, de tal manera que las actividades se relacionan y su gestiéon debe

considerar este aspecto.

Es importante recalcar que un enfogue basado en procesos, cuando utiliza un sistema

de gestion de calidad, enfatiza la importancia de:

a) Lacomprension y el cumplimiento de los requisitos.

b) La necesidad de considerar los procesos en términos del valor que aportan.

c) La obtencidn de resultados del desemperio y eficacia de los procesos; y

d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.
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A continuacién se ejemplifica el proceso de mejora continua de gestion de calidad a

través de la figura 3.2

Figura 3.2 Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

Mejora continua del sistema de gestion de la calidad }

Partes

Interesadas

Responsabilidad
de la direccion

Partes

Interesadas

Gestion de los
recursos

Medicion,
analisis y mejora

Entradas

Salidas|

‘( Realizacion del Producto

'L producto

———» Actividades que aportan valor

» Flujo de informacion

Fuente: Tomado del Instituto Mexicano de Normalizacidon y Certificacion (2001)

El concepto de calidad esta presente en cada actividad de la vida de las personas,

en productos ofrecidos y en servicios que se ofrecen, donde la subjetividad es un factor

importante a considerar en este dltimo. Al ser la industria restaurantera parte de las

empresas de servicios es importante analizar este concepto.
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3.2 El servicio

Las empresas restauranteras toman su ventaja competitiva frente a demas oferentes del
mercado a través del servicio que ofrecen, la creacion de estrategias que mejoren su
desempefio toman su base en la atencién al cliente, y suele ser una caracteristica que

diferencia a un establecimiento comercial de otro.

El concepto de servicio lo define Harrington J. y Harrington J.S (1997), como
una contribucion al bienestar de los deméas y mano de obra atil que nos proporciona un

bien tangible (Foltalvo y Vergara, 2010).

Por otro lado, una organizacion de servicios la podemos entender como aquélla
que dentro de los resultados con la intencién de sus clientes, se caracteriza por
desarrollar transacciones en beneficio de ellos que proporcionan conocimientos o
informacién a sus clientes. Muchas empresas, que comercializan productos (bienes
tangibles), se distinguen de su competencia por el servicio adicional que ofrecen

(servicio intangible).

3.2.1 Eltriangulo del servicio

En la actualidad, las empresas buscan mejorar la calidad en el servicio que ofrecen a sus
clientes, por tal razdn se han realizado estudios que analizan aquellas compafiias que
para los clientes son consideradas como excelentes organizaciones en cuanto al servicio

que ofrecen.

Se ha buscado con ello identificar las variables que hacen que dichas empresas

sean las mas exitosas, encontrando elementos en comun, tales como: a) una estrategia de
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servicio bien concebida, b) existencia de sistemas amables para el cliente y c) talento

humano orientado hacia el cliente (Uribe, 2010).

Con base en estos resultados, Kari Albrecht cred el concepto de tridngulo del
servicio, (Ver figura 3.3), donde se observa la interaccion entre la estrategia del servicio,

los sistemas y la gente de la organizacion, todos los esfuerzos estan enfocados al cliente.

Figura 3.3 El triangulo del servicio

La estrategia
del servicio

Los sistemas La Gente

Fuente: Uribe (2010).

A continuacion se analizaran de manera general las variables que integran al
triangulo del servicio y que han sido la clave de éxito de estas empresas con la finalidad

de comprender la relacién con la calidad.
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3.2.1.1 La estrategia del servicio

Es una formula caracteristica para la presentacion de un servicio, es una premisa de
beneficio de la organizacion, que tiene valor para el cliente y establece una posicion

competitiva real para la empresa.

Es considerada como una idea unificadora que orienta la atencion de la gente de
la empresa hacia las prioridades reales del cliente y focaliza a toda la organizacion hacia
ésta. La estrategia requiere que toda la organizacidn conozca su existencia y canalicen
los esfuerzos de manera conjunta para su logro, todo en beneficio de la satisfaccién del

cliente.

Para los clientes, la estrategia de servicio se convierte en una promesa de la

empresa que debe cumplir, una vez que se presente y difunda al mercado.

3.2.1.2 Los sistemas

Un sistema es un conjunto de partes que se interrelacionan entre si para lograr uno o

varios objetivos determinados (Uribe, 2010).

En relacion con el triangulo del servicio, los sistemas deben de enfocarse hacia el
cliente, es el objetivo final. Kari Albrecht dice que cuatro son los sistemas que permiten

lograr la satisfaccion del cliente: gerencial, de reglas y regulaciones, técnico y social.

3.2.1.3 La gente

Sin duda alguna es el talento humano quien finalmente logra que las cosas sucedan en la

empresa. De nada sirve tener una excelente estrategia del servicio y unos sistemas bien
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disefiados si no existe el personal competente para prestar el servicio y satisfacer al

cliente.

Para asegurar que la empresa cuente con el talento humano competente para
satisfacer al cliente, debe iniciarse con un adecuado proceso de seleccion de personal o
bien desarrollarlo por medio de programas de capacitacion que orienten sus esfuerzos al

logro de una mejor atencion al cliente.

En dichos programas se deben determinar las competencias que las personas
requieren para desempefiar algun puesto de trabajo. Los programas de capacitacion
deben sensibilizarlos hacia una cultura de atencion al cliente, ofreciendo un servicio de

calidad orientado al cambio y desarrollo de habilidades para cumplir con tal objetivo.

Hay que recalcar que, en las empresas de servicio, el cliente es el centro y

objetivo de toda accion empresarial.

3.2.2 Elcliente

Miinch (2009) define a los clientes como “todas las personas sobre quienes recaen los
procesos y productos de la empresa”. Cabe mencionar que el concepto de “cliente”
incluye tanto a los compradores, los consumidores de productos y servicios, asi como a
todos los involucrados en los procesos internos denominados “clientes internos”, que
proporcionan servicios a otras areas de la organizacion, de tal manera que se pueda

lograr la produccidn o prestacion de servicios.

Para las empresas el objetivo primordial es la satisfaccion de las necesidades del

cliente, razén por la cual, enfocan sus esfuerzos para cumplir con tal premisa.
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Para Uribe (2010), un cliente es aquella persona que tiene las siguientes

caracteristicas:

e Es la persona mas importante en cualquier negocio.

¢ No depende de nosotros, nosotros dependemos de él.

e No es una interrupcion de nuestro trabajo. Es su objetivo.

¢ Nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor atendiéndole.

e Esuna parte esencial de nuestro negocio, no es ningun extrafio.

3.2.3 Caracteristicas de los servicios

Los servicios presentan caracteristicas similares que se presentan al momento de
ofrecerse a los clientes (Fontalvo y Vergara, 2010), tales como: Los servicios son
intangibles, se prestan por una Unica vez, se producen y consumen de forma simultanea,
en el proceso de prestacion de servicios juega un papel importante el cliente, una vez
prestado el servicio no se puede corregir, se establecen responsabilidades concretas para

satisfacer las caracteristicas y expectativas del cliente, entre otras.

Es importante recordar que en la prestacion de un servicio no existe una
estandarizacion, es decir, se pueden cometer errores en el momento de ofrecerse, razon
por la cual las empresas requieren de un esfuerzo para mejorarlo. Asi también al
momento de fallar en la prestacion del mismo el cliente puede ofrecer una

retroalimentacion inmediata y en un caso extremo provoca su pérdida.

A continuacion se presenta una representacion grafica que ejemplifica la

prestacion de un servicio.
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Figura 3.4 Representacion grafica de prestacion de un servicio

El servicio no N El cliente no
satisface regresa

\4

Estudio de una
nueva estrategia

Contacto Prestacion
— del servicio
CIienftels Exito de la
potenciales empresa en la
sociedad

El servicio > El cliente
satisface regresa

Fuente: : Fontalvo y Vergara (2010).

3.3 Calidad en el servicio

Después de conocer los conceptos de calidad y de servicio, es importante definir la
“calidad en el servicio”, que conduce a una mayor satisfaccion en el cliente. Hay que
recordar que el servicio es una excelente ventaja competitiva, que permite a los

restaurantes distinguirlos de los demas.

Mejorar la calidad del servicio de una empresa no depende s6lo de la direccion
sino que, para que funcione, requiere de la participacion de todos los miembros del

equipo de trabajo de una organizacion.
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Un servicio de calidad implica ajustarse a las especificaciones del cliente, es
tanto realidad como percepcion, es como el cliente percibe lo que ocurre basandose en

sus expectativas de servicio.

Un excelente servicio de calidad es fundamental para los clientes, quienes
evallan todos los aspectos que el servicio esta ofreciendo, credndose con ello,
percepciones que finalmente repercuten en sus decisiones de compra y de regresar al

establecimiento.

De ahi que el cliente se formule una opinién de toda la empresa desde el primer
contacto que tiene con ella, es decir, al ingresar a las instalaciones, con los gestos de
quien lo recibe, o cualquier detalle que perciba, es para el cliente un momento de verdad,

momento en que el cliente entra en contacto con la empresa.

Los factores que influyen en la satisfaccion del cliente son: la calidad de los
servicios, que se traduce en la mente de los consumidores como rendimiento percibido y

las expectativas del cliente.

Dentro de los términos que describen las caracteristicas positivas y deseables de
los servicios, se encuentran (Garcia, 2011): la amabilidad, la honestidad, la formalidad,
el profesionalismo, la eficacia y la eficiencia. Rasgos y habilidades necesarias para el

personal que presta los servicios y le da calidad al mismo.

Al cumplir con estas caracteristicas, el cliente se crea un vinculo emocional
positivo por la experiencia durante la compra, lo que sin duda generara lealtad hacia la

empresa.
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En ocasiones la baja productividad de las empresas es causada por el descuido de
las caracteristicas antes mencionadas, reflejadas en una mala calidad en el servicio. No
hay que olvidar que hoy en dia los clientes son méas exigentes, dado que tienen mayor
acceso a las fuentes de informacion, lo que les permite crear una idea clara de lo que

desean, convirtiéndose en un factor decisivo de compra.

Hoy los clientes son mas selectivos e informados al realizar sus compras, por lo
que la empresa con una mejor calidad en el servicio serd la mas exitosa. EIl grado de
exigencia va en aumento, es decir, al principio solo se concentraba en la compra del
producto, pero a medida que se va informando més, sus exigencias cambian en cuanto a

calidad buscando lo mejor.

Para Kaotler, el servicio al cientes comprende aquellas actividades que facilitan
estar en contacto con las areas de la empresa, de las cuales requiere soluciones y

respuestas (Garcia, 2011).

Zeithaml y Bitner, lo definen como el servicio que se proporciona para apoyar el

desempefio de los productos basicos de la empresa (Garcia, 2011).

El “servicio al cliente”, como se menciona en las definciones, debe involucrar a
todas las areas de la empresa, ya que es un compormiso conjunto para satisfacer las
expectativas del cliente y crear la sensacion de la adquisicion de sus productos con la

maés alta calidad.

Otro aspecto a resaltar como parte importante de una excelente calidad en el

servicio es la fidelidad del cliente, la cual consiste en conseguir que éste se vuelva
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asiduo a nuestras instalaciones, convirtiéndose en fiel a nuestros productos, marcas o

servicios (Caro, 2011).

No hay que olvidar que, un cliente fiel, es la mejor publicidad que una empresa

pueda tener, ya que recomienda a la empresay por ende, aumentan sus ingresos.

3.4 Calidad en el servicio de las empresas restauranteras afiliadas a la CANIRAC

en la Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca.

Si bien es cierto que la calidad es un aspecto subjetivo y que cada persona se crea una
perspectiva de lo que implica este concepto, también lo es el servicio en si, para las
empresas restauranteras, es un factor decisivo al momento de crear lealtad en los

clientes.

La calidad en el servicio a los clientes resulta ser una excelente ventaja
competitiva para las empresas, que se ve traducida en beneficios econdémicos para el
empresario. La empresa se vuelve mas exitosa dado que aumenta el niumero de clientes,
fideliza a los ya existentes y crea un vinculo que se traduce en rendimientos para el

empresario.

La calidad en el servicio es un esfuerzo conjunto que involucra a todas las areas
de la empresa, no basta con tener un departamento especializado en calidad, si no se
concientiza a todo el personal sobre la importancia de la actitud y el buen trato al

cliente, lo que sin duda se ha vuelto el objetivo central para toda empresa.
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En la industria restaurantera afiliada a la CANIRAC en la Ciudad de Huajuapan
de Leon, Oaxaca, el concepto de calidad en el servicio les es familiar dado que han

recibido cursos de capacitacion para atender las exigencias de los clientes.

El interés de los empresarios resulta un factor decisivo para las empresas que
ofrecen sus servicios con la mayor calidad posible. Estdn convencidos del poder de
decision que los clientes tienen y de la importancia de lograr su mas alta satisfaccion

para fidelizar a los mismos.

La calidad en el servicio se basa en manuales para los empresarios y personal
que labora en los restaurantes, donde se especifica aspectos de limpieza, presentacion,
amabilidad, postura, gesticulacion, sonrisa, amabilidad, trato al cliente (comunicacion no

verbal), que han puesto en practica y les ha redituado en su desempefio.

Debido a que al ingresar a dicha camara, la posibilidad de asitir a estos cursos,
les ha creado una cultura de compromiso de alta calidad en la atencion al cliente, dicho
programa de capacitacion es constante, es decir, anualmente asisten a cursos con tal

tematica.

En entrevistas con propietarios de los restaurantes, mencionan estar convencidos
de que la atencion al cliente es fundamental para cumplir con las exigencias de éste y
con ello ser mas competitivos y permanecer en el mercado cada vez mas demandante.
Aunado a lo anterior la iniciativa y compromiso hacen que tengan una apertura a nuevos

retos y con ello sugerencias y planes de mejora que les beneficie a sus empresas.
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Cabe mencionar que este plan de capacitacion no solo es recibido por los
propietarios, sino que estos buscan que todo su personal cuente con estas herramientas

indispensables para mejorar sus funciones.

