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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo la realizacion de un
andlisis detallado del &rea comercial de la compafiia Nestlé para medir el impacto
de un programa de capacitacion de habilidades blandas en el desempefio de los

colaboradores.

En la actualidad, el capital humano es el activo mas importante con el que
cuentan las organizaciones, por lo que las empresas han visto la necesidad de
invertir en programas de capacitacion que contribuyan al desarrollo personal y
profesional de sus colaboradores. Es importante que las empresas les brinde las
herramientas necesarias para que adquieran los conocimientos, habilidades y
destrezas que se necesitan para cumplir sus metas y solventar las necesidades
presentes y futuras de la organizacion. Por lo que esta investigacion tiene el
propésito de brindarle a la organizacion una propuesta de un programa de
capacitacién basado en habilidades blandas para que los colaboradores adquieran

nuevas capacidades que les ayude a elevar su desempefio.

Para una mejor comprension del presente trabajo de investigacién se

brindara la distribucién de los diferentes capitulos.

Capitulo I: Titulado “Problema de investigacion”, en este capitulo se
plantea la formulacion del problema, los objetivos, la justificacion del tema por

investigar, asi como sus alcances y limitaciones.
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Capitulo II: Titulado “Marco Teorico”, en este capitulo se encuentra el
contexto histérico donde se detallan los antecedentes y las generalidades de la
organizacion en la que se realiz6 el trabajo de investigacion. También se
encuentra el contexto tedrico-conceptual donde se muestra la conceptualizacién

de la teoria para brindar al lector una idea més clara del tema por investigar

Capitulo 1lI: Titulado “Marco Metodoldgico”, en este capitulo se detalla el
tipo de investigacion, los sujetos y fuentes de informacién, técnicas e instrumentos

para recolectar informacion y la operacionalizacion de las variables.

Capitulo IV: Titulado “Analisis e interpretacion de datos”, en este capitulo
se muestra el analisis de la informacién obtenida de los instrumentos para
recolectar informacién aplicados a los colaboradores de la organizacion. Este

analisis se muestra por medio de gréficos y tablas.

Capitulo V: Titulado “Conclusiones y recomendaciones” en este capitulo se
plantean las conclusiones que se obtuvieron a raiz de la investigacion, ademas de
las recomendaciones brindadas a la organizacion que tienen el proposito de

mejorar aspectos en los cuales se tiene alguna deficiencia.

Capitulo VI: Titulado “Propuesta”, es este capitulo se plantea la propuesta
gue consiste en disefiar un plan de capacitacion de habilidades blandas para
mejorar la productividad de sus colaboradores. Esta elaborada detalladamente
para brindarle a la organizacion una opcién que se adapte a sus necesidades y

gue tenga un impacto positivo en el area en donde se realiz6 la investigacion.
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1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1. Antecedentes del problema

En la actualidad la capacitacion se ha convertido en una de las principales
herramientas con las que cuenta las empresas para lograr alcanzar los objetivos
establecidos, es por esta razén que las organizaciones han tenido la necesidad de
contar con programas de capacitaciéon que no solo les permita a los colaboradores
desarrollar conocimientos técnicos, sino también desarrollar habilidades o

competencias que les permita desempenfarse de forma efectiva.

Las habilidades blandas son las capacidades de una persona para manejar
su inteligencia emocional y asi desempefiarse efectivamente en la organizacion.
Es por esto que esta investigacion tiene como finalidad analizar el impacto que
tendria un programa de capacitacion basado en habilidades blandas en el

desempefio de los colaboradores del area comercial de compania Nestlé

1.1.2. Problematizacién

Actualmente la empresa no cuenta un programa de capacitacion en
habilidades blandas, por lo tanto, disefiar este programa permitird que los
colaboradores adquieran o desarrollen nuevos conocimientos o habilidades con el

fin de aumentar su desempefio.

Dichos programas son una necesidad percibida por la compaiiia, por esta
razon es importante desarrollar las habilidades blandas necesarias para el area en

estudio.



26

1.1.3. Justificacion del tema

La capacitacion es la principal herramienta con la que cuentan las
organizaciones, ya que es la forma en como pueden transmitirles a los
colaboradores el conocimiento que necesitan para que se desenvuelvan

eficientemente dentro de la organizacion.

El desarrollo profesional de una persona es uno de los aspectos
fundamentales para el buen funcionamiento de las organizaciones, pero existen
otros aspectos que son igual de importantes de desarrollar como lo son las
habilidades o competencias blandas, es decir, la forma en como los colaboradores

se desempefian en su trabajo.

Las habilidades blandas son capacidades que permiten a las personas
desempeiiarse de forma efectiva en su trabajo, son capacidades relacionadas con

la inteligencia emocional y la interaccion social.

Actualmente las organizaciones son conscientes de que no todos los
colaboradores han desarrollado dichas habilidades, por lo que han visto la
necesidad de contar con programas de capacitacion en donde puedan adquirir

dichas habilidades con el propésito de contar con personal mas calificado.

El objetivo de la investigacibn es brindar a la organizaciébn un aporte
profesional que contribuya al desarrollo personal y profesional de sus

colaboradores.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como afecta que la compafiia Nestlé no desarrolle un programa de

capacitacion de habilidades blandas para mejorar la productividad en los

colaboradores del area comercial en el primer cuatrimestre del 2019?

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo General

Analizar si el programa de capacitacion actual que aplica la compafiia

Nestlé Costa Rica a los colaboradores del area comercial incluye habilidades

blandas, en el primer cuatrimestre del 2019.

1.3.2. Objetivos especificos

Determinar si el programa de capacitacion actual que aplica la compafiia
Nestlé Costa Rica a los colaboradores del area comercial incluye
habilidades blandas.

Identificar si los colaboradores del area comercial de la compafia Nestlé
Costa Rica cumplen con las habilidades blandas que solicita el perfil de
puestos.

Analizar las necesidades de capacitacion en habilidades blandas de los
colaboradores del &rea comercial de la compariia Nestlé Costa Rica.
Establecer los beneficios de implementar un programa de capacitacion en

el area comercial de la compafia Nestlé Costa Rica.
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e Elaborar un programa de capacitacion para los colaboradores del area
comercial de la compariia Nestlé Costa Rica basado en las competencias

necesarias por desarrollar.

1.4. ALCANCES Y LIMITACIONES

1.4.1. Alcances
e Determinar el impacto de un programa de capacitacion de habilidades
blandas en la productividad de los colaboradores del area comercial de

companfia Nestlé.

1.5. Limitaciones
e La aplicacion del cuestionario demoré mas tiempo de lo previsto debido a
qgue los colaboradores tardaron en responderlo, por lo que se tuvo que

extender el plazo.

1.6. APORTE DEL INVESTIGADOR

La intencién con este trabajo de investigacion es hacer un aporte a la
organizacién, brindandole el disefio de un programa de capacitacion para que los
colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé puedan desarrollar las
habilidades y competencias que necesitan para desempefarse de forma exitosa

dentro de sus puestos de trabajo.
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El presente capitulo se subdivide en dos partes. En primer lugar, se
encuentra el contexto histérico donde se detalla las generalidades de la
organizacion en la que se realizo el trabajo de investigacion, tales como la resefa
histérica, valores, mision, vision, valores, proposito y su estructura organizacional,
entre otros aspectos de interés. En segundo lugar, se encuentra el contexto
tedrico-conceptual en este se muestra la conceptualizacion de la teoria, basado en

literatura ya existente la cual facilitara al lector una mejor comprension del trabajo.

2.1. CONTEXTO HISTORICO

2.1.1. Resena histoérica
Nestlé es una empresa multinacional con sede en Vevey, Suiza, es la
compafiia de alimentos y bebidas méas grande del mundo. Tiene mas de 2000

marcas y esta presente en 189 paises.

La historia de Nestlé empieza en 1866, cuando Henri Nestlé crea un
revolucionario alimento infantil alternativo, saludable y econémico para aquellas
madres que no podian alimentar a sus bebés con leche materna. Su meta era

contribuir a combatir el problema de la mortalidad infantil debido a la malnutricion.
Fechas claves

o 1866: Fundacién de Leche Condensada Anglo-Suiza Co.

o 1867: El cereal infantil Henri Nestlé desarrollado.

o 1905: Nestlé y Anglo Swiss Condensed Milk Co. (nuevo nombre después de
la fusion)

° 1929: Fusién con Peter, Cailler, Kohler Chocolats Suisses S.A.



1934:

1938:

1947:
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Lanzamiento de Milo.
Lanzamiento de Nescafé.

Nestlé Alimentana S.A. (nuevo nombre después de la fusion con

Maggi)

1948:

Lanzamiento de Nestea y Nesquik.

1969: Vittel (inicialmente solo intereses).

1971:

1973:

1974:

1977:

Fusion con Ursina-Franck.
Stouffer's (con Lean Cuisine ).
L'Oréal (asociado)-

Nestlé S.A. (nuevo nombre de la empresa).

Alcon (dispuesto en agosto de 2010).

1981: Galderma (joint venture con L'Oréal - adquisicién completa anunciada
para 2014).

1985: Clavel (con Coffee-mate y Friskies).

1986: Creacion de Nestlé Nespresso SA y Herta.

1988: Buitoni-Perugina, Rowntree (con KitKat).

1990: Cereal Partners Worldwide (joint venture con General Mills).

1991: Beverage Partners Worldwide (joint venture con Coca-Cola).

1992: Perrier (con Polonia Primavera).

1993: Creacion de Nestlé Sources Internationales (2002: Nestlé Waters).
1997: Creacion de la Division de Negocios Estratégicos de Nutricion (2006:

Nestlé Nutrition).

1998:

San Pellegrino y Spillers Petfoods.
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Lanzamiento de Nestlé Pure Life.
2000: PowerBar (disposicion anunciada para 2014).
2001: Ralston Purina.
2002: Scholler, Chef America.

Dairy Partners Americas (joint venture con Fonterra).

Laboratoires innéov (joint venture con L'Oréal).
2003: Movenpick y Dreyer's.
2005: Wagner.
2006: Creacion de la Division de Negocios Estratégicos de FoodServices
(2009: Nestlé Professional).

Lactalis Nestlé Produits Frais (asociado).
Jenny Craig (eliminada en 2013), Uncle Tobys, Delta Ice Cream.

2007: Novartis Medical Nutrition, Gerber, Henniez..
2008: Ruzanna.
2010: Pizza congelada de Kraft Food, Waggin'Train, Malher, Technocom,
Vitaflo.
2011: Creacion de Nestlé Health Science y Nestlé Institute of Health
Sciences.

Yinlu, Hsu Fu Chi (asociaciones) en China
2012: Wyeth Nutrition.
2013: Pamlab.

2014: Creacion de Nestlé Skin Health.
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o 2015: Lanzamiento mundial de Cailler como primera marca de chocolate
super-premium.

o 2016: Nestlé celebra sus 150 afios, Froneri (joint venture con R&R).

o 2017: Camaleon café de cerveza fria, azul botella de café.

o 2018: Atrium Innovations, Terrafertil, Nestlé y Starbucks cierran un acuerdo
por la perpetua licencia global de los productos de Servicios de Alimentos y
Alimentos Empacados de Starbucks, Nestlé y The Coca-Cola Company

terminan la empresa conjunta BPW.

) NOvARTIS

I’ Rowntree o #

NESCAFE
1938
1947 2010
MOVENPICK
<
Henri Nestlé ’ - L )
Nestle Alcon S.PELLEGRING ﬂr

Imagen 1 Linea del tiempo

Fuente: Compania Nestlé Costa Rica
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2.1.2. Visién Nestlé Centroamérica
Ser la mejor compafia de Alimentos, Nutricibn, Salud y Bienestar de la
regién, conquistando a nuestros consumidores, para obtener un crecimiento

rentable, acelerado y sostenido, mientras creamos valor compartido”.