Por otro lado, la profesionalizacion ha sido un factor a considerar en la mejora de
la calidad en el servicio, ya que actualmente los empresarios restauranteros han
elaborado estudios para conocer la satisfaccion de los clientes a través de sondeos y a

partir de sus resultados han mejorado aspectos que el mismo cliente le sugiere.

Durante la investigacion de campo y a través del sondeo realizado a 50 clientes
de cada uno de los restaurantes, la respuesta es favorable en cuanto a la atencion del
cliente se refiere, la satisfaccion en el comensal refleja la dedicacion y esfuerzo, de las

empresas afiliada a la CANIRAC.

Como se observa en la grafica 3.1 el cien por ciento de los clientes considera

que el servicio que recibe de los restuarantes afiliados a CANIRAC es bueno.

A pesar de que en un alto porcentaje el personal que atiende en los restaurantes
cumple con las expectativas de los clientes, es importante rescatar aspectos para mejorar
el desarrollo del personal a partir de una formacién en cuanto a sus habilidades (ver

gréfica 3.2).
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Grafica 3.1 ; Como califica la calidad del servicio ofrecido?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de sondeo realizado a clientes que asisten a
restaurantes afiliados a CANIRAC en la ciudad de Hujuapan de Ledn, Oaxaca.

Grafica 3.2 ¢ El personal que lo atendié cumpli6 con sus expectativas?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de sondeo realizado a clientes que asisten a
restaurantes afiliados a CANIRAC en la ciudad de Hujuapan de Leo6n, Oaxaca.
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Sin embargo existen aspectos que se pueden mejorar para cumplir con todas las
expectativas de los clientes y con ello lograr una satisfaccion completa del servicio,
aspectos referentes a instalaciones fisicas que contribuyen a una estancia placentera en el

restaurante como accesos, limpieza en general y de sanitarios (ver grafica 3.3)

Grafica 3.3 Aspectos para mejora la calidad en el servicio
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Fuente: Elaboracion propia a partir de sondeo realizado a clientes que asisten a
restaurantes afiliados a CANIRAC en la ciudad de Hujuapan de Ledn, Oaxaca.
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CAPITULO IV DIAGNOSTICO DE LA CAPACITACION EN LAS EMPRESAS
RESTAURANTERAS AFILIADAS A LA CANIRAC DE LA CIUDAD DE
HUAJUAPAN DE LEON, OAXACA.

4.1 Ubicacion geografica de los restaurantes afiliados a la CANIRAC en la Ciudad

de Huajuapan de Leo6n, Oaxaca.

Las empresas afiliadas a la CANIRAC que formaron parte de la investigacion fueron
diez (ver anexo 2), se realizaron las entrevistas durante los meses de Enero y Febrero del
2014 en sus instalaciones. La ubicacién geogréfica de los restaurantes se observa en el

mapa con la finalidad de ubicarlos para su estudio (ver anexo 1).

4.2 Antecedentes de las principales actividades de la CANIRAC

A continuacion se describen las principales actividades de la CANIRAC a nivel nacional
y en la Ciudad de Huajuapan de Leodn, Oaxaca, con la finalidad de conocer las

actividades y beneficios que reciben los afiliados.

4.2.1 CANIRAC a nivel nacional

La Céamara Nacional de la Industria de Restaurantes y Alimentos Condimentados
(CANIRAC), es el organismo empresarial que representa, integra, educa, promueve y
defiende los intereses de la industria restaurantera, mediante la interlocucion con el

gobierno y los sectores afines (CANIRAC, 2011).

Representa oficialmente a la industria restaurantera en México y en el extranjero,

integra a los negocios e instituciones del ramo gastronémico: proveedores de servicio y
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productos, restauranteros e instituciones publicas y privadas y educa disefiando e

identificando los mejores programas de capacitacion para la industria restaurantera.

La CANIRAC fue creada en 1985 y al dia de hoy ofrece beneficios a sus
afiliados como programas de capacitacion, consultas legales, convenios con

aseguradoras para proteger las instalaciones fisicas, mobiliario y equipos.

La CANIRAC tiene como misidon “ser una organizacion empresarial de caracter
nacional, que representa, integra, educa, promueve y defiende los intereses de la

industria con el gobierno y demas sectores” (CANIRAC, 2011).

Su vision es: “ser una camara eficiente, moderna, respetable, influyente en la
opinién publica y comprometida con la preservacion, investigacion y difusion de las

tradiciones gastrondomicas de México” (CANIRAC, 2011).

A nivel nacional, la CANIRAC ofrece beneficios a sus afiliados, tales como:

e Representar, promover Yy defender los intereses generales de la industria
restaurantera como actividad general de la economia nacional.

e Ser gobierno de consulta y colaboracion de los tres niveles de gobierno, para el
disefio, divulgacién y ejecucién de politicas, programas e instrumentos que faciliten
la expansion de la actividad restaurantera.

e Promover las actividades de las empresas afiliadas en el ambito de su
circunscripcion y giro.

e Promover la participacion de los afiliados en toda clase de promociones, ferias y

exposiciones, ya sean de caracter nacional o internacional.
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Promover, orientar e impartir capacitacion sobre la realizacion de toda clase de

tramites administrativos, generando una cultura de responsabilidad social vy

observancia de la legislacion que regulan su actividad como sector productivo.

En la siguiente tabla se muestra las empresas que pueden afiliarse a la CANIRAC, y

pueden recibir los beneficios antes mencionados.

Tabla 4.1 Empresas que pueden afiliarse a la CANIRAC

Cafeterias

Hosterias

Carros comedores
Maquinas expendedoras
de alimentos
Loncherias

Taquerias

Torterias

Preparacion de licuados

Establecimientos  que
preparan comida para
llevar

Bufetes y banquetes
Preparacion y venta de
hamburguesas

Pizzas

Pollos rostizados
Merenderos

Cenadurias

Chicharron, carnitas y
elaboracion de manteca
de cerdo

Comedores industriales
Ostionerias y
preparacion de mariscos
y pescados
Refresquerias

Fuente: Elaboracién propia con datos obtenidos en CANIRAC (2014)

A nivel nacional la cdmara ha desarrollado programas de capacitacion para

apoyar a la industria restaurantera, ofreciendo técnicas para conformar equipos

profesionales y herramientas para desarrollar las habilidades de trato y servicio a

clientes.

Con la finalidad de capacitar al personal que conforma a las empresas y apoyar a los

empresarios, CANIRAC ofrece los siguientes cursos:

Administracion de restaurantes: Técnicas de control administrativo que permiten el

manejo y supervision de todas las areas del restaurante.
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e Higiene en el manejo de alimentos y bebidas: Uso de buenas practicas sanitarias que
sustenten una higiénica elaboracién y manipulacion de alimentos en el restaurante.

e Organizacién Estratégica de banquetes: idear, programar, producir y coordinar un
evento en cualquier dimensién y nivel, tanto pablico como privado.

e Marketing Restaurantero: Integracion de recursos comerciales que permitan elevar la
satisfaccion al cliente y los objetivos del restaurante.

e Cursos y Talleres: Cocteleria, el placer de servir, Calidad en el servicio, Motivacion

en equipos de trabajo, entre otros.

Los distintivos que otorga la CANIRAC (2014), a las empresas afiliadas son:

1. Distintivo Moderniza “Distintivo M”. Reconocimiento que otorga la Secretaria
de Turismo Federal y la Secretaria de Turismo a las empresas que implementen
la adopcion de mejores practicas y una distincion de empresa turistica modelo.

2. Distintivo CANIRAC. Materiales e instrumentos que permiten la aplicacion de

buenas practicas de higiene (norma mexicana NMX-F-618-NORMEX2006).

Asi también, los restaurantes afiliados a la CANIRAC reciben otros distintivos que

son otorgados por la Secretaria de Turismo (SECTUR), que se enumeran a continuacion:

1. En 1990 implementd un programa nacional de manejo higiénico de alimentos
como es el Distintivo H: Que es un reconocimiento que otorgan la Secretaria de
Turismo y la Secretaria de Salud, a aquellos establecimientos fijos de alimentos y
bebidas (restaurantes en general, restaurantes de hoteles, cafeterias, fondas etc.),
por cumplir con los estandares de higiene que marca la Norma Mexicana NMX-

F605 NORMEX 2004 (SECTUR, 2014).
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2. Programa Punto Limpio: Es un reconocimiento que otorga la Secretaria de Turismo, a
las Micro, Pequefias y Medianas Empresas del Sector Turistico (restaurantes, hoteles,
cafeterias, agencias de viajes, arrendadoras de autos, operadoras de buceo, centros de
ocio y entretenimiento, entre otros), por haber implementado la metodologia
desarrollada por SECTUR vy aplicada por consultores especializados, registrados ante la

Secretaria a efecto de obtener el sello de calidad.

4.2.2 CANIRAC en la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca

La CANIRAC en la Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca, se establecio en el afio de
1991. Sin embargo desde 1991 no han permanecido todos los afiliados a esta cdmara,
sino que se han presentado cambios en los que pueden apreciarse que unas empresas
permanecen Yy otras simplemente decidan salir de la cAmara; como se muestra en la tabla

4.2

Tabla 4.2 Restaurantes que iniciaron afiliados a CANIRAC

1991 a 1997 1998
Restaurante “Nikos” e Restaurante “Nikos”
Restaurante “Ajos y Cebollas” | e Restaurante “Ajos y
Restaurante “La Carreta” Cebollas”

Restaurante “La Mansion” e Restaurante “La Carreta”
Alquileres Roga e Alquileres Roga
Restaurante “24 Horas” e Restaurante “24 Horas”
Restaurante “Las Palmas” e Restaurante “Las Palmas”
Restaurante — Bar “La| e Restaurante “Buganvilias”
Mancha”

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevista realizada a Giovanni Martinez Villareal,
Presidente de la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, (2014).
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La primera mesa directiva de la CANIRAC en la ciudad estuvo conformada por:
Roberto Vifas (Ajos y Cebollas), Yolanda Martinez (Nikos), Marcos Estrada (La

Carreta), y Evencio Ibafiez (La Mansion).

De 1998 al 2006 se mantuvo inactiva la camara, reiniciando actividades en 2007
a traveés de un programa interno que dividié a la cdmara en dos grupos, debido a
problemas entre los miembros de la mesa directiva. S6lo un grupo formado por 19
miembros continla hasta la actualidad. No todos son restaurantes, sin embargo, se
pueden afiliar porque contribuyen al ciclo de la cadena productiva del sector

restaurantero, como proveedores tanto de insumos como de personal.

Actualmente la gestion directiva de la CANIRAC en la ciudad estd a cargo de
Geovanni Martinez Villareal (Presidente) y Alma Olivia Carrefio (Tesorera), la cual se
renueva cada afio por votacion de los miembros afiliados con derecho a postularse

durante dos afos consecutivos.

Los requisitos para pertenecer a la CANIRAC son los siguientes:

e Contar con registro federal de contribuyentes ante la Secretaria de Hacienda y
Credito Publico.

e Cumplir con cuotas obrero — patronales ante el Instituto Mexicano del Seguro
Social (IMSS). Cabe mencionar que actualmente por las condiciones economicas de
las empresas afiliadas la CANIRAC se ha flexibilizado este requisito.

e A partir del 2006 se ha motivado a la participacion de los restaurantes de la Ciudad

de Huajuapan de Le6n, Oaxaca.
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Pagar la membresia anual por $900.00 a partir de la cual, se tiene el beneficio para

los afiliados de recibir un seguro por $60,000.00 por responsabilidad civil.

Entre los beneficios de formar parte de la CANIRAC se encuentran los siguientes:

Capacitacion constante a través de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social
(STPS).

Enlaces con instituciones de gobierno y privadas.

Participacion en actividades que tienen como proposito difundir a los miembros
afiliados. Para el caso particular de la Ciudad de Huajuapan de Le6n, Oaxaca; se
realizan tres actividades al afio: en el mes de Julio se realiz6 una muestra
gastronémica; en el mes de Septiembre “una Noche Mexicana”, y en el mes de
Octubre el “Festival del Mole de Caderas”. Dentro de los nuevos planes en
coordinacion con el Honorable Ayuntamiento de la Ciudad de Huajuapan de Leon,
Oaxaca; se realizara para el mes de Abril “El festival de los 4 Moles”.

A nivel nacional se puede participar en eventos, convenciones, cursos y expos de

restaurantes.

Un aspecto importante a destacar es la ausencia de restaurantes que no estan
afiliados a CANIRAC y que cumplen con los requisitos, esto debido al desinterés de
los propietarios, sin embargo, si asisten a los cursos que se ofrecen, a pesar de no

estar afiliados a la camara.

La Secretaria de Turismo y Servicios Economicos (STyDE), a través de la
CANIRAC, quien funge como enlace entre la secretaria y el municipio, han visto

disminuida la existencia de cursos por la falta de participacion, altos costos,
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desintereés, falta de tiempo y sobre todo por la constante rotacion de personal, lo que
es una causa importante para que el empresario de la Ciudad de Huajuapan de Ledn,

Oaxaca, no les motive a seguir participando.

Entre los cursos de capacitacion que ofrece la CANIRAC se encuentran los
siguientes: administracion bésica, servicio de excelencia en el consumidor, estrategias
fiscales para pequefias y medianas empresas, platicas con la Secretaria de Salud (SSA),
platicas con la Comision Federal de Electricidad (CFE), atencidn a clientes, por qué y
para qué registrar una marca, decoracion de platillos, atencién al comensal, preparacion

de bocadillos y canapés.

De acuerdo a la entrevista realizada al presidente y a los empresarios de la
CANIRAC los trabajadores que tienen contacto directo con el cliente, tienen las
siguientes caracteristicas: educacion bésica, edad entre 18 y 40 afios, solteros y casados
con hijos, falta de compromiso por permanecer en la empresa, con la idea de emigrar al
extranjero. Asimismo de los empresarios entrevistados, cinco de ellos cuentan con una
formacion profesional sea en administracion o gastronomia, y el resto con nivel
bachillerato, pero estan profesionalizando a la empresa con la integracion de algun

familiar.

Los restaurantes que forman parte de la CANIRAC en la Ciudad de Huajuapan de
Leon, Oaxaca; los que cuentan con el “Distintivo M” son: La Carreta, Las Palmas, La
Concordia, Victor's y Villa del Mar. Con el “Distintivo H” son tinicamente Victor’'s y la

Carreta.
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4.3 Capacitacion en las empresas restauranteras de la Ciudad de Huajuapan de

Leodn, Oaxaca afiliados a la CANIRAC

La finalidad de la capacitacion es coordinar las actividades necesarias para que el
proceso de aprendizaje permita la obtencion de conocimientos, habilidades, aptitudes y
actitudes que se desarrollaran en el personal de una empresa para alcanzar sus objetivos
y ser competitivos. En dichos programas la alta direccion define los objetivos que desea
alcanzar con dicha instruccion, determina ademas el instructor, tipo de capacitacion a

impartir, materiales y técnicas para que se logre una capacitacion exitosa.

Para la STPS (2013), un programa de capacitacion es una descripcion detallada
de un conjunto de actividades de instruccion — aprendizaje estructurado de tal forma que

se conduzca a alcanzar una serie de objetivos previamente determinados.

La CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Leo6n, Oaxaca, ha sido una
institucion que se ha preocupado por ofrecer y recibir diversos cursos de capacitacion
con la finalidad de desarrollar personal altamente calificado y con estandares de
competitividad altos para ofrecer sus servicios de calidad. Asi mismo los empresarios
de los restaurantes afiliados se han preocupado por recibir capacitacion para la mejor
administracion de sus empresas, actualizandose de acuerdo a las reformas fiscales y

laborales.

Las empresas que estdn agremiadas a la CANIRAC han recibido cursos de
capacitacion en temas como: calidad en el servicio, administracion general, atencion a
clientes, contabilidad de costos, certificacion de moderniza, higiene y punto limpio.

Estos cursos han sido otorgados por instituciones como la SE, la SECTUR, y la UTM, y
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han sido impartidos sin costo alguno por los integrantes de la camara. Es asi como
CANIRAC invierte al afio entre $1,000.00 y $5,000.00 y cada empresa agremiada apoya
ofreciendo las instalaciones, comida o dinero para la organizacion de los cursos

(Pacheco, 2013).

La cdmara realiza reuniones mensuales, con sede en los diferentes restaurantes
afiliados, con el propdsito de tratar asuntos administrativos, organizacion de eventos
culinarios, asi como para detectar areas de mejora en el personal e instalaciones de los
afiliados para mantener los estandares de calidad que la CANIRAC les establece y con

la intencién de obtener alguno de los distintivos que ofrece.

Para conocer los programas de capacitacion que se han realizado en los
restaurantes afiliados a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, se
realizd una entrevista de manera personal en las instalaciones de los restaurantes

afiliados (Ver anexo 2).

La entrevista (ver anexo 4), consistié de 23 preguntas estructuradas de manera

que se obtuviera la siguiente informacion:

Informacion general de la empresa

e Participacién de los empleados en las decisiones de la empresa
e Deteccion de necesidades

e Capacitacion

e Competencias deseables en los trabajadores de la empresa

Los puestos de trabajo mas representativos de este tipo de empresas son:

administradores, meseros, cajeras, lavatrastes y personal de cocina. ElI 60% de los
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empresarios entrevistados no cuentan por escrito con la misién, vision y objetivos
(Grafica 4.1), dado que son pequefias empresas 0 que estan iniciando sus operaciones o
por el numero de empleados son menores a cinco incluyendo a propietarios. Los

resultados obtenidos en las entrevistas se presentan a continuacion:

Grafica 4.1 ; Tiene usted la mision, vision y objetivos de la empresa por escrito?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas realizadas a empresarios de
restaurantes afiliados a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Leon,
Oaxaca.

Sin embargo, al formar parte de la CANIRAC cuentan con la disposicion y
compromiso para cumplir con dichos requisitos y con ello obtener alguno de los
distintivos que ofrece, ademas de que parte de los cursos que han recibido les ofrecen

ayuda para realizarlos.

A pesar de que los propietarios de los restaurantes saben las estrategias que
seguirian para cumplir con sus objetivos, s6lo el 20% (como se observa en la Grafica

4.2), lo tiene por escrito, lo que no permite formalizar los planes a mediano y largo
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plazo, la razon principal es por desconocimiento de la importancia de un plan estratégico

y de asesoria profesionalizada.

Grafica 4.2 ¢(Como visualiza usted su empresa dentro de 5 afios?, esas ideas

las tiene por escrito.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas realizadas a empresarios de
restaurantes afiliados a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Leon,

Oaxaca.

Debido a los cursos que han recibido por parte de CANIRAC, donde se ha

resaltado la atencién al cliente, calidad en el servicio y la importancia del trabajo en

equipo, el 90% de los entrevistados permiten la participacion de sus colaboradores en las

decisiones del negocio, tales como, trato con proveedores, mejoras en la logistica del

restaurante, menus, ente otras. (Ver Grafica 4.3)
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Grafica 4.3 ¢ Permite la participacion y opinion de sus empleados en algunas
decisiones del negocio?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas realizadas a empresarios de
restaurantes afiliados a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Leon,
Oaxaca.

Los programas de capacitacion deben responder a una necesidad de mejora para
lograr los objetivos de la empresa, la evaluacién al desempefio, ofrecer informacion
acerca de las areas de oportunidad para mejorar en sus evaluados. Por tal motivo se les
preguntd a los empresarios si realizaban algun tipo de evaluacién al desempefio, donde
solo el 20% afirma realizarlo (Gréfica 4.4), ya que los restaurantes que lo hacen,
administrativamente son mas grandes que el resto de los entrevistados y cuentan con los

distintivos que CANIRAC ofrece.
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Gréfica 4.4 ¢Realiza usted alguna evaluacion del desempefio a sus
trabajadores?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas realizadas a empresarios de
restaurantes afiliados a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Leon,
Oaxaca.

El 30% lleva a cabo una deteccion de necesidades con la finalidad de elaborar

algin programa de capacitacion (Grafica 4.5), esto se debe principalmente a dos

razones:

Al ser pequefias empresas, los propietarios y administradores generales por simple
observacién y convivencia diaria con el personal saben cuéles son las areas de
oportunidad que se deben desarrollar para mejorar la atencion y calidad en el
servicio.

Al formar parte de la cdmara, los duefios de restaurantes afiliados reciben los cursos

que la CANIRAC u otra institucion ofrece.
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Gréfica 4.5 ¢Ha realizado algun tipo de evaluacion para detectar las necesidades
de capacitacién a fin de promover un programa de capacitacion?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas realizadas a empresarios de
restaurantes afiliados a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Leon,
Oaxaca.

Grafica 4.6 ¢ Lleva a cabo capacitacion para sus trabajadores?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas realizadas a empresarios de
restaurantes afiliados a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Leo0n,
Oaxaca.
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El 90% de los entrevistados si llevan a cabo capacitacion para su personal, como
se observa en la Gréafica 4.6, que es ofrecida por la camara, el 10% restante no ha

recibido capacitacion porque es de nuevo ingreso a la cdmara.

Gréfica 4.7 ¢Después de recibir estos programas de capacitacion su
personal mejoré su desempefio?
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Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevistas realizadas a empresarios de
restaurantes afiliados a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Leon,
Oaxaca.

Finalmente el 80% de los empresarios entrevistados consideran que la capacitacion
que han recibido sus empleados por parte de la camara y otras instituciones ha sido
positiva, observandose mejoras en el desempefio de sus colaboradores, sin embargo,
como se observa en la Gréafica 4.7 un 20% considera que su personal no mejora de
manera completa, es decir, que si observan mejoria inmediatamente después de recibir el
curso, cambio de actitud, dinamismo por parte del personal que atiende a clientes,

aplicacion de conocimientos, técnicas, etc., pero al paso de los dias su desempefio y
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actitud con el personal suele ser el mismo, por tanto, el personal necesita constante

capacitacion o retroalimentacion y supervision para aplicar lo aprendido.

Los restaurantes entrevistados han recibido cursos de capacitacion de las

siguientes instituciones:

1. CANIRAC

2. Municipio de la Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca
3. Secretaria de Turismo

4. Secretaria de Economia

5. Universidad Tecnoldgica de la Mixteca

Cabe resaltar que los cursos de capacitacion que han tomado por parte de la camara,
no son directamente elaborados por ellos, es decir, que la CANIRAC, es un enlace entre
la Secretaria de Turismo (SECTUR) o Secretaria de Economia (SE), quienes son los que

desarrollan tales programas, y los imparten a los restaurantes afiliados a la CANIRAC.

Uno de los cursos que constantemente estan recibiendo y les ha redituado en mejora
en sus negocios ha sido el de atencién a clientes y servicios de calidad, observandose
con ello, el compromiso e interés de los empresarios por el desarrollo de habilidades en
sus trabajadores para ofrecer un servicio de excelencia y con ello, asegurar la

permanencia de los restaurantes en el mercado.

La capacitacion por competencias al buscar desarrollar  aspectos objetivos
(conocimientos) y subjetivos (habilidades, actitudes y aptitudes), permitira a los
restaurante afiliados a la CANIRAC continuar y mejorar el servicio de calidad que
ofrecen a los clientes. EI modelo que se desarrollé a partir de esta investigacion
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recomendard herramientas y técnicas para aprovechar las fortalezas que las empresas
tienen para desarrollar al personal e incrementar su productividad y por ende redituara a

los empresarios.
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CAPITULO V. MODELO DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS

5.1 ¢ Qué es un Modelo?

Los efectos de la globalizacion tienen repercusiones en el funcionamiento de todo tipo
de empresas independientemente de la ciudad en la que se encuentren, pues hasta las
localidades mas pequefias han llegado, haciendo que las empresas locales compitan
entre ellas. Esto implica que las empresas locales deben mejorar sus estandares de
competitividad. Sin embargo las empresas no pueden simplemente adoptar las
estrategias y modelos de las grandes organizaciones, por el contrario, deben buscar
opciones que se adecuen a las necesidades y a la realidad tanto del personal como del

mercado.

Una teoria o modelo constituye un sistema de conocimientos fidedignos
sintetizados que ofrecen una representacion integra de las regularidades y vinculaciones
esenciales de la realidad y que describe, explica y predice el funcionamiento de un
conjunto determinado de sus componentes, siendo por tanto una abstraccion y un reflejo

que produce la realidad (Martinez, 2005).

Para Zapata (2001) un modelo es una representacion de un objeto, sistema o idea
cuyo proposito es explicar, entender o mejorar un sistema. EI modelo debe propiciar las
condiciones necesarias para que el personal adquiera los conocimientos basicos para
desempefiar las funciones que le exige su puesto de trabajo, y genere expectativas de

crecimiento profesional.
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5.2 Importancia de la capacitacion por competencias

Como se menciond en el planteamiento del problema, la capacitacion basada en
competencias es una herramienta que le permitird a las empresas pertenecientes a la
CANIRAC, ser mas competitivas y generar una ventaja a través de una buena atencion

al cliente.

El modelo de capacitacion desarrollara habilidades, actitudes, aptitudes vy
conocimientos en el personal que generaran una mejor atencion al cliente, y con ello

mejores rendimientos a los empresarios.

Las ventajas de la capacitacion por competencias mencionadas en el capitulo 11,
son tanto para el trabajador como para los empresarios, los primeros desarrollan
habilidades y conocimientos encaminados a desarrollar las funciones especificas del
puesto de trabajo en el cual se desenvuelven, ademas de que al desarrollar dichas
competencias pueden ser candidatos para otras opciones de trabajo ya sea en la misma

organizacion o en otra.

La capacitacion representa una ventaja para el empresario ya que le permitira
establecer los sistemas de recompensas, basados en lo que el trabajador sabe y realiza

realmente, y finalmente genera una ventaja competitiva en el mercado al que pertenece.
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5.3 Necesidad Legal de la capacitacion por competencias

En Meéxico existe un marco legal que regula las actividades involucradas en la
capacitacion (Aguilar, 2010). El Articulo 123 de la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos en su titulo sexto “del trabajo y la prevision social”, en el cual
establece que toda persona tiene derecho al trabajo digno y socialmente util, al efecto, se

promoveran la creacion de empleos y la organizacion social del trabajo, conforme a la

ley.

Asimismo la Ley Federal del Trabajo, en su Capitulo Ill: “De la Productividad,
Formacion y Capacitacion de los Trabajadores”, en su articulo 153 inciso A, establece
que es obligacién de los patrones proporcionar a todos los trabajadores, y éstos a recibir,
la capacitacion o el adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de vida,
su competencia laboral y su productividad, conforme a los planes y programas
formulados, de comun acuerdo, por el patrén y el sindicato o la mayoria de sus

trabajadores.

Para dar cumplimiento a la obligacion que, conforme al parrafo anterior les
corresponde, los patrones podran convenir con los trabajadores en que la capacitacion o
adiestramiento se proporcione a éstos dentro de la misma empresa o fuera de ella, por
conducto de personal propio, instructores especialmente contratados, instituciones,
escuelas u organismos especializados, o bien mediante adhesion a los sistemas generales

que se establezcan.
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Por tanto, para las empresas restauranteras afiliadas a la CANIRAC, la necesidad
de impartir capacitacion por parte del empresario y de recibirla por parte del trabajador

se respaldan en el fundamento legal antes mencionado.