2.1.3. Mision Nestlé Centroamérica

Nestlé es la principal compafia global de Nutricion, Salud, y Bienestar.
Nuestra misién "Good Food, Good Life" consiste en proveer a los consumidores
con las opciones mas sabrosas y nutritivas en una amplia gama de categorias de

comidas y bebidas, de la noche a la mafiana.

2.1.4. La Creacion de Valor Compartido
La Creacién de Valor Compartido es nuestro modo de hacer negocios y

nuestra forma de conectarnos con la sociedad.

En Nestlé estamos convencidos de que para crecer es necesario que las
comunidades a las que servimos y con las que trabajamos también prosperen: una
poblaciébn sana, una economia estable y un rendimiento comercial éptimo se
refuerzan de manera reciproca. Desde hace mas de 150 afios, en Nestlé hemos
sustentado esta filosofia con iniciativas que impulsan el desarrollo rural y el
cuidado ambiental; asi como la nutricibn, salud y bienestar de nuestros

consumidores.

Nutricion, salud y bienestar
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Nuestro compromiso es ayudar a los consumidores a alcanzar y mantener
una nutriciobn y salud optimas, ofreciéndoles alimentos y bebidas saludables,

deliciosos y adecuados para cada etapa de su vida.

Desarrollo Rural

Nuestro compromiso es contribuir al desarrollo econémico y social de las
comunidades en donde los agricultores se encuentran cultivando las materias

primas necesarias para la elaboracion de nuestros productos.

Agua

En Nestlé respetamos el derecho humano al agua e infraestructuras
sanitarias y estamos ayudando a facilitar la gestion sostenible de las cuencas
hidricas en las que nos abastecemos, donde estan situadas nuestras fabricas y

donde viven nuestros proveedores y consumidores.

Sostenibilidad Ambiental

Tenemos como objetivo que nuestros productos no solamente sean mas
sabrosos y saludables, sino que también apoyen al medio ambiente. Con esto,
nuestros consumidores tendran una razén mas para confiar en nuestros productos

y en Nestlé.

Nuestros Empleados

La calidad de nuestros productos no solamente se construye con las
mejores materias primas, sino también con el impecable cumplimiento de las

funciones diarias de cada uno de nuestros colaboradores.
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2.1.5. Valores

Nuestros valores estan arraigados en el respeto

Respeto por nosotros mismos

El respeto comienza en cada uno de nosotros; con el respeto por uno
mismo y siendo fieles a quién somos, para después actuar con integridad,

honestidad y autenticidad.

Respeto a los demas

El respeto por los que nos rodean y por todos aquellos con quienes
interactuamos crea un clima de confianza mutua. Se trata de ser consecuentes y
vivir segun lo que prometemos. Se trata de otorgar calidad a nuestros productos, a

nuestras marcas y a todo lo que representamos.

Respeto a la diversidad

El respeto por las diversas formas de pensar, por otras culturas y por
cualquier aspecto de la sociedad, requiere apertura mental e inclusividad en todas

nuestras interacciones, tanto dentro como fuera de nuestra compaifiia.

Respeto al futuro

El respeto por el futuro de nuestro mundo y por las generaciones que nos

siguen, nos obliga a actuar con responsabilidad y coraje, incluso cuando es dificil.

Vivimos los valores cuando:

o Servimos con pasion.

o Construimos para largo plazo.
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o Nos inspirados para innovar.
o Nos esforzamos por hacerlo mejor.

o Crecemos y tenemos éxito juntos.

2.1.6. Propdsito

El proposito de Nestlé es mejorar la calidad de vida y contribuir a un futuro
mas saludable. Queremos ayudar a dar forma a un mundo mejor y mas saludable.
También queremos inspirar a las personas a vivir vidas mas sanas. Asi es como
contribuimos a la sociedad al tiempo que garantizamos el éxito a largo plazo de

nuestra empresa.

2.1.7. Principios corporativos

Nutricién, Salud y Bienestar

Nuestro objetivo central es mejorar la calidad de vida de los consumidores
dia a dia y en todos los lugares, ofreciéndoles una seleccion de alimentos y
bebidas mas sabrosas y saludables y fomentando un estilo de vida sano.

Expresamos esta idea mediante nuestra propuesta "A gusto con la vida"

Garantia de calidad y seguridad de los productos

En todos los lugares del mundo, la marca Nestlé representa la promesa al

consumidor de que sus productos son seguros y de calidad.

Comunicacién con el consumidor

Tenemos el compromiso de mantener una comunicaciéon responsable y

fiable con el consumidor, que le capacite para ejercer su derecho a una eleccion
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informada y que promueva una dieta sana. Respetamos la privacidad del

consumidor.

Derechos humanos en nuestra actividad empresarial

Apoyamos plenamente las directrices del Pacto Mundial de las Naciones
Unidas sobre los derechos humanos y el trabajo y pretendemos ofrecer un
ejemplo de buenas précticas laborales y de derechos humanos en todas nuestras

actividades empresariales.

Liderazgo y responsabilidad personal

La clave de nuestro éxito esta en nuestro personal. Mantenemos una
actitud de dignidad y respeto mutuo y esperamos que todos nuestros empleados
contribuyan a fomentar el sentido de la responsabilidad personal. Contratamos a
personas competentes y motivadas que respetan nuestros valores, les ofrecemos
igualdad de oportunidades de desarrollo y promocion profesional, protegemos su

privacidad y no toleramos ninguna forma de acoso o discriminacion.

Seguridad y salud en el trabajo

Estamos comprometidos con la prevencion de accidentes, lesiones y
enfermedades relacionados con el trabajo y con la proteccion de nuestros

empleados, contratistas y demas personas que intervienen en la cadena de valor.

Relaciones con proveedores y clientes

Exigimos a nuestros proveedores, agentes, subcontratistas y a sus

empleados que demuestren honestidad, integridad y justicia, y que respeten
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nuestras normas, las cuales no son negociables. De la misma forma, nosotros

estamos comprometidos en estos aspectos con nuestros clientes.

Agriculturay desarrollo rural

Contribuimos a mejorar la produccion agricola, el nivel social y econémico
de los agricultores, las comunidades rurales y los sistemas de produccion para

hacerlos mas sostenibles desde el punto de vista medioambiental.

Sostenibilidad medioambiental

Estamos comprometidos con practicas empresariales medioambientalmente
sostenibles. Nos esforzamos por emplear de forma eficiente los recursos naturales
en todas las fases del ciclo de vida de nuestros productos, favorecemos el uso de
recursos renovables gestionados de forma sostenible y nuestro objetivo es

alcanzar el "cero desperdicios".

El agua

Nuestro compromiso consiste en utilizar el agua de forma sostenible y
mejorar continuamente su gestion. Somos conscientes de que el mundo se
enfrenta a un reto cada vez mayor y que es absolutamente necesaria una gestion

responsable de los recursos hidricos por parte de todos los usuarios.

2.1.8. Nuestras marcas

La cartera de productos cubre casi todas las categorias de alimentos y
bebidas, ofreciendo productos y servicios para todas las etapas de la vida, en
cada momento del dia, ayudando a las personas a cuidarse a si mismas y a sus

familias.



Imagen 2 Productos Nestlé



Fuente: Pagina Web Nestlé: www.nestle.com 24 enero de 2019

2.1.9. Imagenes ilustrativas de Nestlé

Imagen 3 Henri Nestlé

Fuente: Pagina Web Nestlé: www.nestle.com 24 enero de 2019

Good Food, Good Life

Imagen 4 Logo Nestlé

Fuente: Pagina Web Nestlé: www.nestle.com 24 enero de 2019
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2.2. CONTEXTO TEORICO-CONCEPTUAL

2.2.1. Capacitacion

La capacitacion se puede definir como un proceso de formacion por medio
del cual las empresas brindan las herramientas necesarias para que los
colaboradores adquieran los conocimientos que les permita realizar sus labores de
la mejor manera. Chiavenato (2017) afirma “la capacitacion es el proceso
educativo de corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio
del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y

competencias en funcion de objetivos definidos” (p.331).

En la actualidad el proceso de capacitacion es visto como una necesidad en
las organizaciones, ya que les brinda a los colaboradores no solo el conocimiento
técnico en un area especifica, sino también les facilita el desarrollo de habilidades
y competencias para lograr alcanzar un mayor desarrollo tanto personal como
profesional, lo que permitirA mejorar la productividad y rentabilidad de la

organizacion.

La capacitacion es una herramienta fundamental cuyo propoésito es la
formacion y desarrollo de conocimientos y habilidades del capital humano de la

organizacion, para que desemperien eficientemente en las funciones asignadas.

2.2.1.1. Contenido de la capacitacién
Segun Chiavenato (2017) el contenido de la capacitacion abarca cinco

formas de cambio de la conducta:



Contenido Transmisién
dela de la
capacitacion informacion

Desarrollo de
habilidades

Desarrollo de
actitudes

Desarrollo de
conceptos

Competencias
individuales

Imagen 5 Contenido de la capacitacion
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Aumento de conocimiento de las personas:

Informacién sobre la organizacion, sus clientes,
productos y servicios, politicas y directrices, reglas y
reglamentos.

Mejora de habilidades y destrezas:

Habilitar a las personas para la realizacion y la
operacion de las tareas, manejo de equipo, maquinas
y herramientas.

Desarrollo o modificacion de conducta:

Cambiar actitudes negativas por favorables, adquirir
conciencia de las relaciones y mejorar la sensibilidad
hacia las personas, como clientes internos y externos.

Elevar el nivel de abstraccion:

Desarrollar ideas y conceptos para ayudar a las
personas a pensar en términos (globales vy
estratéqgicos.

Crear y desarrollar competencias:

Desarrollar competencias individuales duraderas para
saber, saber hacer, saber juzgar y decidir y saber
hacer acontecer.

Fuente: Elaboracion propia basada en (Chiavenato. 2017), Administracion de recursos humanos. (p 331)

2.2.1.2. Objetivos de la capacitacion

Segun Chiavenato (2017) un programa de capacitacion cuenta con ciertos

objetivos principales los cuales son:

e Preparar a las personas para la realizacion inmediata de diversas tareas del

puesto.

e Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y no solo en sus

puestos actuales, sino también para otras funciones mas complejas y

elevadas.
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e Cambiar la actitud de las personas, sea para crear un clima mas
satisfactorio entre ellas o para aumentarles la motivacion y volverlas mas

receptivas a las nuevas tendencias de la administracion. (p.332)

2.2.1.3. Ciclo de capacitacién
El proceso de capacitacion es un proceso continuo que busca proporcionar

el conocimiento a los colaboradores para mejorar el desempefio.

La capacitacion debe tratar de orientar esas experiencias de aprendizaje en
un sentido positivo y benéfico, completarlas y reforzarlas con una actividad
planeada, para que los individuos de todos los niveles de la empresa
desarrollen més rapido sus conocimientos y actitudes y habilidades que les
beneficiaran a ellos y a la empresa. Asi, la capacitacion cubre una
secuencia programada de hechos visualizables como un proceso continuo,

cuyo ciclo se renueva cada vez que se repite. (Chiavenato, 2017, p.332)

4- Evaluacioén
de los
resultados de la
capacitacion

\

Imagen 6 Proceso de capacitacion

Fuente: Elaboracion propia basada en (Chiavenato. 2017), Administracion de recursos humanos. (p 333)
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El ciclo de capacitacion, segun Chiavenato (2017) comprende cuatro etapas:

[ERN
1

Deteccion de las necesidades de capacitacion.

N
1

Planes y programas de capacitacion.

w
1

Ejecucion del programa de capacitacion.