Es importante resaltar que, como se menciond en al apartado Il, la obligacion no
es Unicamente por parte del empresario de ofrecer capacitacion a sus trabajadores, sino
que el trabajador también est4 obligado a recibirla en las condiciones que la misma ley

establece, con la finalidad de generar un cambio en beneficio mutuo empresa-trabajador.

5.4 Modelos de capacitacion por competencias

Actualmente, la capacitacion por competencias se ha implementado en diversas
organizaciones, las cuales han apostado al desarrollo de habilidades, conocimientos,
actitudes y aptitudes en los trabajadores con la finalidad de formar personal cada vez

mas capacitado.

Sin embargo, estos modelos no se adaptan a la situacion especifica de cada
empresa, la cual debe considerar las condiciones internas y externas que enfrenta para

lograr un éxito en la capacitacion.

A continuacion se describen dos modelos basados en competencias que se
utilizan en la actualidad, con la finalidad de resaltar sus elementos y caracteristicas mas
importantes para mostrar la importancia de proponer un modelo que se adecue al

contexto de las empresas restauranteras afiliadas a la CANIRAC.
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5.4.1 Modelo del Iceberg

A partir de los estudios de David McClelland, los autores Spencer y Spencer
propusieron una metodologia de gestion por competencias, en la cual definen al término
competencia como: una caracteristica subyacente de un individuo que esta causalmente
relacionada a un estandar de efectividad y/o a una performance superior en un trabajo o

situacion (Alles, 2012).

El modelo del Iceberg divide las capacidades de una persona en dos grupos: las
mas faciles de detectar y desarrollar, como las destrezas y los conocimientos y las mas
dificiles de identificar y luego desarrollar como el concepto de uno mismo, las actitudes

y los valores y el nucleo mismo de la personalidad: las competencias.

Figura 5.1 Modelo del iceberg

Mas faciles de —
evaluar y
desarrollar

Habilidades y
/ Conocimientos
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dificiles de evaluar
y desarrollar

Motivos y
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personalidad

Fuente: Elaboracién propia con informacién de Alles (2012).

Como se observa, en la parte visible estan las competencias técnicas integradas

por habilidades y conocimientos, mas faciles de apreciar en las persona, pero que por si
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solos no diferencian el desempefio. Por el contrario, en la seccion mas profunda se tiene
a las competencias del comportamiento formadas por los motivos y rasgos de
personalidad, autoimagen y rol social, caracteristicas mas dificiles de apreciar pero que

tienen un impacto mayor en el desempefio (Martinez, 2005).

Las competencias bajo este modelo indican formas de comportamiento o de
pensar, que generalizan diferentes situaciones y duran por un largo periodo (Alles,

2012).

El modelo del iceberg presenta una metodologia general que se pueden aplicar a
cualquier empresa, dado que Unicamente busca resaltar las competencias que son faciles
de observar de aquéllas que no, considerando que son las mas importantes para mejorar
el desempefio del trabajador. Sin embargo, este modelo no se adecua al contexto de las
empresas afiliadas a la CANIRAC, porque no especifica las competencias que se deben
desarrollar de acuerdo a las necesidades propias de las empresas afiliadas, no especifica
la secuencia para detectarlas, como se van a desarrollar y qué planes de accion se deben

seguir para llevarse a cabo.

5.4.2 Modelo mexicano del CONOCER

Como se menciono en el capitulo Il, el Consejo Nacional de Normalizacion y
Certificacion de Competencias Laborales, es un organismo que contribuye a la
competitividad economica, al desarrollo educativo y al progreso social de todos los

mexicanos.
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Este organismo tiene la mision de contribuir a la competitividad econémica y al
desarrollo educativo de México, con base en el Sistema Nacional de Competencias de

las personas (SNC).

Este organismo, a traves del registro nacional de estandares de competencias
(RNEC), ofrece un catdlogo de los estandares de competencia que describen, en
términos de resultados, el conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes
que requiere un trabajador para realizar una actividad en el &mbito laboral, social, de
gobierno o educativo, es el referente que permite evaluar las competencias y, en su caso,
obtener un certificado que lo respalde. La consulta a través del portal del CONOCER, es

publica y gratuita.

Este organismo ofrece un listado de estandares de competencias ordenados por
sector productivo, con respecto a los estandares relativos a la industria restaurantera que

ofrece las siguientes opciones:

1. Estandar EC0016 atencion a comensales en servicios de especialidades.
2. Estandar EC0314 manejo practico del vino en establecimientos de venta y
consumo.

3. Estadndar EC0081 manejo higiénico de alimentos.

Cada estandar describe las tareas que implica realizar dicha actividad, los criterios de
evaluacion, los conocimientos, actitudes y valores que requiere el personal, un glosario

de términos y los resultados que se esperan obtener al aplicar dichos estandares.

Este organismo describe las actividades que el personal debe desarrollar y establece
las competencias necesarias a desarrollar por el candidato para lograr un desempefio
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exitoso. Sin embargo, ofrece estandares generales a nivel nacional sin considerar

aspectos especificos de la region y por ende las cualidades personales del trabajador.

Finalmente CONOCER, establece los lineamientos que requiere el personal de la
industria restaurantera para efectuar su trabajo con altos estandares de competitividad,
pero no ofrece una metodologia para desarrollar las competencias en el personal, solo

establece cuales son y como evaluar al personal para saber si las posee.

Los modelos planteados tienen caracteristicas que no se adecuan a las necesidades
del contexto al cual pertenecen las empresas restauranteras afiliadas a la CANIRAC de
la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca y que por tanto, hacen necesario plantear un

nuevo modelo. A continuacidn se presenta un resumen de tales caracteristicas:

1. Son aplicables a cualquier tipo de organizacion, objeto social y tipo de actividad,
por tanto no consideran las necesidades especificas del sector restaurantero.

2. No identifica los valores y creencias (costumbres, educacion, practicas, formas
de vida) del personal de la Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca, asi como el
nivel escolar o las remesas que reciben de familiares en el extranjero, factores
que determinan la actitud ante el trabajo y el comportamiento laboral, ya que no
existe compromiso hacia las actividades que desarrollan, como se menciono en el
capitulo IV.

3. No consideran la vision, mision y objetivos de las Mypes afiliadas a la
CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

4. Uno de los principales errores al implementar un modelo general en las pequefias

empresas es que no hay compromiso de la direccion general.
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5. Pueden crear la percepcion de ser modelos “copiados”, que no se adaptan a las
necesidades de estas empresas.
6. No especifican detalladamente los pasos para implementar el modelo que

podrian conducirlos a obtener los resultados esperados.

5.5 Modelo de capacitacion basada en competencias para mejorar la calidad en el
servicio al cliente de las Mypes del sector restaurantero afiliadas a la CANIRAC

de la Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca.

Este modelo propone las condiciones necesarias para que el personal adquiera los
conocimientos basicos para desempefiar las funciones que exige el puesto de trabajo, a

fin de generar competitividad para las empresas restauranteras.

El modelo propuesto como resultado de esta investigacion, ademas de adecuarse
al contexto de las empresas afiliadas a la CANIRAC, toma como base estandares

aceptados a nivel global para el desarrollo de personal competitivo.

Es importante mencionar que el modelo aqui propuesto no representa un alto

costo econdmico para su implementacion y tiene las siguientes caracteristicas:

e Disminucién de costos de capacitacion. Al ser un modelo adecuado a las
caracteristicas de estas empresas, se podra llevar a cabo por la alta direccion sin
incurrir en gastos por capacitacion externa.

e No depende de la programacion de terceros. EI empresario podra proponer las

fechas de aplicacion del modelo por competencias para desarrollar las

104



Modelo de capacitacion basado en competencias, para mejorar la calidad del servicio al cliente en las Mypes del sector
restaurantero afiliadas a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

habilidades que requiere el personal sin esperar a que organismos externos
programen los cursos.

e Este modelo considera la vision, mision y objetivos de las empresas
restauranteras, asi como los valores y la cultura organizacional del personal de
dichas empresas.

e El desarrollo de las habilidades estd encaminado a mejorar la calidad en el

servicio al cliente como generador de una ventaja competitiva en el mercado.

Para Martinez (2005), no sirve de nada formular programas de capacitacion y
desarrollo si son planteados de manera aislada, ya que no existira un reforzamiento que
permita sacar el mejor provecho de dichos programas, como ocurre actualmente con los
cursos que se imparten a las empresas del sector restaurantero consideradas en esta
investigaciéon. Por lo tanto, si los programas de capacitacion y desarrollo no son
estratégicos, no contribuiran al logro de los objetivos de la organizacién, lo que implica

desperdicio en dinero y esfuerzo.

Este modelo no solo detecta las competencias que el personal de las empresas
consideradas requiere desarrollar, sino que establece cursos de accion para ser
desarrolladas y propone periodos de retroalimentacion para generar un verdadero
cambio en el trabajador. Asimismo buscara el involucramiento del empresario y los

trabajadores para el desarrollo de sus habilidades.
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5.5.1 Condiciones para su implementacion

Este modelo se propone para las empresas que cumplen las siguientes condiciones:

a) Empresas restauranteras afiliadas a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de
Ledn, Oaxaca.

b) Empresas que cuenten con el compromiso de los empresarios para Ssu
implementacién y seguimiento.

c) Empresas que cuente con el involucramiento del personal para el desarrollo de
competencias que mejoren su desempefio laboral y con ello la calidad en el
servicio al cliente.

d) Empresas que reciban cursos de capacitacion complementarios por parte de la
CANIRAC, SECTUR, y el Municipio de la Ciudad de Huajuapan de Leo0n,

Oaxaca.

El éxito de este modelo depende del cumplimiento de dichas condiciones. Para ello,
a continuacion se describen las habilidades que considera el test que se utilizé para

desarrollar el modelo, asi como la metodologia utilizada en su aplicacion.

5.5.2 Resultados de la investigacion en las empresas afiliadas a la CANIRAC en la

Ciudad de Huajuapan de Ledn.

La evaluacion consistié en valorar cada una de las competencias en el personal que
presta sus servicios directamente con los clientes que acuden a los restaurantes afiliados

a la CANIRAC en la Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca (ver anexo 3), con la
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finalidad de conocer aquellas habilidades que pueden ser determinantes para lograr una

mejora en la calidad en el servicio.

Se realiz6 un test de habilidades (Anexo 3) al que por medio de afirmaciones,
los encuestados respondian de acuerdo a una escala de Likert de cinco puntos, donde el
valor més bajo era 1 que correspondia a “nunca”, 2 = “en ocasiones”, 3 = “Algunas

veces”, 4 = “Casi siempre”, y 5 valor mas alto = “Siempre”.

Es importante mencionar que para tener un personal completamente calificado
que pueda satisfacer las necesidades de los clientes, a través de una conducta de alta
calidad en el servicio, éste debe contar con las doce competencias que se describen en la
tabla 5.2. Cada habilidad tendra como maximo un ocho por ciento, ya que al sumarse las
doce nos daran el cien por ciento que posee un trabajador calificado por competencias,

(més adelante se explicara a detalle la asignacion de valor a cada habilidad).

Por lo tanto, el objetivo de la aplicacion de este test consistié en determinar
aquellas competencias que requieren desarrollarse para formar un personal cien por
ciento competente para desempefiar sus funciones que garantice una mejora en la

atencion al cliente.

La aplicacion del test se realizo en las instalaciones de cada uno de los
restaurantes afiliados a la CANIRAC considerando a todo el personal que tiene contacto
con clientes, en horarios que no interrumpieran sus actividades. Asimismo se llevo a
cabo la observacion personal de su desempefio. Con la finalidad de no influir en sus
respuestas, se les explico la importancia de la objetividad de las mismas y el beneficio

que obtendrian al desarrollarse un modelo de capacitacion para potenciar las
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habilidades que requieren para mejorar su desempefio. Adicionalmente se les pidié que
contestaran de manera personal el test, en un ambiente agradable y tranquilo sin

interrupciones.

A continuacion se presentan los resultados del test, donde se observan las

habilidades mejor desarrolladas y las que requieren de capacitacion.

Gréfica 5.1 Habilidades del personal del sector restaurantero de la Ciudad
de Huajuapan de Ledn, Oaxaca afiliado a la CANIRAC
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Fuente: Elaboracion propia a partir del test aplicado al personal de los restaurantes
afiliados a CANIRAC en la Ciudad de Hujuapan de Leon, Oaxaca.

Las habilidades mejor desarrolladas en los empleados son adaptabilidad /
flexibilidad, capacidad de aprendizaje, habilidad de contacto, orientacion al cliente
interno y externo, productividad y responsabilidad, reflejo del constante interés de los
empresarios por acudir a cursos de capacitacion ofrecidos en CANIRAC, donde la
constante ha sido la mejora en la atencion al cliente para mejorar su satisfaccion y con

ello generar mayores ganancias y la estabilidad de sus empresas.
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Por otro lado, habilidades como dinamismo / energia e iniciativa / autonomia,
son las habilidades mas bajas que requieren de un desarrollo para alcanzar a un elemento
completamente competente y capacitado en las diferentes habilidades que requiere para
desempefiar mejor sus funciones e incrementar la satisfaccion al cliente. En tales
habilidades el modelo propone acciones para desarrollarlas con el fin de mejorar la

satisfaccion al cliente.

Una vez detectadas las competencias, se pueden establecer programas de
capacitacién para ser desarrollados y lograr un equipo de trabajadores altamente

capacitado.

5.6 Conceptualizacion del Modelo

Para una mayor comprension del modelo propuesto, en la figura 5.2 se presenta un
esquema de las diferentes etapas que integran el mismo. El lado izquierdo corresponde a
la funcién del proceso administrativo que debe seguir el modelo y el lado derecho las

variables que integran cada etapa.