4

Evaluacion de los resultados de la capacitacion.

2.2.1.3.1. Deteccidn de las necesidades de capacitacion
Se refiere al diagnoéstico que realiza la empresa para detectar las

necesidades de capacitacion que se requiera en la organizacion.

Chiavenato (2017) afirma que este diagndstico consta de tres niveles de analisis:

Analisis organizacional: no solo se refiere al estudio de toda la empresa,
es decir, su misién, objetivos, recursos, competencias y su distribucion para
alcanzar los objetivos, sino también al ambiente socioeconémico vy
tecnoldgico en el cual esta inserta. Este andlisis ayuda a determinar lo que
se debe ensefiar y aprender en términos de un plan y establece filosofia de

la capacitacion para toda la empresa.

Andlisis de los recursos humanos: procura constatar si la fuerza de
trabajo es suficiente, en términos cuantitativos y cualitativos, para cubrir las
actividades presentes y futuras de la organizacion. Se trata de un andlisis
integrado de la fuerza de trabajo; es decir, el funcionamiento de la
organizacibn supone que las personas cuentan con habilidades,

conocimientos y actitudes que desea la organizacion.
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Andlisis de las operaciones y tareas: es un proceso gue consiste en
descomponer el puesto en sus partes integrantes, lo cual permite constatar
las habilidades, conocimientos y caracteristicas personales o las
responsabilidades que se exigen al individuo para desempefiar sus
funciones. En otras palabras, una necesidad de capacitacion en el nivel del
puesto es una discrepancia entre los requisitos que el puesto exige y las

habilidades que su ocupante tiene en ese momento. (p.336)
Medios para detectar las necesidades de capacitacion

Para realizar una adecuada deteccion de necesidades de capacitacién se
deben de aplicar las técnicas adecuadas que sustenten dicha necesidad, lo que le
brindaria a la empresa la informacion necesaria para elaboraciéon de planes y

programas de capacitacion acorde con sus necesidades.

Chiavenato (2017) enlista los medios principales para detectar las necesidades de

capacitacion son:

1. Evaluacién del desempefio: permite identificar a los empleados que
realizan sus tareas por debajo de un nivel satisfactorio, asi como
averiguar cudles son las areas de la empresa que requieren de la
atencion inmediata de los responsables de la capacitacion.

2. Observacioén: constatar donde hay trabajo ineficiente, como equipos
rotos, atraso en relacién con el cronograma. Desperdicio de materia
prima, elevado nimero de problemas disciplinarios, alto indice de

ausentismo, alta rotacion de personal, etc.
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Cuestionarios: investigaciones por medio de cuestionarios y listas de
control (check list) con evidencia de necesidades de capacitacion.
Solicitud de supervisores y gerentes: cuando las necesidades de
capacitacién corresponden a un nivel mas alto, los propios gerentes
y supervisores suelen solicitar, lo cual es muy comun, capacitacion
para su personal.

Entrevistas con supervisores y gerentes: los contactos directos con
supervisores y gerentes respecto de problemas que se resuelven con
capacitacidbn surgen por entrevistas con los responsables de las
diversas éareas.

Reuniones interdepartamentales: discusiones entre los responsables
de los distintos departamentos acerca de asuntos que conciernen a
los objetivos de la organizacién, problemas de operaciones, planes
para determinados objetivos y otros asuntos administrativos.

Examen de empleados: resultados de los exdmenes de seleccion de
empleados que desempefian determinadas funciones o tareas.
Reorganizacion del trabajo: siempre que las rutinas laborales sufran
una modificacion total o parcial sera necesario brindar a los
empleados una capacitacion previa sobre los nuevos meétodos y
procesos de trabajo.

Entrevista de salida: cuando un empleado abandona la empresa es
el momento mas adecuado para conocer su opinion sincera sobre la

organizacion y las razones que motivaron a su salida. Es posible que
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salten a la vista varias deficiencias de la organizacion que se podrian
corregir.

10.Andlisis de puesto y perfil del puesto: proporciona un panorama de
las tareas y habilidades que debe poseer el ocupante:

11.Informes periddicos: de la empresa o produccion que muestren las

posibles deficiencias que podrian merecer capacitacion. (p.337)

2.2.1.3.2. Planes y programas de capacitacion

Segun (Bohlander, Snell, & Morris, 2018) Una vez realizado el diagnostico de
deteccién de necesidades, se comienza a disefiar los programas y planes de
capacitacion. El disefio de un plan de capacitacion debe basarse en, por lo menos

cuatro aspectos relacionados:

1. Objetivos instruccionales: estos describen las habilidades o
conocimientos que se adquirirdn y las actitudes que se van a cambiar. Son
los resultados deseados de un programa de capacitacion.

2. Disposicion y motivacién de los capacitandos: son dos condiciones
previas para el aprendizaje que afectan el éxito de aquellos que recibiran la
capacitacién. La disposicion indica si su experiencia y conocimientos los
han hechos receptivos a la informacién que recibiran y la motivacion ayuda
a entender la relacion entre el esfuerzo que dedican a la capacitacion y la
recompensa que obtendran.

3. Principios del aprendizaje: son las caracteristicas de los programas de

capacitacion que les permite a los colaboradores comprender la informacion
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que se le estd proporcionando, vinculandolo a su vida personal y a su

puesto de trabajo.

Establecimiento de metas

Importancia de la presentacion

Modelado

Diferencias individuales en el aprendizaje

Practica activa y repeticion

Aprendizaje global en comparacién con aprendizaje parcial
Aprendizaje masivo en comparacion con aprendizaje distribuido

Retroalimentacion y refuerzo

4. Caracteristicas de los instructores: los responsables de dirigir una

capacitaciéon deben de contar con habilidades y caracteristicas especificas

que les permita transmitir la informacion de la mejor manera, tales como:

Conocimiento del tema

Entusiasmo

Sinceridad

Interés

Sentido del humor

Comunicase con claridad

Brindar asesoria

La elaboracion de los programas y planes de capacitacion permiten

establecer el contenido, los materiales y los métodos que se van a utilizar para su

realizacion.
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Segun Chiavenato (2017), en el disefio de la programacién de las

capacitaciones es importante que el plan incluya los siguientes puntos principales.

_ — Capacitador o instructor
_ s, ASUNIO O CONteNidO de
la capacitacion
Lugar fisico, puesto o
aula
Métodos de
—— capac:itar:iﬁn ]P'-r'-ﬂ
recursos necesarios
Agenda de la
capacitacion y horario
Tiempo, duracion o
intensidad
—— Objetivo o resultados
esperados

Imagen 7 Puntos principales de un programa de capacitacion

Fuente: Elaboracion propia basada en (Chiavenato. 2017), Administracion de recursos humanos. (p 339)

2.2.1.3.3.  Ejecucién de la capacitacién

‘Una vez que se han establecido los objetivos y que el programa de
capacitacion esta disefiado y elaborado, se puede proceder a implementarlo, es
decir, suministrar realmente la capacitacion utilizando uno o mas de los...

métodos.” (Dessler, 2015, 195).

Segun Chiavenato (2017), la ejecucion de la capacitaciéon depende de los

siguientes factores:
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e Adecuacion del programa de capacitacion a las necesidades de la

organizacién: La capacitacion debe significar la solucion de los problemas
que originaron las necesidades diagnosticadas o percibidas.

e Calidad del material de capacitacion: El material de ensefianza pretende

facilitar la comprension y aumentar el rendimiento de la capacitacion y
facilitar la tarea del instructor.

e Cooperacion de los gerentes vy dirigentes de la empresa: es necesario

contar con la cooperacion del personal y con el respaldo de los dirigentes
ya que todos deben participar en la realizacion del programa.

e Calidad y preparacién _de los instructores: el éxito de una capacitacion

depende de la capacidad que tengan las personas responsables de
impartirla.

e Calidad de los aprendices: se deben seleccionar aprendices de acuerdo

con el contenido y objetivos del programa de capacitacion.

Existen diferentes métodos para implementar un programa de capacitacion
(Bohlander, 2018), se debe elegir el mas adecuado para que la informacion

transmitida sea captada mas facilmente.

1. Capacitacion en el puesto: es un método informal por cual los
colaboradores adquieren experiencia siguiendo instrucciones de su
capacitador.

2. Capacitacion por aprendizaje: con este método la personas que ingresan
a la empresa reciben instrucciones y adquieren experiencia en los aspectos

tedricos y practicos del puesto, tanto fuera como dentro de él.
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3. Capacitacién cooperativa, pasantias y capacitacion gubernamental: es
un método que combinan la experiencia practica que tienen los
colaboradores en el puesto con las clases formales.

4. Simulaciones: es un meétodo que permite que los colaboradores
desarrollen sus habilidades en situaciones ficticias para que tengan la
capacidad de enfrentar situaciones reales en sus puestos de trabajo.

5. E-learning: son métodos de capacitacion que se llevan a cabo por un
medio electronico. Este tipo de capacitacion permite:

e Sistema de administracion de aprendizaje: es un sistema en linea
gue ofrece oportunidades de evaluacion, comunicacién, ensefianza y
aprendizaje.

e Capacitacion justo a tiempo: permite que los colaboradores utilicen
los programas de capacitacion en el momento y lugar que los
necesiten.

6. Modelado de comportamiento: es un enfoque que demuestra la conducta
deseada y brinda la oportunidad a los aprendices de que la practiquen y
luego darles retroalimentacion sobre su desempefio. Es una técnica que
permite combinar varios métodos de capacitacion. Consta de cuatro
componentes basicos:

e Puntos de aprendizaje

e Modelado

e Préctica

e Retroalimentacion y refuerzo
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7. Juego de roles: consiste en representar el papel de otros colaboradores

para observar desde diferentes perspectivas los comportamientos de otras
personas.

Coaching: consiste en acompafiar, apoyar y ayudar a los colaboradores
para que puedan desarrollar las habilidades que se requieren y se puedan
desempeniar de la mejor manera.

Estudio de casos: es un método de aprendizaje en el aula que permite en

el estudio y analisis de casos.

10.Seminarios y conferencias: se utiliza para comunicar ideas, politicas o

procedimientos, pero también plantear temas de debate o analizar

problemas.

11.Aprendizaje combinado: es un método de capacitacion mdultiple para

lograr un aprendizaje éptimo de los colaboradores.

2.2.1.3.4. Evaluacion de los resultados de la capacitacion

En esta etapa se analizan los resultados que se obtuvieron. (Bohlander,

2018) afirma que existen cuatro criterios basicos para evaluar el éxito que tuvo el

programa de capacitacion.

Reacciones: se evaltan las reacciones de los participantes ante el
programa.

Aprendizaje: se evallan a los colaboradores para determinar si aprendieron
los conocimientos que se suponia tenian que adquirir.

Comportamiento: se refiere al nivel de precision con que los colaboradores

aplican el conocimiento que adquirieron en sus puestos de trabajo.
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e Resultados: mide el éxito que tuvo un programa de capacitacion por medio

de los beneficios que obtuvo la empresa con su aplicacion.

(Chiavenato, 2017) indica que la evaluacién de los resultados de la

capacitacion se efectla en tres niveles:

1) Evaluacion en el nivel organizacional: en este nivel, la capacitacion debe
proporcionar resultados como:
e Aumento en la eficacia organizacional.
e Mejora la imagen de la empresa.
¢ Mejora el clima organizacional.
e Mejora la relacion empresa-colaboradores.
e Innovacion.
e Aumento eficiencia.
2) Evaluacién en el nivel de los recursos humanos: en este nivel, la
capacitacién debe proporcionar resultados como:
e Reduccion rotacion de personal.
e Reduccion de ausentismo.
e Aumento eficiencia.
e Aumento habilidades personales.
e Cambio de actitudes y conductas.
3) Evaluacién en el nivel de las tareas y operaciones: en este nivel, la
capacitacion debe proporcionar resultados como:
e Aumento de productividad.

e Mejora calidad de los productos y servicios.
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e Reduccion del flujo de produccion.
e Mejora la atencién al cliente.

e Reduccién de accidentes.

2.2.2. Habilidades o competencias

En los ultimos afios las organizaciones son conscientes de la importancia de
desarrollar en sus colaboradores las habilidades necesarias para poder destacar
en el mercado. Ante un mercado tan cambiante las empresas buscan personal
gue no solo cuenten con el conocimiento técnico y profesional, si no también que

tengan las capacidades necesarias para poder adaptarse a esos cambios.

Gutiérrez (2016) define competencia como “es una caracteristica personal
que diferencia a unas personas de otras, estas caracteristicas son las que los
convierten en mas competentes que otros. Dichas caracteristicas comprenden

motivos, rasgos de personalidad, percepcion, habilidades y conocimientos” (p.3)

En el ambito laboral existen dos tipos de competencias: Habilidades duras o

cognitivas y Habilidades blandas o no cognitivas.

2.2.2.1. Habilidades duras

También llamadas habilidades cognitivas, se refieren a la capacidad de una
persona de “interpretar, reflexionar, razonar, pensar de manera abstracta y
asimilar ideas complejas, resolver problemas y generalizar de lo que se aprende.
Las competencias cognitivas no solo reflejan la amplitud del conocimiento o la

velocidad de su adquisicidén, sino que también incluyen la capacidad de “darle
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sentido” a una situacién o de descifrar qué hacer en el contexto de un problema
nuevo. En la practica, normalmente se refieren al conocimiento de contenidos
especificos y habilidades de pensamiento de orden superior que tipicamente se
pueden medir con pruebas de logro estandarizadas y calificaciones. (Goodsped

Ortega 2016, p.3)

2.2.2.2. Habilidades blandas
También llamadas habilidades no cognitivas, habilidades transversales,
habilidades sociales, independientemente del nombre que reciba, el hecho es que

desarrollar estas habilidades potencian la efectividad laboral personal.

Las habilidades blandas, se refieren a la capacidad de una persona de
relacionarse con otros y consigo mismo, comprender y manejar las emociones,
establecer y lograr objetivos, tomar decisiones autonomas y confrontar situaciones
adversas de forma creativa y constructiva; en otras palabras, son actitudes y
practicas que afectan y determinan cédmo un individuo enfoca el aprendizaje e

interactda con el mundo que le rodea (Goodsped Ortega 2016, p.3)

Salazar (2019) define las habilidades blandas como aquellas aptitudes o
cualidades sociales, de comunicacion y demas que uno como persona puede

nacer con ellas o desarrollarlas en el transcurso de la vida.
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HABILIDADES

n BLANDAS

Trabap en eguipo.

mEEg

Liderazgo.

Cormunicacidn asertiva.

Servicio al eliente.

Capacidad analitica y de resolucion
de problemas.

Atencion al detalle.

Desecs de aprender, curiosidad
investigativa y estar a la vanguardia.

Adaptabilidad, saber priorizar y maneajo
de tareas multiples.

Lagica matematica y habilidades
para la computacion e informatica.

Etica, compromiso, honestidad e
integridad.

Imagen 8 Habilidades Blandas vrs Habilidades Duras

Fuente: El Financiero Costa Rica

2.2.2.2.1.
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HABILIDADES
TECNICAS

Cenocimientos en: data mining,
data science y data analytics.

Dominio avanzado de herramientas
de andlisis de datos.

Conecimiento de metodologias agiles

Especializacion en aplicaciones, sistemas
operativas, lenguajes de programacion y
herramientas que carece el mercado para
niveles de carrera avanzados y/o senior.

Certificaciones en lenquajes de progra -
macidn o de infraestructura tecnoldgica.

Dominio del inglés avanzado.

Dominio de un tercer idioma.

Importancia de las habilidades blandas

La formacién de habilidades blandas es un tema que actualmente ha

tomado mucha relevancia, debido a que las empresas han visto la necesidad de
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desarrollar capital humano de calidad, que tengan la capacidad de adaptarse a los

cambios de un mercado laboral cada vez mas exigente y cambiante.

Debido a las exigencias de un mundo globalizado ahora se necesita mas
qgue un titulo profesional, se requiere contar con habilidades o competencias que

permita desenvolverse de mejor manera en el mercado laboral.

Estas habilidades facilitan a los colaboradores la capacidad y efectividad de
desempefiarse de mejor manera en su entorno laboral potenciando asi sus

oportunidades de crecimiento.

2.2.2.2.2. Tipos de habilidades blandas
Segun la Encuesta de Capital Humano, desarrollada por CINDE (Coalicion
costarricense de iniciativas de desarrollo), en el 2016, determiné una serie de

habilidades blandas las cuales son las mas demandadas por las empresas.

e Trabajo en equipo

e Liderazgo

e Comunicacion asertiva

e Servicio al cliente, conocimiento del cliente

e Capacidad analitica y de resolucién de problemas

e Atencion al detalle

e Deseos de aprender, curiosidad investigativa y estar a la vanguardia
e Adaptabilidad, saber priorizar y manejo de tareas multiples

e Lodgica matematica y habilidades para la computacion e informatica

e FEtica, compromiso, honestidad e integridad
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Segun la encuesta nacional de puestos de trabajo del INEC 2018 revela
cuales son las habilidades blandas que mas demandaron las compafias en el

territorio nacional.

Habilidades blandas mas requeridas para los
puestos de trabajo en Costa Rica

Compromiso

Serresponsable y efectivo,
siempre cumplir en sus
labores

Autocontrol

Dejar fuera del ambiente
de trabajo las emociones
y situaciones personales

Comunicacion asertiva

Escuchar y negociar con
sSUs companeroes para
poder lograr proyectos

Trabajo en equipo

Launion hace lafuerza, debe
respetara sus companerosy
llegar a acuerdos paraser
mas productivo

Energia y dinamismo

Motivar equipos de trabajo o
companeros y ver nuevas
posibilidades cuando todo
se ponga dificil.

Imagen 9 Encuesta Nacional de puestos de trabajo INEC 2018

Fuente: La Nacién Costa Rica
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3.1. TIPO DE INVESTIGACION

En el libro metodologia de la investigacién, sus autores Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) afirman “la investigacién es un conjunto de procesos
sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fenbmeno o

problema” (p.4).

Debido al paso del tiempo y a la larga evolucion que ha enfrentado la
investigacion y la busqueda de conocimiento, se puede afirmar que estas
investigaciones se pueden agrupar en dos enfoques: el enfoque cuantitativo y el
enfoque cualitativo, ya que son los que han prevalecido a lo largo de la historia.
“‘“Ambos enfoques emplean procesos cuidadosos, metodicos y empiricos en su
esfuerzo para generar conocimiento... estos utilizan estrategias similares y

relacionados entre si. (Hernandez et al., 2014, p.4).

3.1.1. Finalidad (Teérica y/o aplicada)

3.1.1.1. Tedrica

La investigacion tedrica “es aquella actividad orientada a la busqueda de
nuevos conocimientos y campos de investigacion sin un fin practico especifico e
inmediato. Su objetivo es crear un cuerpo de conocimiento teérico en algiin campo

de la ciencia” (Barrantes, 2012, p. 64).
3.1.1.2. Aplicada

‘La investigacion aplicada tiene la finalidad de solucién de problemas
practicos para transformar las condiciones de un hecho que nos preocupa...

(Barrantes, 2012, p. 64).
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Esta investigacion tiene una finalidad tedrica debido a que es

respaldada por la conceptualizacion de la teoria, basada en diversos autores.

3.1.2. Dimensién temporal (Transversal / longitudinal)

3.1.2.1. Transversal

“‘Los disefios de investigacion trasversal recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su propédsito es describir variables y analizar su

incidencia e interrelaciéon en un momento dado” (Hernandez et al., 2014, p.154).

3.1.2.2. Longitudinal

Se definen como “estudios que recaban datos en diferentes puntos del
tiempo, para realizar inferencias acerca de la evoluciébn del problema de

investigacion o fendmeno, sus causas y efectos” (Hernandez et al., 2014, p.154).

En esta investigacion la delimitacién temporal es transversal debido a
que se aplicara en un tiempo especifico el cual es el primer cuatrimestre del

2019. Se analizara el proceso de capacitacion que aplica la empresa.

3.1.3. Marco (mega-macro-micro)
“Se refiere al tamafio o amplitud de la investigacion; es decir, a la magnitud
y extension de la organizacion, las areas, el lugar o la teméatica que se pretende

investigar.” (Gonzalez, Chinchilla, Guerra & Jara, 2018, p.27)

3.1.3.1. Mega

Segun Gonzélez et al. (2018)
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Una investigacion es mega cuando se realiza un estudio nacional acerca de
las condiciones socioecondmicos y, para esto se aplica un censo en todo el
pais, o cuando se plantea realizar un analisis administrativo, que incluya a
recursos humanos, finanzas y mercadeo, entre otras areas de toda la
empresa o, cuando se plantea analizar una tematica amplia y compleja en el

campo del derecho laboral. (p. 27)
3.1.3.2. Macro

Se refiere al estudio que se realizara en una parte o fragmento de lo mega;
por ejemplo, un estudio de mercado en una provincia, una evaluacién del
desempefio laboral en un departamento de una empresa o una evaluacion
de la didactica que utilizan los docentes de toda una escuela, 0, un analisis
juridico en un campo especifico del derecho laboral, por ejemplo, acerca del

salario minimo. (Gonzalez et al., 2018, p. 27)
3.1.3.3. Micro

Segun Gonzalez et al. (2018) “Se refiere a una parte, un elemento, un

subtema o un micro-espacio, acerca del cual el investigador hara su investigacion.

(p. 28)

Esta investigacion tiene un marco micro porque solo se tomara en

cuenta al personal del &rea comercial de la compaifiia.
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Imagen 10 Marco de investigacion

Fuente: Elaboracion propia

3.1.4. Naturaleza (Cuantitativa y/o cualitativa)
3.1.4.1. Cuantitativa

Hernandez et al. (2014) en el libro Metodologia de la investigacion afirman
que la investigacion cuantitativa “Utiliza la recoleccién de datos para probar
hipo6tesis con base en la numeracién numérica y el andlisis estadistico, con el fin

establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (p.4)

3.1.4.2. Cualitativa

Con respecto a este enfoque, Hernandez et al. (2014) en el libro
Metodologia de la investigacion afirman que la investigacion cualitativa “Utiliza la
recoleccion y analisis de datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar

nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion” (p.7)

Esta es una investigacion es cualitativa debido a que se interpretaran los
resultados obtenidos del cuestionario aplicado a los colaboradores de compaiiia

Nestlé. Estos resultados permitiran tener la informacion mas factible para hacer las



65

respectivas recomendaciones, ademés de plantear una propuesta que ayude a la

mejora de los programas de capacitacion de la compania.

3.1.5. Caracter (Exploratoria, Descriptiva, Correlacional o Explicativa)

3.1.5.1. Exploratoria
Los estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un
tema o problema de investigacién poco estudiado, del cual se tienen muchas
dudas o no se ha abordado antes. Es decir, cuando la revision de la literatura
revelé que solo hay guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas
con el problema de estudio, o bien, si deseamos indagar sobre temas y areas

desde nuevas perspectivas. (Hernandez et al., 2014, p.91).

3.1.5.2. Descriptiva
Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir,
anicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente
0 conjunta sobre los conceptos o variables a las que se refieren... su objetivo

no es indicar como se relacionan estas. (Hernandez et al., 2014, p.92).