Finalmente se observa una linea que va de la Ultima etapa a la primera indicando
que dicho proceso es continuo para lograr un constante mejoramiento del personal
capacitado en base a las competencias detectadas, retroalimentandose para lograr su

éxito.

A continuacion se describe cada etapa del modelo para su ejecucion.
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Figura 5.2 Esquematizacion del

modelo de capacitacion basado en

competencias para mejorar la calidad en el servicio al cliente en las Mypes del
sector restaurantero afiliadas a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de

Ledn Oaxaca.
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Fuente: Elaboracion propia a partir del diagnéstico a las empresas afiliadas a la
CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca.
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5.6.1 Etapa 1: Formacion de instructores internos

El modelo establece que el empresario es el responsable de guiar el proceso de deteccion

de habilidades necesarias a desarrollar para logar un personal altamente capacitado.

Las principales razones son: la disminucién de costos por capacitacion, el ahorro
en tiempo al poder realizar el proceso por parte del empresario sin esperar a que
organismos externos provean de cursos, la rotacion de personal e involucramiento, lo
gue generara mayor compromiso, sin olvidar que al ser Mypes la estructura

administrativa es reducida.

Considerando estas caracteristicas, la primera etapa del modelo sera conocer las
principales variables que integran un modelo por competencias con el objetivo de

generar confianza y compromiso por parte del personal.

A continuacion se presenta un glosario de términos bésicos acerca de la
capacitacién por competencias para que los empresarios conozcan los términos de esta

herramienta y utilicen el modelo en sus empresas.

Es importante recordar que, al ser el capacitador interno, el empresario debe
regresar al menos una vez al afio para recordar los conceptos clave acerca de la
capacitacion por competencias ya que, como se observa en la figura 5.2, al concluir la
etapa seis el proceso regresa a la etapa dos indicando un ciclo continuo, sin olvidar la

importancia de la primera fase.
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Tabla 5.1 Glosario de términos

CONCEPTO

DEFINICION

Calidad en el

servicio

Un servicio de calidad implica ajustarse a las especificaciones del
cliente, es tanto realidad como percepcion, es como el cliente percibe
lo que ocurre basandose en sus expectativas de servicio.

Un excelente servicio de calidad es fundamental para los clientes,
quienes evallan todos los aspectos que el servicio esta ofreciendo,
creandose con ello, percepciones que finalmente repercuten en sus
decisiones de compra y en su intencion de regresar al establecimiento
(Garcia, 2011).

Capacitacion

Adgquisicién de conocimientos técnicos, tedricos y practicos que van a
contribuir al desarrollo del individuo en el desempefio de una

actividad (http://www.rrhh-web.com/capacitacion.html).

Cliente

Un cliente es aquella persona que tiene las siguientes caracteristicas
(Uribe, 2010):

e Es la persona mas importante en cualquier negocio.

e No depende de nosotros, nosotros dependemos de él.

e No es una interrupcién de nuestro trabajo. Es su objetivo.

e Nos hace un favor al preferir nuestros servicios y al acudir a
nuestro establecimiento. No le estamos haciendo un favor
atendiéndole.

e Es una parte esencial de nuestro negocio, no es ningun

extrafio.

Competencia

Conocimientos, habilidades, destrezas y comportamientos
individuales, es decir, aquello que las hace competentes para
desarrollar una actividad en su vida laboral (CONOCER, 2014).

Empresa

Unidad econémica de produccién o distribucién de bienes o servicios
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y por establecimiento la unidad técnica que como sucursal, agencia u
otra forma semejante sea parte integrante y contribuya a la

realizacion de los fines de la empresa (Art. 16 Ley Federal del

Trabajo).
Instructor Persona que toma la funcién de un lider ante el grupo a desarrollar, y
como tal debe tener las siguientes caracteristicas y funciones
(Mitchell, 1995):
o Ser capaz de sefialar un objetivo comun a ser logrado.
o Poder sefialar el camino por el cual se va a lograr el objetivo
comun.
« Tener conocimientos necesarios.
e Ser agente de cambio.
o Despertar atencion, interés y deseo de estudio hacia los temas
que se van a tratar.
Mype Micro y pequefias empresas.

Ademas es importante considerar las siguientes caracteristicas para continuar con

la siguiente etapa:

e Conocer las doce habilidades que integran el test (ver anexo 3), las cuales debe

desarrollar el trabajador para ser altamente calificado en la prestacion de servicios

al cliente y con ello generar satisfaccion total.

e El empresario debe integrar la mision, vision, valores y creencias del personal para

adaptar su plan estratégico resultado de la deteccion de competencias a desarrollar,

con la finalidad de lograr un compromiso en el trabajador y éxito en el desarrollo de

competencias, como se observa en la figura 5.3.
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Se entiende por misién, la funcion o las tareas basicas de una empresa o
dependencia, o de cualquiera de sus partes. Responde a las preguntas: ¢Cual es
nuestro negocio?, sen qué negocio estoy? (Cannice, Koontz y Weihrich, 2012),
como por ejemplo:

“Brindar la mayor atencion a nuestros clientes, mediante un sistema de calidad,
atencion y buen trato, manteniendo siempre nuestro buen sazon y presentacion de
nuestros platillos” (Restaurante “Las Palmas”).

Vision determina la direccion de la organizacion al responder a la pregunta ¢qué
queremos llegar a ser? (Cannice, Koontz y Weihrich, 2012), Por ejemplo:

“Ser reconocidos como un restaurante lider en la Ciudad de Huajuapan de Ledn,
ofreciendo a nuestros clientes platillos originales y servicios de calidad”
(Restaurante “Las Palmas”).

Este diagndstico de competencias se realiza al momento de ingresar un nuevo
colaborador a la empresa, para que se desarrollen las habilidades y se genere un
servicio de excelencia. También es aplicable para los que forman parte de la
empresa dado que el modelo es continuo, y permite el constante desarrollo de

habilidades.
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Figura 5.3 Elementos a considerar en el desarrollo de una competencia.

Plan Estratégico

Desarrollo de

competencias

Fuente: Alles (2012).

5.6.2 Etapa 2: Aplicar diagndéstico por competencias

El diagndstico de necesidades de capacitacion, consiste en identificar y delimitar los
problemas que se tienen (Pacheco, 2013), por lo tanto el empresario, a través del
diagndstico, identificara las areas de oportunidad que pueden ser desarrolladas mediante

la capacitacion por competencias.

Aplicar el test de habilidades para los empleados de la industria restaurantera
afiliada a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca (ver anexo 3), que
tengan al menos dos semanas de haber ingresado a laborar en la empresa, ya que el

empresario podré aplicar observacion del desempefio del trabajador a evaluar.
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Este test resaltara las competencias a desarrollar en el trabajador considerando lo

siguiente para lograr un trabajador altamente capacitado.

Figura 5.4 Desarrollo del personal por competencias.

CONOCIMIENTOS +_

Loséhacer | f
1
1
|
——— : TRABAJADOR
ACTITUDES +_ ____________ ¢--—-- »| CAPACITADO POR
0 quiero hace COMPETENCIAS

HABILIDADES o o o o o o o o
Lo puedo hacer

Fuente: Elaboracion propia en base a Alles (2012).

El diagndstico para determinar las competencias a traves del test, incluye las
habilidades a evaluar que dependeran del perfil del trabajador, para el caso especifico
del personal que labora en el sector restaurantero afiliado a la CANIRAC de la Ciudad
de Huajuapan de Leon, Oaxaca; se tomaran las habilidades enfocadas al personal de los
primeros niveles en la empresa (Alles, 2012), las cuales se presentan en la siguiente

tabla:
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Tabla 5.2 Glosario de habilidades.

HABILIDAD CONCEPTO
Adaptabilidad / Capacidad para modificar la propia conducta para alcanzar
Flexibilidad. determinados objetivos cuando surgen dificultades, nuevos datos o
cambios en el entorno. Se asocia a la versatilidad del comportamiento
para adaptarse a distintos contextos, situaciones, medios y personas en
forma répida y adecuada.
Capacidad de Esta asociada a la asimilacion de nueva informacion y su aplicacion

aprendizaje.

eficaz. Se relaciona con la incorporacion al repertorio conductual de
nuevos esquemas 0 modelos cognitivos y nuevas formas de

interpretar la realidad o de ver las cosas.

Dinamismo /

Energia.

Se trata de la habilidad para trabajar duro, en diferentes situaciones
cambiantes o alternativas, con interlocutores muy diversos que varian
en cortos periodos, en jornadas de trabajo prolongadas y hacerlo de
forma tal que el nivel de energia no se vea afectado.

Habilidad

analitica.

(Analisis de prioridades, criterio l6gico, sentido comun), tiene que ver
con el tipo y alcance de razonamiento, y la forma en que
cognitivamente un candidato organiza el trabajo. Es la capacidad
general que muestra una persona para realizar un analisis l6gico. La
capacidad de identificar problemas, reconocer informacién

significativa, buscar y coordinar datos relevantes.

Iniciativa /

Autonomia.

Ejecutividad rapida ante las pequefias dificultades o problemas que
surgen en el dia a dia de las actividades. Supone tomar accion de
manera proactiva ante las desviaciones o dificultades, sin esperar

consultas a la linea jerarquica.

Liderazgo.

Habilidad para orientar la accién en grupos de personas en una
direccion determinada, inspirando valores de accion y anticipando

escenarios de desarrollo de la accién de ese grupo humano.

Habilidades de
contacto.

(Tipo de vinculo, nivel de vocabulario, lenguaje verbal y no verbal,

persuasion, comunicacion oral, impacto), es la capacidad de demostrar
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una solida habilidad de comunicacién y asegura una comunicacion

clara.

Orientacion al
cliente interno y

externo.

Demostrar sensibilidad hacia las necesidades o demandas que un
conjunto de clientes potenciales, externos o internos pueden requerir

en el presente o en futuro.

Productividad.

Habilidad de auto establecerse objetivos de desempefio mas altos que

el desempefio promedio, alcanzandolos exitosamente.

Responsabilidad.

Asociada al compromiso con que las personas realizan las diferentes

tareas a su cargo.

Tolerancia a la

Se trata de la habilidad para seguir actuando con eficacia bajo la

presion. presion del tiempo y haciendo frente al desacuerdo, la oposicién y la
adversidad. Capacidad para responder y trabajar en condiciones de alta
exigencia.

Trabajo en Es la habilidad para participar activamente de una meta comdn.

equipo.

Fuente: Elaboracion propia basada en Alles (2012).

5.6.3 Etapa 3: Aplicar técnica de 360° (feedback).

Una vez aplicado el test de habilidades para determinar aquellas competencias

necesarias a desarrollar en el trabajador, se deben analizar los resultados con el apoyo de

la técnica de evaluacion de 360° (feedback).

La evaluacion de 360° o feedback y su variante, la de 180 grados, son los

sistemas mas amplios para evaluar el desempefio, porque dirigen a las personas hacia la

satisfaccion de las necesidades y expectativas, no sélo de su jefe, sino de aquéllos que

reciben sus servicios, tanto internos como externos (Alles, 2012).

Esta técnica se centra en que el empresario valore al trabajador con base en las

habilidades contenidas en el test; dichas habilidades describen la personalidad vy
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competencias que el personal posee y las que requiere desarrollar, ademas de ser

observables por el empresario durante el desempefio de sus labores en el trabajo.

El test contempla doce competencias, con la finalidad de tener un igual
porcentaje de importancia para cada habilidad, se asigna por lo tanto a cada una un 8%,
que al sumarse representa el 100% de un trabajador desarrollado. Cada habilidad cuenta
con una serie de afirmaciones que el empleado responde y al sumarse nos representa el

total en puntaje que cada trabajador posee de cada habilidad.

El empleado debe responder cada afirmacién asignado un puntaje a cada
reactivo, en una escala de Liker de cinco puntos como maximo, correspondiendo a cada

valor como se muestra en la tabla 5.3

Tabla 5.3 Escala de Likert

Afirmacion Valor

Nunca
En ocasiones
Algunas veces

Casi siempre

g B~ W N P

Siempre

Fuente: Elaboracion propia

El valor maximo por cada afirmacion sera 5, el cual se debe de multiplicar por el

numero de reactivos que integra cada habilidad.

A continuacion se presenta un ejemplo (Tabla 5.4), para la obtencion del

puntaje.

119



Modelo de capacitacion basado en competencias, para mejorar la calidad del servicio al cliente en las Mypes del sector
restaurantero afiliadas a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

Tabla 5.4 Tabla de puntos por habilidad

Adaptabilidad / Flexibilidad

Pregunta 1
Pregunta 2
Pregunta 3
Pregunta 4
Pregunta 5

Total de
puntos 4 5 5 3 1

Fuente: Elaboracion propia
La habilidad de adaptabilidad / Flexibilidad obtuvo un total de 18 puntos:

Pregunta 1 + Pregunta 2 + Pregunta 3 + Pregunta 4 + Pregunta 5 = Total

4+5+5+3+1=18 puntos.

El puntaje méximo que se puede obtener de esta habilidad es de 25 puntos. 5

valor maximo de cada reactivo por 5 preguntas que integran la habilidad, asi obtenemos

un 72% en valor “A”, (18 puntos obtenidos / 25 puntos deseables).

Posteriormente dado que cada habilidad representa un 8%, se pondera de la
siguiente manera: Si se alcanzara el 100% en valor “A”, se obtendria un 8%, lo que

implicaria que se ha alcanzado la habilidad en el trabajador; en este ejemplo se obtuvo

un 72% lo que equivale a un 5.8% (72% * 8% / 100).