3.1.5.3. Correlacional
“Este tipo de estudio tiene como finalidad conocer la relacién o grado de
asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una

muestra o contexto en particular’ (Hernandez et all., 2014, p.93).
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3.1.5.4. Explicativa

Los estudios explicativos “se centran en explicar por qué ocurre un fendmeno
y en qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o mas variables”
(Hernandez et all., 2014, p.95). Pretenden establecer las causas de los sucesos o

fendmenos que se estudian.

Esta investigacion es exploratoria ya que no existen antecedentes de
gue se haya realizado algun estudio de investigacion sobre el impacto de un
programa de capacitacion basado en habilidades blandas en la
productividad de los colaboradores de comparfia Nestlé. También es
descriptiva porque se analizara minuciosamente el proceso de capacitacion

de la compaiiia.

3.2. SUJETOS Y FUENTES DE INFORMACION

3.2.1. Sujetos
Los sujetos de estudio son todas las personas fisicas o corporativas que
nos brindaran informacion y a las cuales se miden las variables de interés en la

investigacion.

Los sujetos de estudio en esta investigacion seran los colaboradores del

area comercial F&B de la compairiia Nestlé.

3.2.2. Primera mano

Mufioz (2015) sefiala:

La investigacion que utiliza informacion de primera mano se vale de aquel

material que se recaba directamente donde tienen su origen los datos. Es la
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informacion que se toma de la fuente primaria, es decir, del punto mismo
donde se origina, ya sea que se trate de un hecho, un fenébmeno o una

circunstancia que se desea investigar. (p.374)

En esta investigacion las fuentes de primera mano seran los
colaboradores del area comercial de compafia Nestlé, a quienes se le
aplicara un cuestionario para obtener la informacién necesaria para su

respectivo analisis.

3.2.3. Segunda mano

Mufioz (2015) sefiala:

Es aquella que toma sus contenidos de las fuentes primarias para su
interpretacion, complemento, correccion o refutacion. La investigacion que
utiliza informacion de segunda mano tiene la ventaja de que estd mas
documentada, pues toma varias fuentes para complementar y se apoya en la

seriedad metodoldgica. (p.374)

En esta investigacion las fuentes de segunda mano seran las diferentes
bibliografias consultadas, asi como informacion que la empresa facilité para

su analisis.

3.3. SELECCION DEL MUESTREO

3.3.1. Probabilistica
En las muestras probabilisticas, todos los elementos de la poblacién tienen
la misma posibilidad de ser escogidos para la muestra y se obtienen

definiendo las caracteristicas de la poblacién y el tamafio de la muestra, y
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por medio de una seleccion aleatoria 0 mecanica de las unidades de

muestreo/analisis. (Hernandez et all., 2014, p. 175).

3.3.2. No probabilistica
“‘En las muestras no probabilisticas, la eleccion de los elementos no
depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de

la investigacion o propositos del investigador” (Hernandez et all., 2014, p.176).

En esta investigacion se utilizara un muestreo debido a que la
poblacién total en estudio tiene las mismas posibilidades de ser elegida para

su anadlisis.

3.4. POBLACION Y MUESTRA

MUESTRA

Imagen 11 Poblacién y muestra

Fuente: Elaboracion propia

3.4.1. Poblacién
La poblacion es “el conjunto de todos los casos que concuerdan con

determinadas especificaciones” (Hernandez et al., 2014, p.174).



69

La poblacién es el conjunto total de elementos los cuales se va a investigar y

poseen caracteristicas en comun.

En esta investigacion se contara con el total de colaboradores del area

comercial F&B de compafia Nestlé.

Cuadro 1 Distribucion area comercial J&B por puesto

Fuente: Elaboracion propia, 16 enero 2019

3.4.2. Muestra
“La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Digamos que es
un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus

caracteristicas al que llamamos poblacion” (Hernandez et al., 2014, p.175).

Para esta investigacién se aplic6 una muestra de 29 colaboradores lo
que representa un 87.88% del total de la poblacién en estudio, la cual se

detalla a continuacion.
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Cuadro 2 Muestra
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Fuente: Elaboracion propia, 31 julio 2019

3.5. TECNICAS E |INSTRUMENTOS PARA RECOLECTAR

INFORMACION

Las técnicas e instrumentos para recolectar informaciéon “son las
herramientas, las maquinas y los equipos que sirven como apoyo para realiza una
investigacion; su utilizacion permite alcanzar los resultados esperados” (Mufioz,

2015, p.371).

Las herramientas de recopilacién de informacién para una investigacion de
campo son aquellos instrumentos que se aplican directamente en el
ambiente en donde se presenta el fenbmeno en estudio. Para ello se
requiere de la elaboracion de un plan de trabajo, del disefio de los
instrumentos, del levantamiento de informacién en el campo donde se
presenta el fendbmeno, y de la concentracion y el analisis de resultados.

(Mufioz, 2015, p.371)
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Para la recoleccion de informacion se pueden utilizar diferentes técnicas o

instrumentos que se eligen dependiendo del tipo de investigacion que se requiera.

3.5.1. Cuestionario
Mufioz (2015) afirma que los cuestionarios son unas de las formulas de
recopilacion de informacion mas utilizadas y de mayor utilidad para el
investigador. El cuestionario consiste en recopilar datos, mediante la
aplicacién de formularios, en un universo o muestra de individuos, con
preguntas impresas; en ellos, el encuestado responde de acuerdo con su
criterio y brinda informacion atil para el investigador. Esto permite clasificar
sus respuestas y hacer su tabulacion e interpretacion para llegar a datos

significativos. (p.375)
Los cuestionarios utilizan dos tipos de preguntas:

3.5.1.1. Preguntas abiertas:

“Son aquellas en las que el encuestado es libre de emitir un juicio o una
opinién de acuerdo con su criterio acerca de lo que se interroga; de esta forma, no
existe ninguna limitacidon para la expresion de las ideas y opiniones, ni en

profundidad ni en tematicas” (Mufioz, 2015, p.375).

3.5.1.2. Preguntas cerradas:
“Son las interrogantes donde el encuestado tiene la oportunidad de elegir,
entre las opciones presentadas, aquella respuesta que esté de acuerdo con su

opinion” (Munoz, 2015, p.375).
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3.5.2. Entrevistas

Mufioz (2015) lo define como “la recopilacién de informacion en forma
directa, cara a cara, donde el entrevistador interroga y obtiene informacion
directamente del entrevistado, siguiendo una serie de preguntas preconcebidas
adaptdndose a las circunstancias que las respuestas del entrevistado le

presenten” (p. 379).

3.5.3. Encuesta
Las encuestas se definen como la recopilacion de datos dentro de un tema
de opinién especifico, mediante el uso de formularios aplicados sobre una
muestra de unidades de poblacién, disefiado con preguntas precisas para
solicitar las opiniones de los encuestados y asi obtener respuestas

confiables. (Mufioz, 2015, p.386).

3.5.4. Observacion

Mufioz (2015) lo define como:

La inspeccion que se hace directamente en el ambiente donde se presenta
el hecho o fendmeno estudiado, para contemplar todos los aspectos
inherentes a su comportamiento, conducta y caracteristicas dentro de ese
ambiente. El investigador entra en contacto directo con el fendémeno,
analizando su comportamiento de dos maneras: permanece aislado y solo
estudia el comportamiento del hecho o fenomeno, o bien, al observar el
fendbmeno en estudio, también participa dentro de este o manipula sus

variables para analizar su comportamiento. (p.389)
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Para esta investigaciéon se aplicara un cuestionario con el cual se
obtendrd la informacién que se requiera para su debido analisis, el cual
consta de 35 preguntas de las cuales 3 son abiertas y 25 cerradas y 7 son

mixtas.

3.6. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Es el proceso de llevar una variable del nivel abstracto a un plano concreto.

La operacionalizacion de las variables se elabora en tres partes:

3.6.1. Definicion conceptual
“Son definiciones de diccionario, de libro especializado y describen la
esencia o las caracteristicas reales de un objeto o fendmeno” (Barrantes, 2012,

p.138). Se extrae del marco tedrico.

3.6.2. Definicion Operativa
“Es la que describe las actividades que un observador debe realizar para
indicar la existencia de un concepto tedérico en mayor o menor grado” (Barrantes,

2012, p.138).

3.6.3. Instrumental
“Deben definirse y elaborarse los instrumentos con los que se recolectara la

informacion...” (Barrantes, 2012, p.138).

Se indican los instrumentos que se utilizaran para la recoleccion de la

informacion, asi como las preguntas que miden los indicadores de las variables.



Cuadro 3 Operacionalizacién de las variables

Objetivos especificos Variables Indicadores Definicidon conceptual Definicidon operacional inDs(te::Jnr:f(;ﬁ?al
Determinar si el programa | Programa de | Habilidades Es un proceso estructurado y | Excelente: si la frecuencia relativa es | Cuestionario
de capacitacién actual que | capacitaciéon blandas organizado por medio del cual se | menora 30. aplicado a los
aplica la compafiia Nestlé suministra informacion y se | Muy bueno: si la frecuencia relativa es | colaboradores del
Costa Rica a los proporcionan  habilidades a una | menor a 50y superior a 30. area comercial de
colaboradores del area persona para que desempefie a | Bueno: si la frecuencia relativa es | compafia Nestlé.
comercial incluye satisfaccion un trabajo determinado. menor a 60 y superior a 50. De la pregunta #5
habilidades blandas Malo: si la frecuencia relativa es | ala#15
superior a 60.

Identificar si los | Habilidades Perfil del | Las habilidades blandas, se refieren a | Excelente: si la frecuencia relativa es | Cuestionario
colaboradores del é&rea | blandas puesto la capacidad de una persona de | menor a 30. aplicado a los
comercial de la compafiia relacionarse con otros y consigo | Muy bueno: si la frecuencia relativa es | colaboradores del
Nestlé Costa Rica cumplen mismo, comprender y manejar las | menor a 50 y superior a 30. area comercial de
con las habilidades blandas emociones, establecer y lograr | Bueno: si la frecuencia relativa es | compafia Nestlé.
que solicita el perfil de objetivos, tomar decisiones autbnomas | menor a 60 y superior a 50. De la pregunta #16
puestos. y confrontar situaciones adversas de | Malo: si la frecuencia relativa es | ala#19

forma creativa y constructiva. superior a 60.
Analizar las necesidades de | Habilidades Necesidades Las habilidades blandas, se refieren a | Excelente: si la frecuencia relativa es | Cuestionario
capacitacion en habilidades | blandas de la capacidad de una persona de | menora 30. aplicado a los

blandas de los
colaboradores del area
comercial de la compafiia
Nestlé Costa Rica.

capacitacion

relacionarse con otros y consigo
mismo, comprender y manejar las
emociones, establecer 'y lograr
objetivos, tomar decisiones auténomas
y confrontar situaciones adversas de
forma creativa y constructiva.

Muy bueno: si la frecuencia relativa es
menor a 50 y superior a 30.

Bueno: si la frecuencia relativa es
menor a 60 y superior a 50.
Malo: si la frecuencia
superior a 60.

relativa es

colaboradores del
area comercial de
comparfiia Nestlé.
De la pregunta #20
ala#31

Establecer los beneficios de
implementar un programa
de capacitacién en el area
comercial de la compafiia
Nestlé Costa Rica.

Programa de
capacitacion

Beneficios

Es un proceso estructurado y
organizado por medio del cual se
suministra informacién y se
proporcionan  habilidades a wuna
persona para que desempefie a
satisfaccion un trabajo determinado.

Excelente: si la frecuencia relativa es
menor a 30.

Muy bueno: si la frecuencia relativa es
menor a 50 y superior a 30.

Bueno: si la frecuencia relativa es
menor a 60 y superior a 50.
Malo: si la frecuencia
superior a 60.

relativa es

Cuestionario
aplicado a los
colaboradores del
area comercial de
compariia Nestlé.
De la pregunta #32
ala#35

Elaborar un programa de
capacitacion para los
colaboradores del &rea
comercial de la compafiia
Nestlé Costa Rica basado
en las competencias
necesarias por desarrollar.

Fuente: Elaboracion propia, 16 enero 2019
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4.1. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION VIGENTE

4.1.1. Descripcion de los datos

En el presente capitulo se desarrollara el analisis de los datos obtenidos de
los instrumentos de recoleccion de informacién, como el cuestionario aplicado a
los colaboradores del area comercial de la compafiia Nestlé Costa Rica, con el
propésito de conocer el programa actual de capacitaciones que brinda la

comparniia a sus colaboradores y si en él se incluye habilidades blandas.

La informacion obtenida como resultado de la aplicacién del cuestionario
seran representados mediante tablas y graficos con la finalidad de analizar los
datos y poder obtener informacion relevante que permita la elaboracién de
conclusiones y recomendaciones de esta investigacion. En total se recopilé la

informacion de 29 colaboradores del area comercial.
4.1.2. Interpretacién y explicacion de los graficos

La interpretacion o explicacion de graficos se realiza con el objeto de
representar la informacién obtenida de forma mas ordenada y de facil
comprension. Cada pregunta del cuestionario tendra una tabla con la informacién
clave y su respetivo grafico para una mejor visualizaciéon de la informacién
obtenida, de esta forma es mas sencillo para las personas interpretar y analizar la

informacion.
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.  DATOS GENERALES

Tabla 1 Sexo registral

Masculino 24 83%
Sexo registral Femenino 5 17%
Intersex 0 0%

N

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

17%

m Masculino
E Femenino

83%

Gréfico 1 Sexo registral

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos en la primera pregunta indica que el 83% de las

personas encuestadas son hombres y 17% son mujeres.
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Tabla 2 Edad
36 a 45 afnos 15 52%
26 a 35 afnos 10 34%
Edad
46 a 55 afnos 4 14%
18 a 25 afios 0 0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compariia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

H 36 a 45 anos
5204 m 26 a 35 afos

146 a 55 anos
34%

Gréfico 2 Edad
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta dos correspondiente a la edad de los

colaboradores, son los siguientes:

e 52% de las personas oscilan entre los 36 y 45 afios.
e 34% de las personas oscilan entre los 26 y 35 afos.

e 149% de las personas oscilan entre los 46 y 55 afios.
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Tabla 3 Antigliedad en la compaiiia

Mas de 5 afios 19 65%
n 0
Antigiiedad en la 1aZ2afios 6 21%
compania Menos de un afio 2 7%
3 a4 afos 2 7%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

7%

m Mas de 5 afios
m]1 a2 afnos

0
21% u Menos de un afio

3 a4 anos

Grafico 3 Antigiiedad en la compafiia
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta tres correspondiente a los rangos de

antigiiedad en la compafia, son los siguientes:

65% de las personas tienen mas de 5 afios de laborar en la compafiia.

21% de las personas tienen entre 1y 2 afios de laborar en la compafia.

7% de las personas tienen menos de un afio de laborar en la compafiia.

7% de las personas tiene entre 3 y 4 afios de laborar en la compafiia.
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80

Vendedor 15 52%
Superwsqr de 10 3504
mercaderistas
¢Cual cargo Administrativo 3 10%
ocupa dentro
de
la empresa? Jefe de canal 1 3%
Jefe nacional de ventas 0 0%
BICE Champion 0 0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compariia Nestlé Costa Rica. Julio

2019

3%

52%

35%

Gréfico 4 ¢ Cual cargo ocupa dentro de la empresa?

® Vendedor
u Supervisor de
mercaderistas

= Administrativo

i Jefe de canal

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio

2019

Los resultados obtenidos de la pregunta cuatro correspondiente al cargo que

ocupa en la compafiia, son los siguientes:

e Los vendedores representan un 52% de la poblacion.
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e Los supervisores de mercaderistas representan un 34% de la poblacion.
e El personal administrativo representa un 10% de la poblacion.

e Eljefe de canal representa un 3% de la poblacion.

ll.  VARIABLE 1: PROGRAMA DE CAPACITACION

Indicador 1: Habilidades blandas

Tabla 5 ¢Considera que son importantes las capacitaciones en una
empresa?

¢,Considera que
son importantes las

capacitaciones
en una empresa?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

mSi

100%

Gréfico 5 ¢ Considera que son importantes las capacitaciones en una empresa?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta cinco correspondiente a la importancia de

las capacitaciones en una empresa, son los siguientes:



82

e EI 100% de las personas consideran que si son importantes.

Destacan las siguientes opiniones:

e Ayudan a refrescar conceptos, a conocer tendencias, nuevas formas de ver
las cosas, compartir con colegas y aprender de otros.

e Para reforzar procedimientos y actualizarse sobre tendencias y temas para
mejorar el trabajo.

¢ Nos ayudan a mantenernos actualizados y alineados con lo que la empresa
requiere.

e Es parte de la preparacion y conocimiento que debemos tener tanto de la
compafia como de la unidad del negocio.

e Preparan al personal, para realizar de mejor manera sus actividades para la
compafiia.

e Porque ayuda a entender mejor nuestra posicion y estar mas alineado a lo
gue la empresa requiere.

e Cuanto mas capacitacién, mayor conocimiento y crecimiento personal.

Tabla 6 ¢Considera que las capacitaciones deben ser acorde al puesto?

¢Considera que las

capacitaciones deben
ser acorde al puesto?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019
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Gréfico 6 ¢ Considera que las capacitaciones deben ser acorde al puesto?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta seis correspondiente a que, si las

capacitaciones deben ser acorde al puesto, son los siguientes:

e EI 62% de las personas consideran que si deben ser acorde al puesto

e EI 38% de las personas consideran que no.

Dentro del 62% que consideran que las capacitaciones si deben ser acorde al

puesto destacan las siguientes opiniones:

Porque todos realizamos diferentes funciones dentro de la compafiia.
e Porque nos ayuda a desarrollar y mejorar en lo que trabajamos diariamente.
e Para tener una mejor vision y desarrollo del puesto.

e Es importante capacitar a las personas de acuerdo con las funciones que

realiza.

Dentro del 38% que consideran que las capacitaciones no deben ser acorde al

puesto destacan las siguientes opiniones:
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e No siempre, considero que se puede crear cultura y aprendizaje para
entender el entorno empresarial.

e Las capacitaciones deberian de ser de todo tipo para un mejor
conocimiento de la compafiia.

e Considero que debemos saber y entender de todos los procesos para de
esta manera ser empatico y poder trabajar en equipo.

e Es importante tener conocimiento de todas las areas por una oportunidad

de movimiento.

Tabla 7 ¢Sabe usted qué son Habilidades Blandas?

¢ Sabe usted

qué son
habilidades blandas?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

10%

uSi
uNo

90%

Gréfico 7 ¢ Sabe usted qué son Habilidades Blandas?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de comparia Nestlé Costa Rica. Julio
2019
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Los resultados obtenidos de la pregunta siete correspondiente al conocimiento del

concepto de Habilidades Blandas, son los siguientes:

e EI90% de los colaboradores indicaron que si conocian el concepto.

e EIl 10% de los colaboradores indicaron no conocer el concepto.

Tabla 8 ¢Considera usted que es importante capacitar a los colaboradores
en el tema de habilidades blandas?

¢, Considera usted que es
importante capacitar

a los colaboradores en el
tema de habilidades
blandas?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

3%

mSi
= No

97%

Gréfico 8 ¢ Considera usted que es importante capacitar a los colaboradores en el tema de habilidades
blandas?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019
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Los resultados obtenidos de la pregunta ocho correspondiente a la importancia de
capacitar a los colaboradores en el tema de habilidades blandas, son los

siguientes:

e El 97% de las personas indicaron que si es importante capacitar a los
colaboradores sobre el tema.

e EIl 3% de las personas indicaron que no es importante.

Dentro del 97% que consideran que si es importante capacitar a los colaboradores

en el tema de habilidades blandas destacan las siguientes opiniones:

No todas las personas entienden o estan conscientes de como sus

cualidades o aptitudes personales pueden afectar a su equipo de trabajo.

e Para potenciar o desarrollar aquellas competencias que pueden influir en el
desemperio del puesto.

e Para que puedan entender sus fortalezas y como desarrollar sus
habilidades con mayores oportunidades.

e Son habilidades en las que no preparan a las personas y muchas de estas

pueden ser desarrolladas, y con eso mejorar las relaciones y actividades

laborales.

Tabla 9 ¢Cuales de las siguientes habilidades blandas considera que debe
tener en su puesto de trabajo?

¢CU.'a"?S de Trabajo en equipo 28 5,4%
las siguientes
habilidades - .
blandas Adaptabilidad al cambio 28 5,4%
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considera que

debe tener en Liderazgo 27 5,2%
sutf;beasjt:?de Gestion del tiempo 27 5,2%
Buena organizacion 26 5,0%
Confianza 26 5,0%
S%%?grigaag para resolver 26 5.0%
Iniciativa 26 5,0%
Potencial de crecimiento 26 5,0%
Habilidades comunicativas 25 4,8%
Puntualidad 25 4,8%
Pensamiento critico 25 4,8%
Sociable 25 4,8%
Ser creativo 25 4,8%
Deseos de aprender 24 4,6%
Actitud positiva 23 4,4%
?:r?]iulig%(;iiséir?terpersonales de 29 4.2%
Dedicacion 22 4,2%
Sentido de pertenencia 22 4,2%
Facilidad de adaptacion 21 4,1%
Personalidad amigable 21 4,1%
Total 520 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio

2019
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Deseos de aprender

Ser creativo

Sociable

Pensamiento critico

Puntualidad

Habilidades comunicativas
Potencial de crecimiento

Iniciativa

Capacidad para resolver problemas
Confianza

Buena organizacion

Gestion del tiempo

Liderazgo

Adaptabilidad al cambio

Trabajo en equipo

88

I —— 4. 0%
I —— 4. 0%
I 4 2%

I 4.,2%
I 4,2%
T —————— 4, 4%

I 4. 6%

4,8%
4,8%
4,8%
4,8%
4,8%
5,0%
5,0%
5,0%
5,0%
5,0%
I — 5 20/
I — 5 20/
e — 5, /%
e — 5, /%

Gréfico 9 ¢ Cuales de las siguientes habilidades blandas considera que debe tener en su puesto de trabajo?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio

2019

Los resultados obtenidos de la pregunta nueve, en donde se les consulta a los

colaboradores sobre cuéles son las habilidades blandas que debe tener todo

colaborador, son los siguientes:

e 5,4% indica que debe saber trabajar en equipo.

e 5,4% indica que debe tener adaptabilidad al cambio.

e 5,2% indica que debe tener liderazgo.

e 5,2% indica que debe tener una buena organizacion.

e 5,2% indica que debe saber gestionar el tiempo.

e 5% indica que debe tener buena organizacion.

¢ 5% indica que debe tener confianza.
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¢ 5% indica que debe tener iniciativa.

¢ 5% indica que debe tener capacidad para resolver problemas.
e 4,8% indica que debe tener habilidades comunicativas.

e 4,8% indica que debe tener puntualidad.

e 4,8% indica que debe tener pensamiento critico.

e 4,8% indica que debe ser sociable.

e 4,8% indica que debe ser creativo.

e 4,6% indica que debe tener deseos de aprender.

e 4,4% indica que debe tener una actitud positiva.

e 4,2% indica que debe tener habilidades interpersonales de comunicacion.
e 4,2% indica que debe tener dedicacion.

e 4,2% indica que debe tener sentido de pertenencia.

e 4,1% indica que debe tener facilidad de adaptacion.

e 4,1% indica que debe tener personalidad amigable.