Al final las sumas de todas las habilidades representan el porcentaje que el
personal posee en cuanto a las competencias requeridas para ofrecer una mejor atencion
al cliente. El concentrado del puntaje por habilidad se apoya en el formato 1 (Anexo 6),

para detectar las habilidades a desarrollar y hacerlo méas sencillo al empresario. Este

formato se realiza por cada trabajador.
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A partir de estos resultados se puede resaltar las areas de oportunidad a
desarrollar para alcanzar la maxima calificacion y mantener sus fortalezas por medio de
programas de capacitacion, con base en estos resultados que maximicen las cualidades
requeridas para todo aquel trabajador que labora en un restaurante afiliado a la

CANIRAC en la Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca.

5.6.4 Etapa 4: Desarrollar competencias

La siguiente etapa del modelo consiste en desarrollar las competencias con el puntaje
mas bajo en la evaluacién aplicada. Es importante recordar que las doce competencias

que integran el test, tienen el objetivo de lograr un trabajador altamente capacitado.

Identificadas las habilidades a desarrollar, se continta con la aplicacion de

técnicas y herramientas para desarrollar dichas habilidades.

a) Dinamismo / energia

Técnica: Juego de roles (Role Play)

Esta técnica permite desarrollar el trabajo en equipo y el desempefio personal pero
considerando la actitud de los trabajadores. El objetivo es conocer cdmo reaccionarian

ante una situacion en particular tomando la posicion de la otra persona.

El empresario debera plantear una situacion en particular sobre las funciones del
puesto de trabajo y la atencion al cliente, y pedir al trabajador que tome el papel del
cliente con el fin de que exprese su opinion acerca de como reaccionaria ante tal
situacion. Esta técnica es una dramatizacion de la realidad y debera ser observada por los

comparfieros de trabajo para posteriormente opinar y sugerir para mejorar la habilidad.
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El objetivo serd que el trabajador descubra la importancia de la atencion al

cliente y el dinamismo con el que esperan que desarrolle sus funciones.

b) Habilidad analitica

Técnica: Estudios de caso

Para mejorar el servicio al cliente, se busca instruir a los trabajadores acerca de la
atencion y desempefio con calidad, la cual suele ser subjetiva dependiendo de cada
cliente. La aplicacion de estudios de caso, se traduce en una representacion de la
realidad o de situaciones actuales, busca que el trabajador genere opiniones y decisiones

con base en el analisis que realice, lo anterior con el fin de mejorar esta habilidad.

El empresario ofrecera casos de estudio de situaciones reales en el restaurante y
le pedird al trabajador que analice la situacion y proponga alternativas de solucién para

resolver el problema.

Posteriormente se debe realizar una lluvia de ideas con las sugerencias del trabajador

y del empresario para generar un pensamiento analitico en él.

c) Iniciativa/ autonomia

Técnica: Juego de roles (Role Play)

La importancia de desarrollar esta habilidad es promover que los trabajares tomen
acciones para realizar sus funciones, pues la constante supervision inhibe la habilidad
para resolver problemas por si mismo y con ello la posibilidad de proponer acciones

para mejorar el servicio al cliente.
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La técnica de Juego de roles es una técnica de capacitacion que consiste en hacer
que los empleados desarrollen roles de acuerdo a una situacion en particular y a partir de

ello propongan soluciones personales.

El empresario debe plantear situaciones de la vida cotidiana en el servicio al cliente,
para pedir al empleado propuestas de como resolveria el caso por él mismo, con los

recursos de los que dispone y en tiempo real.

d) Liderazgo

Técnica: Coaching y técnicas audiovisuales

Uno de los problemas méas comunes en cuanto a liderazgo, resulta cuando el lider da
respuesta a cada pregunta o situacion dentro del trabajo, ya que no existe incentivo para

que los subordinados tomen decisiones y resuelvan situaciones al momento.

Mas que decirles a los empleados cémo hacer una tarea o lograr un acuerdo con
un cliente descontento, es importante desarrollar esta habilidad a través de preguntas

abiertas para que ellos encuentren la solucién.

El coaching es un proceso sistematico que facilita el aprendizaje y promueve
cambios cognitivos, emocionales y conductuales, que expanden la capacidad de accién

en funcion del logro de las metas propuestas.

Por lo tanto, se pretende que el lider realice acciones relacionadas con el
coaching, es decir, que el empresario sera el coach del trabajador, serd quien lo asesore
directamente en cuanto a las funciones que debe realizar e incentivara la realizacion de

acciones por parte del empleado.

123



Modelo de capacitacion basado en competencias, para mejorar la calidad del servicio al cliente en las Mypes del sector
restaurantero afiliadas a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

Como coach debera permanecer cerca del empleado al momento de realizar sus

actividades para orientarlo y guiarlo en las decisiones.

e) Tolerancia a la presion

Técnica: Cursos de Motivacion y programacion neurolinguistica

El trabajo bajo presion, es una competencia de trabajar bajo condiciones
adversas, de tiempo o sobrecarga de tareas, manteniendo la eficiencia. En los
restaurantes se considera el caso de que se enfrente el arribo de clientes de manera
constante, donde se busca atenderlos de manera rapida y con la mayor calidad posible, lo

que implica hacer el trabajo bajo presion.

El objetivo de desarrollar esta competencia es por la exigencia del cliente de
recibir un servicio de calidad en el tiempo y forma esperada. La cultura del cliente de
una respuesta rapida, en el sentido de responder lo mejor y mas rapido posible, ha

estimulado la presion en el trabajador.

El empresario debera ofrecer cursos de motivacion personal y programacién
neurolinglistica con capacitadores externos, con la finalidad de desarrollar un cambio de

actitud ante el estrés laboral.

Asimismo ofrecera herramientas de apoyo administrativo para disminuir la
presion de tiempo al realizar sus funciones, mediante el uso de un formato donde

separen las tareas en urgentes e importantes.

Una tarea urgente sera aquella que implica tiempo, es decir, que requiere de

atencion inmediata y una tarea importante sera aquella que efectivamente es importante
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para sus funciones laborales, pero que no afectara si se le realiza después. En la siguiente

tabla se ejemplifica.

Tabla 5.5 Tareas urgentes e importantes

URGENTE IMPORTANTE

e Recibir al cliente de manera e Realizar un reporte de las
inmediata y ofrecer la carta recomendaciones del cliente

e Tomar la orden del cliente para mejorar el servicio.

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa del lado izquierdo de la tabla 5.5, el trabajador pondra las
actividades que requieren de atencién inmediata y del lado derecho aquellas que pueden
hacerse después, con ello, el trabajador reducira la presion del tiempo por las diferentes

actividades que realiza y cumplira con ellas.

f) Trabajo en equipo

Técnica: Integracion de equipos de trabajo con actividades fuera de la empresa y

apoyos audiovisuales

El trabajo en equipo es indispensable para lograr el éxito de una empresa. Este consiste
en un conjunto de personas que se dirigen hacia un fin comin. La productividad y la

eficiencia de una empresa son el resultado de un esfuerzo en conjunto.

En las empresas restauranteras el trabajo en equipo es importante para generar la
ventaja ante su competencia, ya que el esfuerzo que realice todo el personal creara una

imagen de calidad en el cliente.
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Para desarrollar esta habilidad, el empresario debe realizar convivencias
unicamente entre el personal y fuera de las instalaciones de la empresa, lo anterior con
la finalidad de comprometer mas el esfuerzo grupal y la importancia de trabajar en

equipo para cumplir un objetivo.

Dichas actividades pueden ser: realizar un rally que implique el apoyo de grupos
de trabajo, eventos deportivos o eventos sociales, donde sea necesario el desarrollo de

dicha habilidad para conseguir los objetivos.

Otra forma de incentivar el trabajo en equipo mediante un cambio de actitud es a
través de apoyos audiovisuales como videos, peliculas o historietas. Al final, el
empresario debe incentivar la participacion del grupo para generar un cambio en cuanto

al desempefio grupal.

Es importante mencionar que las habilidades de orientacion al cliente interno y
externo y la productividad, son competencias con puntaje alto de desarrollo en los
trabajadores, y no se pueden soslayar dado que generan una buena atencion al cliente y
satisfaccion por el servicio recibido. Por tanto se debe continuar con los cursos — taller
que las instituciones como el Municipio, SECTUR o CANIRAC ofrecen en relacion con

el servicio al cliente.
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5.6.5 Etapa5: Establecer sistemas de premios al mejoramiento de habilidades

La siguiente etapa consiste en establecer sistemas de recompensas a los trabajadores por
el mejoramiento de las habilidades desarrolladas. Cuando se valora el esfuerzo personal

del trabajador se genera un mayor compromiso por parte de este con la empresa.

El objetivo de establecer premios es incentivar el mejoramiento de las
competencias de los empleados y generar compromiso de su parte para llevarlas a cabo
en cada una de sus tareas asignadas. Algunos sistemas de recompensas por desarrollar

las habilidades son:

e EIl empleado del mes, por su desempefio, actitud y mejoramiento en la calidad del
servicio que ofrece, medido por el empresario.

e Premios en especie.

¢ Incentivos econdémicos.

e Dias de descanso.

5.6.6 Etapa 6: Establecer periodos de retroalimentacion

Finalmente la Gltima etapa del modelo consiste en establecer periodos de
retroalimentacion con la finalidad de recordar al empleado la importancia de mantener

las habilidades completamente desarrolladas para ofrecer un servicio de calidad.

Para esta etapa se recomienda el uso de planes de accion, donde se establecen
compromisos para mantener las competencias previamente desarrolladas. El plan debe
incluir los compromisos, las acciones a realizar para alcanzarlos, los resultados actuales
y los esperados, los tiempos para realizarlos y los responsables de su cumplimiento, con

apoyo del formato 2 de Plan de accion (anexo 7).
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El empresario debe llenar este formato y dar seguimiento al cumplimiento de las
tareas asignadas y, con base en ello, calendarizar los periodos de retroalimentacion para
evitar el olvido de dichas habilidades. Se recomienda que se realice un recordatorio de
dichas habilidades desarrolladas cada dos meses para no hostigar al trabajador, pero al

mismo tiempo evitar que se olviden de la capacitacion recibida.

Es importante recordar que se debe desarrollar cada habilidad de manera
independiente, es decir, que el plan de accion que se desarrolle debe establecer que una
vez desarrollada la habilidad detectada, se procederd a la aplicacion de técnicas para
otra habilidad, con la finalidad de que el trabajador desarrolle al cien por ciento cada

habilidad sin afectar su formacion y entendimiento.

Si bien es cierto que lograr alta competitividad en las empresas con altos
estandares de desemperfio y servicios de calidad, depende de una serie de factores tanto
internos como externos a la organizacién, también lo es que la capacitacion por
competencias es una herramienta que permitira incrementar la posibilidad de éxito del
cumplimiento de este objetivo y generara una ventaja competitiva en el mercado frente a

su competencia.

El reto para el empresario restaurantero afiliado a la CANIRAC en la Ciudad de
Huajuapan de Ledn, Oaxaca, es permanecer en el mercado con el uso eficiente de los
recursos de los que dispone, desarrollar al personal es, sin duda, una clave de éxito para

su logro.

El apoyo de este modelo le servird para cumplir con el proposito de ofrecer un

servicio de calidad con personal calificado.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES

En México, el 99.8% son Mipymes (INEGI, 2009) que generan el 52% del Producto
Interno Bruto y el 72% de empleo en el pais (proméxico, 2013), por lo que dichas

empresas son factor importante de la economia.

Para Pacheco (2013), las Mipymes, son mas vulnerables a los cambios que se
generan en el entorno empresarial, debido a que la mayoria se caracteriza por tener una
estructura de gestion poco profesional, personal con bajo nivel de escolaridad, mano de
obra poco calificada o especializada, rotacion excesiva de personal, desconocimiento de
la participacion de sus competidores y clientes, asi como de las ventajas y desventajas

competitivas.

La capacitacion y el desarrollo de personal constituyen un factor clave en el
crecimiento de una empresa, sin embargo, existe quien aln piensa que ésta es un gasto y
no una inversion, lo que lamentablemente ha provocado que el empresario no la

considere como una herramienta real para mejorar el desempefio del personal.

En la actualidad, el cambiante entorno social de la modernidad, permite concebir
esta actividad como una inversion en el mediano y largo plazo; con esta nueva
conceptualizacion, el aspecto legal en esta materia pierde el sello de coercitividad; es

decir, ya no se capacita por cumplir legalmente, sino por conviccion (Zapata, 2001).

Sin embargo, hay que recordar que el éxito o fracaso de la capacitacion depende
de una correcta planeacion y deteccion de necesidades que considere las caracteristicas

tanto de la empresa como del personal que la recibira.
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La economia en la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, se basa en el
comercio, donde por la ubicacion geografica, se concentran demandantes y oferentes
que ofrecen y exigen productos y servicios para consumo personal. Considerando este
aspecto es importante atender a las necesidades del cliente, ya que su satisfaccion, esta
determinada por la calidad del servicio ofrecido, resultados de las capacidades innatas
que el personal posee, sin embargo el desarrollo de las mismas a través de la

capacitacién por competencias genera un beneficio mayor.

Estas competencias se pueden desarrollar por medio de programas de
capacitacion, de ahi la importancia del modelo propuesto para que los empresarios de la
region generen mayores ganancias en sus empresas, a través de ofrecer un servicio de

calidad que fidelice al cliente.

Capacitacion es la adquisicién de conocimientos técnicos, tedricos y practicos
que van a contribuir al desarrollo del individuo en el desempefio de una actividad. La
funcién particular de la capacitacion es generar un cambio, lo que busca es la
modificacion del desempefio que pueda medirse, para saber si efectivamente se logré el

objetivo.

Asimismo, las competencias se refieren al comportamiento de las personas en el
trabajo o en situacion de trabajo. Los conocimientos son mas faciles de detectar o

evaluar que las competencias.