Tabla 10 ¢Considera usted que tiene todos los conocimientos y habilidades
para desempefiar su trabajo?

¢ Considera usted que tiene
todos los conocimientos y

habilidades para
desempeniar
su trabajo?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019



90

41%
B Sj
= No

59%

Gréfico 10 ¢ Considera usted que tiene todos los conocimientos y habilidades para desempefiar su trabajo?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta diez, donde se les consulta a los
colaboradores si consideran que tienen todos los conocimientos y habilidades para

desempefiar su trabajo, son los siguientes:

e EI59% de las personas consideran que no tienen todos los conocimientos y
habilidades.

e EIl 41% de las personas consideran que si los tienen.

Tabla 11 ¢Le han impartido cursos de capacitacion relevantes e importantes
para su area de trabajo?

¢Le han impartido cursos
de capacitacion relevantes

e importantes para su
area de trabajo?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compariia Nestlé Costa Rica. Julio
2019
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14%

B Sj
= No

86%

Gréfico 11 ¢ Le han impartido cursos de capacitacion relevantes e importantes para su area de trabajo?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta once, en donde se les consulta a los
colaboradores si les han impartido cursos de capacitacion relevantes e

importantes para su area de trabajo, son los siguientes:

e EI 86% de los colaboradores indican que si.

e El 14% de los colaboradores indican que no.

Tabla 12 ¢Cuando fue su ultima vez que recibié capacitacion?

Una semana 5 17%

Un afo 5 17%

¢,Cuando fue su Quince dias 4 14%

ultima vez Un mes 4 14%
que recibid

capacitacion? Dos meses 4 14%

Tres meses 4 14%

Seis meses 3 10%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de comparfia Nestlé Costa Rica. Julio
2019
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Gréfico 12 ¢ Cuéando fue su Ultima vez que recibi6 capacitacion?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta doce, en donde se les consulta a los
colaboradores cuando fue la Ultima vez que recibié capacitacion, son los

siguientes:

e Un 17% de los colaboradores indicé que recibié capacitacion hace una
semana.

e Un 17% de los colaboradores indicd que recibi6é capacitacién hace un afio.

e Un 14% de los colaboradores indicd que recibié capacitacion hace quince
dias.

e Un 14% de los colaboradores indicé que recibid capacitacién hace un mes.

e Un 14% de los colaboradores indic6 que recibié capacitaciéon hace dos

meses.
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e Un 14% de los colaboradores indic6 que recibid capacitacion hace tres
meses.
e Un 10% de los colaboradores indic6 que recibié capacitacion hace seis

meses.

Tabla 13 ¢Considera usted que se adquieren nuevas habilidades con las
capacitaciones?

¢, Considera usted que
se adquieren nuevas

habilidades con las
capacitaciones?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

u Si

100%

Gréfico 13 ¢ Considera usted que se adquieren nuevas habilidades con las capacitaciones?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta trece, donde se les consulta a los
colaboradores si con las capacitaciones se adquieren nuevas habilidades, son los

siguientes:
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e El 100% de los colaboradores indicaron que si se adquieren nuevas

habilidades.

Tabla 14 ¢La empresa cuenta con un programa de capacitacion basado en
habilidades blandas?

¢La empresa cuenta
con un programa de

capacitacion basado en
habilidades blandas?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

= S
52% = No

48%

Gréfico 14 ¢La empresa cuenta con un programa de capacitacion basado en habilidades blandas?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta catorce, en donde se les consulta a los
colaboradores si la empresa cuenta con un programa de capacitaciéon basado en

habilidades blandas, son los siguientes:

e EI52% de los colaboradores indican que si.
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e EI 48% de los colaboradores indican que no.

Tabla 15 ¢Cree usted que recibir capacitaciones basadas en habilidades
blandas puede aumentar la productividad de los colaboradores?

¢,Cree usted que recibir
capacitaciones basadas en

habilidades blandas puede
aumentar la productividad
de los colaboradores?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

u Si

100%

Gréfico 15 ¢ Cree usted que recibir capacitaciones basadas en habilidades blandas puede aumentar la
productividad de los colaboradores?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta quince, donde se les consulta a los
colaboradores si al recibir capacitaciones basadas en habilidades blandas se

puede aumentar la productividad, son los siguientes:
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e El 100% de los colaboradores indicaron que si se puede aumentar la

productividad.

La totalidad de las personas encuestadas indicaron que, si se puede aumentar la
productividad al recibir capacitaciones basadas en habilidades blandas, aportando

argumentos tales como:

¢ Nos permiten desenvolvernos mejor dentro de la compaiiia.

e Las capacitaciones estan enfocadas en hacernos mas eficientes y eficaces

en nuestros puestos de trabajo.
e Potencia las habilidades existentes y refuerza las habilidades mas débiles.

e Por qué nos ayudan a crecer personal y laboralmente.

. VARIABLE 2: HABILIDADES BLANDAS

Indicador 1: Perfil del puesto

Tabla 16 ¢Conoce si comparfiia Nestlé cuenta con un manual de puestos
donde se encuentra la descripcion de su puesto?

¢, Conoce si compafiia
Nestlé cuenta con Si 25 86%
un manual de puestos
donde se encuentra la
descripcién de No 4 14%

Su puesto?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019
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Gréfico 16 ¢ Conoce si compafiia Nestlé cuenta con un manual de puestos donde se encuentra la descripcion
de su puesto?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compariia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta dieciséis, en donde se les consulta a los
colaboradores si compafiia Nestlé cuenta con un manual de puestos, son los

siguientes:

e EIl 86% de los colaboradores conocen que compaiiia Nestlé si cuenta con
un manual de puestos en donde se encuentra la descripciébn de cada
puesto.

e El 14% de los colaboradores no lo conocen.

Tabla 17 ¢Se ha interesado por conocer las funciones establecidas en el
manual de puestos, en relacién con el cargo que ocupa actualmente en la
empresa?

¢ Se ha interesado por
conocer las funciones Si 24 83%
establecidas en el
manual de puestos,
en relacion con el cargo No 5 17%
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gue ocupa actualmente
en la empresa?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

17%

uSj
= No

83%

Gréfico 17 ¢Se ha interesado por conocer las funciones establecidas en el manual de puestos, en relacion con
el cargo que ocupa actualmente en la empresa?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta diecisiete, en donde se les consulta a los
colaboradores si se ha interesado por conocer las funciones de su puesto

establecidas en el manual, son los siguientes:

e EI 83% de los colaboradores indicaron que si se han interesado por
conocer sus respectivas funciones.

e EIl 17% de los colaboradores indicaron que no.
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Tabla 18 ¢Conoce usted si el manual de puestos incluye competencias o
habilidades blandas?

¢, Conoce usted si el
manual de puestos

incluye competencias o
habilidades blandas?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

41%
E No
uSi

59%

Gréfico 18 ¢ Conoce usted si el manual de puestos incluye competencias o habilidades blandas?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compariia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta dieciocho, en donde se les consulta a los
colaboradores si el manual de puestos incluye competencias o habilidades

blandas, son los siguientes:

e El 59% de los colaboradores indicaron que no sabian si el manual de
puestos incluia habilidades blandas.

e EI41% de los colaboradores indicaron que si.
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Tabla 19 ¢La empresa le ha proporcionado la capacitacion necesaria para
desarrollar sus funciones?

¢La empresa le ha ;
proporcionado la S 21 2%
capacitacién necesaria
para desarrollar No 3 28%
sus funciones?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

uSi
= No

Gréfico 19 ¢La empresa le ha proporcionado la capacitacion necesaria para desarrollar sus funciones?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta diecinueve, en donde se les consulta a
los colaboradores si la empresa le ha proporcionado la capacitacion necesaria

para desarrollar sus funciones, son los siguientes:

e EI 72% de los colaboradores consideran que si se les ha proporcionado la

capacitacion necesaria.
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e EI 28% de los colaboradores considera que no.

IV. VARIABLE 3: HABILIDADES BLANDAS

Indicador 1: Necesidades de capacitacion

Tabla 20 Durante los primeros cuatro meses del afio, ¢cuéntas
capacitaciones harecibido?

la3 18 62%
Durante los primeros 426 7 24%
cuatro meses del afio,
¢cuantas capacitaciones . 0
ha recibido? Mas de 6 3 10%
Ninguna 1 4%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

4%

mla3

m4a6

u Mas de 6
62% ©~ Ninguna

24%

Gréfico 20 Durante los primeros cuatro meses del afio, ¢cuantas capacitaciones ha recibido?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de comparia Nestlé Costa Rica. Julio
2019
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Los resultados obtenidos de la pregunta veinte, en donde se les consulta a los
colaboradores el numero de capacitaciones recibidas durante el dltimo

cuatrimestre, son los siguientes:

El 62% de los colaboradores indicaron que recibieron de 1 a 3
capacitaciones.
e ElI 24% de los colaboradores indicaron que recibieron de 4 a 6
capacitaciones.

e EI 10% indic6 que recibié mas de 6 capacitaciones.

Un 4% indic6 que no recibi6é ninguna capacitacion.

Tabla 21 ¢Segun su criterio como fueron las capacitaciones que recibié?

Muy buenas 12 41%

Buenas 10 35%

Segun su criterio Excel 4 149

¢.como fueron xcelentes 0

las capacngq,ones Regulares 5 7%
que recibié?

No contestaron 1 3%

Malas 0 0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019
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Gréfico 21 ¢ Segun su criterio como fueron las capacitaciones que recibi6?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta veintiuno, en donde se les consultd a los

colaboradores sobre la calidad de las capacitaciones, son los siguientes:

El 41% de los colaboradores indicaron que fueron muy buenas.
e EIl 35% de los colaboradores indicaron que fueron buenas.

e El 14% de los colaboradores indicaron que fueron excelentes.
e El 7% indicaron que fueron regulares.

e Un 3% de las personas no contestaron.

Tabla 22 ¢Considera usted que deben realizarse cambios en los programas
de capacitacién que implementa compafiia Nestlé?

¢, Considera usted
que deben Si 18 62%
realizarse cambios
en los programas
de capacitacion
que implementa No 11 38%
compafiia Nestlé?
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Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

38%
mSi
= No

62%

Gréfico 22 ¢ Considera usted que deben realizarse cambios en los programas de capacitacion que implementa
compafiia Nestlé?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta veintidds, en donde se les consulta a los
colaboradores si consideran que se les debe realizar cambios a los programas de

capacitacion, son los siguientes:

e EI 62% de los colaboradores indicaron que si se le debe realizar cambios a
los programas de capacitacion.

e EI 38% indicaron que no se deben realizar cambios.

Dentro del 62% que consideran que, si se deben realizar cambios en los

programas de capacitacion, destacan las siguientes opiniones:
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e Porque estan disefiados en un estandar para todas las personas de la
compairiia y no se considera los perfiles de puesto.

e En algunos casos se realizan por cumplir un objetivo y no se transmite bien
el mensaje.

e Realizar capacitaciones de desarrollo del puesto no solo de las politicas de
la compaiiia.

e Para hacerlas de una manera mas directa a los temas que se necesitan
mejorar.

e Deberian de ser méas practicas, mas accion y menos teoria.

Dentro del 38% que consideran que, no se deben realizar cambios en los

programas de capacitacion, destacan las siguientes opiniones:

e Laforma que se han realizado estad muy bien.

e De momento las capacitaciones han sido muy provechosas.