Sin embargo, el desarrollo de un personal altamente calificado debe incluir las
tres areas: conocimientos (saber hacer), habilidades (poder hacer) y actitudes (querer

hacerlo); de ahi que este modelo desarrolla los tres aspectos con la finalidad de generar
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un cambio en el personal que mejore el servicio en los restaurantes afiliados a la
CANIRAC vy para el empresario represente una inversion, con reduccion de costos y

generando compromiso con todos los miembros de la empresa.

Para formular la propuesta de modelo de capacitacion basada en competencias, y
cumplir con el objetivo general de la investigacion, se dio respuesta a cuatro objetivos

especificos.

En relacion al primer objetivo especifico, que fue analizar la relacion que existe
entre la capacitacion por competencias y la satisfaccion total del cliente, se observé que
la calidad en las empresas, independientemente de la actividad econdémica al que
pertenezcan, se ha convertido en pilar fundamental en la elaboracion de estrategias para

la permanencia en el gusto y preferencia de los clientes.

La satisfaccion del cliente implica que las empresas restauranteras afiliadas a la
CANIRAC en la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, involucren a todo su personal;
el empresario esta consciente de que un servicio de calidad produce una alta satisfaccion

del cliente, por ello lo prefiere y asi asegura su permanencia en el mercado.

Dicha relacion entre capacitacion y satisfaccion del cliente se apoya en los cursos
que constantemente los afiliados a la CANIRAC han tomado, basados en su mayoria en
la atencion al comensal y satisfaccion al cliente, donde el desarrollo de habilidades les
ha generado que los clientes puntualicen un alto grado de satisfaccion en cuanto al
servicio que reciben en sus restaurantes. Del total de clientes al que se le hizo la

pregunta ¢como calificaria la calidad en el servicio ofrecido?, el cien por ciento contesto
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que fue bueno, producto del compromiso del empresario restaurantero de la CANIRAC

por ofrecer un excelente servicio a sus clientes.

Ante esto, es importante reafirmar que la calidad en el servicio es un factor
determinante para el éxito de las empresas restauranteras, por el trato al cliente, la
amabilidad, la actitud, entre otros aspectos subjetivos que el cliente valora al momento
de estar en contacto con la empresa, generando con ello una ventaja competitiva entre

los diferentes oferentes del servicio.

Dichos aspectos subjetivos se han trabajado en estas empresas a través de los
cursos de capacitacion que han recibido, por lo tanto, la percepcion del cliente es de un
buen servicio y con ello se genera una satisfaccion en él. Para el empresario, esta
relacién les resulta familiar y constantemente busca asegurar que se cumpla, lo que ha
sido un factor clave para que sus empresas ofrezcan un buen servicio con la mayor

calidad posible y por ende con un alto grado de satisfaccion en el cliente.

En cuanto al segundo objetivo especifico, que fue analizar la capacitacion por
competencias para determinar de qué manera se puede utilizar en las empresas que
forman parte de la CANIRAC en la Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca, se concluye
que la capacitacion es una funcion clave para el crecimiento de los individuos y las
empresas, ya que les ofrece preparacion y desarrollo personal que aumenta la

productividad para beneficio mutuo.

Bajo este argumento, las empresas ya no ven a la capacitacion como una mera
obligacion legal, sino como una necesidad y un proceso integral y permanente. Sin

embargo, hay que recordar que en México el marco legal de la capacitacion esta dado
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por el articulo 123 en su apartado “A” fraccion XIII de la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos y en la Ley Federal del Trabajo en sus articulos 2 y 153, en
los cuales establecen las obligaciones y derechos tanto del empresario como de los
trabajadores, en este caso particular no se aplican todas las condiciones que marca la ley

dado que son Mypes con menos de 50 trabajadores.

La importancia de la capacitacion por competencias en las empresas que forman
parte de la CANIRAC en la Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca, esta dada por el

desarrollo de habilidades que le generan una ventaja competitiva a los restaurantes.

A nivel internacional la Organizacion Internacional del Trabajo a través del
Centro Interamericano para el Desarrollo del Conocimiento en la Formacion Profesional
(CINTERFOR) considera el desarrollo de competencias para mejorar la productividad
del personal y reconoce para México instituciones como CONOCER y CONALEP para

la formacidn de estas habilidades.

Derivado de todo lo anterior, la capacitacion por competencias responde a la
cambios por la competitividad en las empresas, formando con ello personal calificado y
comprometido a través de la trilogia habilidades (saber hacer), actitudes (querer hacer) y

aptitudes (poder hacer).

Para los restaurantes objeto de estudio se detectaron doce habilidades a
desarrollar para alcanzar un buen desempefio del trabajador en las funciones de su
puesto de trabajo, con ello el empresario establece cual de las doce competencias debe

desarrollar su personal para lograr sus objetivos.
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Con respecto al tercer objetivo especifico, consistente en realizar un diagnostico
de necesidades de capacitacion para determinar las habilidades que deben mejorarse en
las empresas que forman parte de la CANIRAC para tener una mejor calidad en el
servicio, se analiz6 el alto compromiso del empresario de dichas empresas para estar en
constante capacitacion del personal, con la finalidad de generar altos estandares de

competitividad en el mercado de la Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca.

Los cursos que constantemente les ofrece la Secretaria del Trabajo y Prevision
Social (STPS), el Ayuntamiento de la Ciudad y la Secretaria de Turismo, a través de la
CANIRAC, son con respecto a la atencion a clientes, lo que sin duda ha desarrollado
habilidades en los trabajadores y con ello los clientes manifiestan satisfaccion en el

servicio.

No obstante lo anterior, Unicamente el 20% de los empresarios realiza una
evaluacion al desempefio por tanto no se establece algun programa de capacitacién para
desarrollar areas de mejora. Asimismo, solo el 30% de los restaurantes entrevistados
llevan a cabo una deteccion de necesidades, por lo que no conocen qué habilidades

deben desarrollar en su personal.

Se realiz6 un diagnostico de necesidades con el personal que tiene contacto
directo con el cliente con el apoyo de un test de habilidades (Anexo 3), para identificar
cuéles de las doce habilidades propuestas que debe tener un personal calificado y

requiere desarrollar para lograr un buen servicio al cliente.

De los resultados se desprende que, de las doce habilidades que debe poseer un

trabajador, seis estan desarrolladas, como son: adaptabilidad/flexibilidad, capacidad de
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aprendizaje, habilidad de contacto, orientacion al cliente interno y externo,

productividad y responsabilidad.

Las habilidades que se requieren desarrollar en el personal de los restaurantes
afiliados son: dinamismo/energia, habilidad analitica, iniciativa/autonomia, liderazgo,

tolerancia a la presion y trabajo en equipo.

Finalmente, el dltimo objetivo especifico de la investigacion fue proponer un
modelo de capacitacion basado en competencias que desarrolle las habilidades del
personal en las empresas que forman parte de la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan

de Ledn, Oaxaca, a fin de mejorar la calidad del servicio al cliente.

Este modelo responde a las necesidades especificas del personal de los
restaurantes afiliados, donde se establecen caracteristicas observadas y comentadas por
los empresarios entrevistados, mencionadas en el capitulo 1V, tales como: un bajo nivel
de estudios, actitud no positiva ante el desempefio de sus funciones en su puesto de
trabajo, como la influencia que ejercen las remesas que reciben, para no considerar

necesario el desarrollo de estas habilidades para su crecimiento personal.

Ademas, el modelo propuesto considera los objetivos, mision y vision de los
restaurantes involucrados para formular un plan estratégico que le apoye a la formacion

de personal calificado por competencias.

El modelo representa para el empresario un ahorro en costos de capacitacion, en
dinero y en tiempo, asi como la oportunidad de llevar a cabo el proceso de desarrollo de
habilidades al momento que lo requiera, logrando con ello un compromiso entre
empresa y trabajador.
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El modelo estd formado por seis etapas, cada una cumple con un objetivo en

particular:

1. Etapa 1. Formacion de instructores internos. Como parte de la capacitacion
inicial en el empresario, el objetivo de esta etapa es hacer que la parte directiva
responsable del proceso de desarrollo de habilidades conozca los términos clave
que intervienen en la capacitacion por competencias.

2. Etapa 2. Realizar diagndstico competencias. Una vez que el trabajador lleve dos
semanas en la empresa, el objetivo consiste en la aplicacién del test de
habilidades por parte de la direccion, con el fin de conocer cudles seran
desarrolladas.

3. Etapa 3. Aplicar técnica 360° (feedback). Con la finalidad de observar el
desempefio y habilidades que posee el trabajador.

4. Etapa 4. Desarrollar habilidades. A través de las diversas técnicas propuestas, el
objetivo es desarrollar cada habilidad detectada por la direccion para tener un
trabajador completamente capacitado.

5. Etapa 5. Establecer sistema de recompensas. El objetivo de esta etapa es valorar
el esfuerzo del trabajador por mejorar una habilidad y con ello lograr un
compromiso en él.

6. Etapa 6. Establecer periodos de retroalimentacion. A través de un plan de accion
determinar tiempos, responsables y actividades para desarrollar las habilidades

no desarrolladas.

Lograr un excelente servicio al cliente y una alta competitividad en las empresas

ante altos estandares de calidad establecidos por la globalizacién, depende de varios
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factores internos y externos a las empresas, sin embargo, la capacitacion por
competencias a través de este modelo es una herramienta que permitird incrementar la
posibilidad de éxito en el cumplimiento de los objetivos de cada restaurante en particular

y generaré una ventaja competitiva que le redituara en mejores beneficios econémicos.

Se recomienda al empresario, ademéas del apoyo de este modelo, continuar con
los cursos que ofrece CANIRAC para asegurar la continuidad del buen servicio que
ofrece al cliente y que es reconocido por el mismo. Dichos cursos le han dado las
herramientas para continuar en el gusto y preferencia del comensal, por la atencién,

calidad humana, limpieza de las instalaciones y elaboracion de alimentos, entre otros.

Asimismo, se recomienda al empresario continuar con el alto grado de
compromiso Yy responsabilidad por seguir siendo empresas donde la calidad en el
servicio es primordial para el logro de sus objetivos y la practica de la capacitacion es

un beneficio que les genera personal calificado e ingresos mejores.

Con respecto a la hipotesis esta es afirmativa, dado que efectivamente la
capacitacion por competencias si es una herramienta que permite el desarrollo
habilidades, conocimientos, actitudes y aptitudes en el personal de las Mypes del sector
restaurantero afiliado a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca y

mejora la calidad en el servicio ofrecido al cliente.
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Anexo 1

Ubicacion geografica de los Restaurantes afiliados a la CANIRAC en la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca.
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@ Marisqueria “Villa del mar” sucursal, propietario Gabriela Martinez Villareal
@ Taqueria “El Paisa”, propietario Luis Guadalupe Morales Hernandez
Restaurante “La Concordia”, propietario Esteban Gonzalez Cantoral

@ Restaurante “La Viga”, propietario Leticia Lopez Torres

Restaurante “La Carreta”, propietario Rita Lorena Ramirez
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Anexo 2

Lista de Restaurantes afiliados a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca

Nombre del . . ) ., Dia de
Propietario Representante Direccion .

Restaurante entrevista
Taqueria “El Luis Guadalupe Luis Guadalupe Carranza No. 10y

aisa” Morales Hernandez | Morales Hernandez No. 25 20 de Enero
p Col. Centro

e C Carretera

RestaLf rante Leticia Lépez Leticia Lopez Internacional No. 131 91 de Enero
“La Viga” Torres Torres Col. Santa Cruz
Restaurante Rita Lorena Marco Antonio Amatista No. 1 23 de Enero
“La Carreta” Ramirez Estrada Bautista Col. Santa Teresa
Marisqueria
“Villa del Gabriela Martinez | Gabriela Martinez | Porfirio Diaz (altos) 26 de Enero
Mar” Villareal Villareal Col. Centro
(sucursal)
!YI etrlsquerla Geovanni Martinez | Geovanni Martinez | Cuauhtémoc No. 40

Villa del Vi . 27 de Enero

v illareal Villareal Col. Centro
Mar
Restaurante .
Angela Tapia Rodolfo Fierro No. 22

“El Buen Juan Manuel Vera Gonzilez Col. Morelia 29 de Enero
Gusto”
Eventos y .
Banquetes Alberto Soto Alberto Soto I\S/Ima NO' 19 Cc_)I. 01 de Febrero
« "+ vy an Isidro Poniente

Beto’s

. 2 de Abril No. 19
Restaurante O§car AIfon,so lebepeth Luna Col. Antonio de 03 de Febrero
“Las Palmas” Pérez Garcia Hernandez Leon
Restaurante , .| Domicilio
“La Esteban Gonzales Rgsa Maria Araceli Conocido, Rancho 08 de Febrero
- Cantoral Lopez

concordia la Junta
Mariscos Victor Cruz Martha J. Ramirez | 5 de Febrero No. 9 09 de Febrero
“Victor’s” Ramirez Bazan Col. Centro
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Anexo 3
Formato de Test de habilidades aplicado a trabajadores de los restaurantes afiliados a la CANIRAC
de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

“MODELO DE CAPACITACION BASADO EN COMPETENCIAS PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LAS MYPES DEL SECTOR
RESTAURANTERO AFILIADAS A LA CANIRAC DE LA CIUDAD DE HUAJUAPAN DE LEON, OAXACA”.

Cuestionario No.

OBJETIVO: El siguiente cuestionario tiene como finalidad conocer las habilidades mas importantes a desarrollar para mejorar la calidad en el servicio de las Mypes del
sector restaurantero afiliadas a la CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca

Nota: La informacién que se genere sera manejada con caracter confidencial
Instrucciones: Marque Con una "X" la opcién que mejor responda a cada una de las siguientes preguntas
1=Nunca 2=Enocasiones 3=Algunas veces 4= Casisiempre 5= Siempre

Nunca En Algunas Casi

Adaptabilidad / Flexibilidad ocasiones  veces  siempre cTPT

1 Ante los cambios del entorno, respondo de manera positiva.

2 Modifico mi conducta (desempefio en el trabajo), para cumplir con el objetivo de la empresa.
3 Cuando se me asignan nuevas tareas, mi actitud es positiva.

4 Cuando se requiere de modificar mi horario de trabajo, no presento inconformidades.

5 Ante clientes “dificiles” me adapto a sus necesidades de manera rapida.

HENENRNEN
Odood
NN NRNEN

OQgo0ooOf ooooo

En Algunas Casi

Capacidad de Aprendizaje ocasiones  veces siempre

1 De la experiencia en mi trabajo, ha aprendido maneras diferentes de hacer las cosas.
2 Aplico con facilidad nuevos conocimientos que se me ofrecen en el trabajo.

3 Elmanejo de nuevas tecnologias se me facilita.

4 Me gusta y busco nuevas herramientas o conocimientos que aprender que faciliten el desempefio
en mis actividades.

5 Los conocimientos que he adquirido son suficientes para desempefiar mi trabajo.

J000dos 0ooon

NN EEEN

L]
[]
[]
]
L]

1 OO O O

En Algunas Casi

. . Siempre
ocasiones  veces  siempre

Dinamismo / Energia
1 Me gustan los retos en el trabajo y no temo equivocarme.

2 Planifico las actividades que realizaré diariamente.

3 Sugiero a mis jefes inmediatos algunas acciones de mejora en el trabajo.

4 Mis jefes toman en cuenta mis opiniones o sugerencias.

5 Prefiero que mis jefes inmediatos me digan qué hacer.

000 Ooos
o000 o0Q
o000 ™d
o000 -d
o0 ooQ™d

6 Yo propongo las acciones a realizar en mi trabajo.
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Habilidad Analitica

Cuando alguien me dice que no estoy haciendo bien una tarea, recibo las criticas de manera

positiva.

Conozco la mision, vision y objetivos de la empresa.

Cuando mis jefes me piden realizar alguna actividad, la comprendo inmediatamente.

Tomo algunas decisiones sin consultar a mis jefes inmediatos, asumiendo la responsabilidad que

esto conlleve.

Ante una situacion dificil en mis actividades diarias puedo detectar oportunidades de solucion.

Iniciativa / Autonomia
Aporto ideas para mejorar el desempefio de mi trabajo.

Ofrezco soluciones a problemas que se presentan.

Aplico nuevos métodos que mejoren el desempefio de la empresa.

Cuando se presenta un cambio, tomo la iniciativa.

Necesito que mi jefe inmediato supervise mis actividades.

Participo en las diferentes actividades de la empresa.

Liderazgo

Busco crecer profesionalmente dentro de la empresa.

Planteo soluciones ante problemas cuando mi jefe inmediato no ésta en la empresa.

Motivo a mis compafieros a cumplir con los objetivos de la empresa.

Tengo buena comunicacion con mis comparieros y mi jefe.

No temo a externar mis opiniones.

Requiero de coordinar grupos para cumplir con mis actividades.

Me gusta cumplir mis objetivos.

Me gustan los desafios y no temo a equivocarme.

La gente que me rodea, me cuenta sus problemas creando un ambiente de confianza.

| Nunca

[
[
[
[
L

Nunca

L
L
L
L
L

[

Nunca

[

N Y Y I O I O

En
ocasiones

L OO OO

En
ocasiones

O oo

En
ocasiones

HpEnEREEN RN

Algunas
veces

L]
[]
L]
L]
L]

Algunas
veces

[]

1 O O O

[]

Algunas
veces

[]
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Casi
siempre

L]
[]
L]
L]
L]

Casi
siempre

[]

1 O O O

[]

Casi
siempre

[]

I o I o O e B

Siempre |

[]
[]
[]
[]
[]

Siempre

[]

I A R

[]

Siempre

[]

I O o O I O O B A O
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Habilidad de Contacto
Cuando externo alguna opinion, sugerencia u orden, es entendida de manera clara.

El tono de voz que tengo es adecuado y entendible para mis compafieros.

La vestimenta que utilizo es adecuada para la realizacion de mis funciones en la empresa.
Mi constitucion fisica es adecuada a mi trabajo.

La higiene en mi persona contribuye a un buen servicio ofrecido al cliente.

Orientacion al cliente interno y externo
Los compafieros de trabajo me cuentan sus problemas y les ayudo a buscar soluciones.

Cuando se presentan problemas en el trabajo entre comparieros, busco soluciones.

Utilizo adecuadamente los recursos disponibles para responder a los requerimientos del cliente.

Conozco cuales son las necesidades de los clientes.

Mi actitud ante los clientes es siempre positiva.

Cuando llega un cliente a la empresa, lo atiendo de manera rapida.
Le doy una cordial bienvenida a todos los clientes sin ninguna distincion.
Durante la estancia del cliente en el negocio, estoy al pendiente de sus necesidades.

Escucho las necesidades y quejas de los clientes aun cuando no tengan la razén.

Recibo a los clientes con una sonrisa a su llegada, estancia e ida.

Agrego valor en la atencién a los clientes.

Respondo a todas las inquietudes de los clientes.

Productividad

Concluyo mis actividades en el plazo establecido.

Establezco objetivos para cumplir con mis tareas.

Me gusta trabajar por objetivos y alcanzar las metas que se establecen en la empresa.

Es importante la disciplina en mis actividades laborares.

Realizo las funciones y actividades que me encomendaron sin necesidad de alguna supervision.

Considero que las actividades que realizo son importantes para el logro de los objetivos de la
empresa.

En
ocasiones

O O0O0Os
HREpEEE
HENRNEN
HENENEN
HENREEN

En
ocasiones

o ooUd oD

En
ocasiones

D 00000 000 oOoooooogos

HRERERERNAN

Algunas
veces

veces

O 0oodn o oo o

Algunas
veces

OO Oo g

Casi
siempre

DDDDDD%‘@’-DDDDDDDDDD
DDDDDD%DDDDDDDDDD

Siempre
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Responsabilidad
Cuando se me asigna una actividad la concluyo en el tiempo establecido.

Si se requiere que permanezca en mi trabajo algun tiempo extra, dispongo del tiempo para hacerlo.

Tengo puesta la camiseta de la empresa.

Cuando algo no sale bien, me hago cargo de la situacion.

La disciplina es importante en todas mis actividades.

Ante una situacion dificil, busco alternativas de solucién.

Tolerancia a la presién

Cuando tengo que hacer mi trabajo en un menor tiempo y con mayores presiones, realizo mis
actividades de manera adecuada.

Cuando se presenta un error en las tareas que realizo, lo supero inmediatamente.

Ante la presencia de muchos clientes, puedo realizar mis funciones de la mejor manera posible.

Mantengo bajo control mis emociones ante una situacion dificil.

Trabajo en equipo

Oriento mis esfuerzos individuales al logro del trabajo en equipo.

Participo en las actividades de las diferentes areas de la empresa para logar los objetivos.

Apoyo las decisiones de los deméas aun cuando no coincida con ellas.

Coordino grupos de trabajo y tomo decisiones en beneficio del estos.

Cuando se presenta un problema en la empresa, me gusta conocer diferentes opiniones.

Prefieres tomar solo mis decisiones a consultar las opiniones de mis compafieros.

| Nunca
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Anexo 4
Formato de entrevista a empresarios de restaurantes afiliados a la CANIRAC de la Ciudad
de Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

“MODELO DE CAPACITACION BASADO EN COMPETENCIAS PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE EN LAS MYPES DEL SECTOR RESTAURANTERO AFILIADAS A LA CANIRAC DE LA CIUDAD DE
HUAJUAPAN DE LEON, OAXACA”.

OBJETIVO: El siguiente cuestionario tiene como finalidad conocer las habilidades mas importantes a
desarrollar para mejorar la calidad en el servicio de las Mypes del sector restaurantero afiliadas a la CANIRAC
de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

Nota: La informacidn que se obtenga serd manejada de con caracter confidencial.

Nombre de la empresa:

Nombre del empresario: Puesto:

Direccion:

1. ¢ Qué puestos existen en la empresa?

2. ¢Cual es el nivel escolar del empresario y de sus trabajadores?

3. ¢ Cuantos empleados tienen la empresa?

4. ;A qué empresas de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca; usted podria considerar como su

competencia?

5. ¢ Tiene usted la Misidn, Visién y Objetivos de la empresa por escrito?

6. ¢Como visualiza usted a la empresa dentro de 5 afios? Esas ideas las ha puesto por escrito?
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10.

1.

12.

13.

Cuenta con alguno de los siguientes manuales:

a) Manual de Bienvenida

b) Manual de Procedimientos

c) Manual de Politicas de la Empresa

d) Manual de Organizacién

¢ Existe buena relacion entre los trabajadores y usted?

¢ Permite la participacion y la opinion de sus empleados en algunas decisiones del negocio?

¢, Supervisa usted a sus trabajadores 0 alguien més lo hace? ; Quién?

¢ Los trabajadores saben cuéles son sus funciones y respetan el rango de jerarquia?

¢ Realiza usted alguna evaluacion del desempefio de sus trabajadores? ;Cada cuando?

¢ Tiene establecido un sistema de castigos y recompensas en base al desempefio del trabajado?
(comisiones, descuentos por retardos, premios de puntualidad, etc)
Si la respuesta es afirmativa

Menciones algunos:
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

¢ Existe un plan de carrera para los trabajadores de la empresa?

¢ Cree usted contar con todo el equipo necesario para la operatividad de su negocio (muebles,

mesas, sillas, equipo de cocina, &reas para nifios, estacionamiento, etc.)? Si/no Explique

iHa realizado algun tipo de evaluacién para detectarlas necesidades de capacitacion a fin de

proponer un programa de capacitacion?

iLleva a cabo capacitacion para sus frabajadores?, ;Cada cuanto?, ¢Sobre qué ha sido su

capacitacion?

¢ Existe alguna institucion que le ofrezca programas de capacitacion?

¢ Después de recibir estos programas de capacitacion su personal mejord su desempefio?

¢ Cuales considera que son las habilidades mas importantes que deben tener sus trabajadores?

¢ Contrataria a personal sin alguna de las habilidades mencionadas o preferiria desarrollarlas?

¢,Coémo considera la calidad en el servicio de parte de sus trabajadores?

¢, Sus trabajadores requieren de capacitacidon en aspectos de trato con el cliente para mejorar su

desempefio?
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Anexo 5

Formato de sondeo aplicado a clientes que asisten a los restaurantes afiliados a la

CANIRAC de la Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca.

“MODELO DE CAPACITACION BASADO EN COMPETENCIAS PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE EN LAS MYPES DEL SECTOR RESTAURANTERO AFILIADAS A LA CANIRAC DE LA CIUDAD DE
HUAJUAPAN DE LEON, OAXACA”.

Encuesta aplicada a clientes para determinar la calidad en el servicio ofrecido de los restaurantes afiliados a la CANIRAC
de la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

Nombre del Restaurante: No.

1 ¢Como califica la calidad en el servicio ofrecido?

I:' Bueno I:' Regular I:‘ Malo

2 ;El personal que lo atendié cumpli6 con sus expectativas?
(s v

3 Eltiempo que esperd a que el personal lo atendiera fue el adecuado?

[ s [ INo

4 ;Cbmo considera la presentacion del personal (limpieza, amabilidad, sonrisa, etc.), que lo atendié?

I:l Buena I:l Regular I:‘ Mala

5 ¢Recomendaria el restaurante a otras personas?
(s v

¢ Qué aspectos necesita mejorar el personal que labora en esta empresa para mejorar la calidad en el servicio que
ofrece?

Limpieza Atencion del personal

Calidad de los alimentos Rgp|dez para atender a los
clientes

Calidad en el servicio Amabilidad

Otros:

7 Por favor denos usted algiin comentario para mejorar la calidad en el servicio
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Anexo 6

Formato 1. Tabla de resultados de aplicacion de test

FORMATO 1. TABLA DE RESULTADOS DE APLICACION DE TEST

Empresa:
g CANIRAC Trabajador:
S ARAHACIONAL DE LA RIDUSTRIA DY Fecha
— N ™ < Lo O ™~ [e°) [=2) o — N i}
s|lgls|lgls|els|sls|=l=]|=[Z]E .
| = - habilidad
gle|g|eg|eg|e|e|22/ 22 o | (Total/puntaje NG
claja|ajala|aja|a|sls s = méximo) (Valor "A
*g *8)/100)
o
1 | Adaptabilidad/Flexibilidad 25
2 | Capacidad de Aprendizaje 25
3 | Dinamismo/Energia 30
4 | Habilidad Analitica 25
5 | Iniciativa/Autonomia 30
6 | Liderazgo 45
7 | Modalidad de Contacto 25
Orientacion al Cliente interno y
8 | externo 60
9 | Productividad 30
10 | Responsabilidad 30
11 | Tolerancia a la presion 20
12 | Trabajo en equipo 30
375
Empresario
Elabor6
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Anexo 7

Formato 2. Plan de Accion para mantener las competencias desarrolladas.

% CANIRAC

FORMATO 2. PLAN DE ACCION PARA MANTENER LAS COMPETENCIAS DESARROLLADAS

EMPRESA:

FECHA DE ELABORACION:

dad d Fecha y firma del
Actividad de .
remediacién ¢QUIEN? éCudndo? STATUS responsable
No Competencia Problema 2lol 8|l oo
. R | c - c - =
a desarrollar Resultado detectado espo::lab e(s) Fecha de Fechade | Resultado Cumoida 'E .c.:-, 'E .c.:-, _§
actual ¢QUE? {COMO? cumplimiento deteccion | conclusion | esperado P -a .% -a .% .go
o | 8| oo
o v - wv wv
I ln|8|s|in
Empresario Trabajador
Elabord Elaboro
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