Tabla 23 ¢Conoce usted el procedimiento que se debe seguir para solicitar
una capacitaciéon al departamento de Recursos Humanos?

¢, Conoce usted el

procedimiento que se No 24 83%

debe seguir para solicitar
una capacitacion al

departamento Si 5 17%

de Recursos Humanos?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019
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Gréfico 23 ¢ Conoce usted el procedimiento que se debe seguir para solicitar una capacitacion al
departamento de Recursos Humanos?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compariia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta veintitrés, con respecto al procedimiento

para solicitar una capacitacion, son los siguientes:

e El 83% de los colaboradores indicaron que no conocen cual es el
procedimiento para solicitar una capacitacion al departamento de Recursos
Humanos.

e EI 17% de los colaboradores indicaron que si sabian.

Tabla 24 ¢Ha tenido la necesidad de solicitar capacitaciones en temas
relacionados con sus funciones?

¢ Ha tenido la necesidad
de solicitar capacitaciones

en temas relacionados
con sus funciones?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de comparfia Nestlé Costa Rica. Julio
2019
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E No
uSi

Gréfico 24 ¢ Ha tenido la necesidad de solicitar capacitaciones en temas relacionados con sus funciones?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta veinticuatro, en donde se les consulta a
los colaboradores si han tenido la necesidad de solicitar una capacitacion, son los

siguientes:

e EIl 72% de los colaboradores indicaron que no.

e EI 28% de los colaboradores indicaron que si.

Tabla 25 ¢Cuando solicité recibir capacitacién, esta fue tomada en cuenta?

¢,Cuando solicité recibir

capacitacion, esta fue
tomada en cuenta?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafia Nestlé Costa Rica. Julio
2019
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25%

mSj
= No

75%

Gréfico 25 ¢ Cuéndo solicito recibir capacitacion, esta fue tomada en cuenta?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta veinticinco, en donde se les consulta a los
colaboradores que indicaron que “Si” en la pregunta veinticuatro, si fue tomada en

cuenta la solicitud recibir capacitacion, son los siguientes:

e EI 75% de los colaboradores indicaron que si.
Algunas de las razones que brindaron fueron:
Me buscaron la mejor opcién.
El departamento entendié que era importante para el desarrollo.
Las han ido agendando.
Debido a que era una necesidad.

e EIl 25% de los colaboradores indicaron que no.
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Tabla 26 ¢El departamento de Recursos Humanos esta preparado para
asignar y dar las capacitaciones a sus colaboradores?

¢ El departamento de
Recursos Humanos esta

preparado para asignar
y dar las capacitaciones
a sus colaboradores?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

7%

ESj
= No

93%

Gréfico 26 ¢ El departamento de Recursos Humanos esta preparado para asignar y dar las capacitaciones a
sus colaboradores?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta veintiséis, en relacion con la preparacion
del departamento de Recursos Humanos para brindar las capacitaciones a sus

colaboradores, son los siguientes:

e EI 93% de los colaboradores indicaron que si esta preparado para asignar y

dar las capacitaciones.
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e Un 7% de los colaboradores indicaron que no esta preparado.

Tabla 27 ¢Considera usted que los “capacitadores”, durante sus
explicaciones, se dan a entender?

¢,Considera usted
gue los “capacitadores”,

durante sus
explicaciones,
se dan a entender?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

7%

uSi
uNo

93%

Gréfico 27 ¢ Considera usted que los “capacitadores”, durante sus explicaciones, se dan a entender?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta veintisiete, en donde se les consulta a los
colaboradores si las personas que estan a cargo de dar las capacitaciones en la

empresa son claros al momento de dar sus explicaciones, son los siguientes:

e EI 93% de las personas indicaron que si

e Un 7% de las personas indicaron que no.
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Tabla 28 ¢Considera usted que su desempefio laboral mejoraria una vez
recibida la capacitacion necesaria?

¢.Considera usted
gue su desempefio Si 29 100%
laboral mejoraria
una vez recibida
la capacitacion No 0 0%
necesaria?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

u Si

100%

Gréfico 28 ¢ Considera usted que su desempefio laboral mejoraria una vez recibida la capacitacién necesaria?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta veintiocho, en donde se les consulta a los
colaboradores si su desempefio laboral mejoraria una vez recibida la capacitacion

necesaria, son los siguientes:

e EI 100% de los colaboradores indicaron que si.
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La totalidad de las personas encuestadas indicaron que su desempenfio laboral si
pudiese mejorar recibiendo la capacitacion necesaria y aportando argumentos

tales como:

De esta manera aumentaria el nivel de conocimiento y seria més facil

desempeiiar mi puesto.

e EIl conocimiento nos brinda la capacidad de cumplir nuestras funciones
eficientemente.

e Porque reforzaria las habilidades donde tengo mayores oportunidades.

e Porque aprende nuevos procesos 0 técnicas para desarrollar nuestras
habilidades.

e Se obtiene mayor comprension de qué busca la compafiia y como aportar a
ello.

e Porque nos refuerzan muchos conocimientos y nos dan herramientas

nuevas.

Tabla 29 ¢Cudles son las herramientas que se utilizan para determinar las
necesidades de capacitacion?

Solicitud de la jefatura 18 29%
¢ Cudles son las Formulario Evalu~acic')n del 16 26%
herramientas que desempefio
se utilizan para Reunidén con el personal 15 24%
determinar las Formulario de deteccién de
necesidades de necesidades de 10 16%
capacitacion? capacitacion
Otros, desconocimiento 3 5%
Total 62 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019
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Otros, desconocimiento - 5%

Formulario de deteccion de

0,
necesidades de capacitacion 16%

Reunion con el personal 24%

Formulario Evalacion del desempefio 26%

Solicitud de la jefatura 29%

0 5 10 15 20

Gréfico 29 ¢ Cudles son las herramientas que se utilizan para determinar las necesidades de capacitacion?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compariia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta veintinueve, en relacion con las
herramientas que se utilizan para determinar las necesidades de capacitacion, son

los siguientes:

El 29% indicaron que le hacen solicitud a la jefatura.

e EI 26% indicaron que utilizan el formulario de evaluacion del desempefio.

e EI 24% indicaron que realizan una reunién con el personal.

e EI 16% indicaron que utilizan el formulario de deteccion de necesidades de
capacitacion.

¢ Un 5% indicaron desconocimiento de las herramientas que se utilizan para

determinar las necesidades de capacitacion.
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Tabla 30 ¢En cudles temas considera usted que se debe enfocar los
programas de capacitacion brindados a los colaboradores del area
comercial?

Ventas 9 21%
Negociacion 5 11%
Procedimientos 4 9%
Habilidades 4 9%
¢En cuéles temas Servicio al cliente 4 9%
considera usted
que se debe ]
enfocar los Estres 3 %
programas de
capacitacion Trabajo en equipo 3 7%
brindados a los
colaboradores del L
area comercial? Comunicacion 3 7%
Gestion del tiempo 2 5%
Resoluc_:lon de 5 50
conflictos
Liderazgo 2 5%
Inteligencia emocional 2 5%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019
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Inteligencia emocional I 5%
Liderazgo I 5%
Resolucion de conflictos [N 5%
Gestion del tiempo I 5%
Comunicacion I 7%
Trabajo en equipo N 7%
Estres N 7%
Servicio al cliente NG 9%
Habilidades NN 9%
Procedimientos NN 9%
Negociacion NN 11%
Ventas NN 21%

0% 5% 10% 15% 20%  25%

Gréfico 30 ¢ En cudles temas considera usted que se debe enfocar los programas de capacitacion brindados a
los colaboradores del area comercial?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta treinta, en relacion con los temas en los
cuales se debe enfocar los programas de capacitacion brindados a los

colaboradores, son los siguientes:

e EI 21% de los colaboradores indicaron que las capacitaciones deben se
enfocadas a ventas.
e EI 11% de los colaboradores indicaron que las capacitaciones deben ser

enfocadas en el tema de negociacion.
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El 9% de los colaboradores indicaron que deben ser enfocadas a
procedimientos.

El 9% de los colaboradores indicaron que deben ser enfocadas en
habilidades.

El 9% de los colaboradores indicaron que deben ser enfocadas en servicio
al cliente.

El 7% de los colaboradores indicaron que deben ser enfocadas al tema de
estrés.

El 7% de los colaboradores indicaron que deben ser enfocadas al trabajo
en equipo.

El 7% de los colaboradores indicaron que deben ser enfocadas en el tema
de comunicacion.

El 5% de los colaboradores indicaron que deben ser enfocadas en gestion
del tiempo.

El 5% de los colaboradores indicaron que deben ser enfocadas en
resolucion de conflictos.

El 5% de los colaboradores indicaron que deben ser enfocadas en
liderazgo.

El 5% de los colaboradores indicaron que deben ser enfocadas en

inteligencia emocional.
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Tabla 31 ¢(Qué recomendacion le daria usted a la empresa, para mejorar el
programa de capacitacion?

Control de necesidades 10 34,5%
Capacitaciones practicas 7 24,0%
¢Qué No contestaron 4 14,0%
recomendacion
le daria usted a Temas actuales 3 10,0%
la empresa, para
mejorar el Contratar expertos 2 7,0%
programa
de capacitacion? El lugar 1 3,5%
El horario 1 3,5%
Frecuencia 1 3,5%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Frecuencia WM 3,5%

El horario M 3,5%

El lugar M 3,5%

Contratar expertos N 7%
Temas actuales N 10%
No contestarion N 14%
Capacitaciones practicas NGNS 24%
Control de necesidades I 34,5%

0% 10% 20% 30% 40%

Grafico 31¢Qué recomendacion le daria usted a la empresa, para mejorar el programa de capacitacion?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019
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Los resultados obtenidos de la pregunta treinta y uno, en relacién con las

recomendaciones que le daria a la empresa para mejorar los programas de

capacitacion brindados a los colaboradores, son los siguientes:

El 34,5% de los colaboradores recomendaron se lleve un mejor control de
necesidades de capacitacion de cada departamento.

El 24% de los colaboradores recomendaron que las capacitaciones sean
mas practicas, dinamicas e interactivas.

Un 14% de los colaboradores no brindaron ningdn tipo de recomendacion.
El 10% de los colaboradores recomendaron tener programas de
capacitacion con temas actuales.

El 7% de los colaboradores recomendaron la contratacién de expertos.

El 3,5% de los colaboradores recomendaron cambiar el lugar en donde se
imparten las capacitaciones.

El 3,5% de los colaboradores recomendaron cambiar el horario en cual se
imparten las capacitaciones.

El 3,5% de los colaboradores recomendaron que las capacitaciones sean

impartidas con mayor frecuencia.

VARIABLE 4: PROGRAMA DE CAPACITACION

Indicador 1: Beneficios

Tabla 32 ¢Cree usted que la capacitacion trae beneficios para los

colaboradores?
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¢,Cree usted que
la capacitacion trae

beneficios para
los colaboradores?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

u Si

100%

Gréfico 32 ¢ Cree usted que la capacitacion trae beneficios para los colaboradores?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta treinta y dos, correspondiente a si se
considera que la capacitacion trae beneficios para los colaboradores, son los

siguientes:

e EI 100% de los colaboradores indicaron que si trae beneficios

Tabla 33 ¢Cree usted que la capacitacion trae beneficios para la compafiia
Nestlé?

¢,Cree usted que
la capacitacion trae

Si 29 100%
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beneficios para
la compafiia Nestlé?

No 0 0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

u Si

100%

Gréfico 33 ¢ Cree usted que la capacitacion trae beneficios para la compariia Nestlé?
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta treinta y tres, correspondiente a si se

considera que la capacitacion trae beneficios para la empresa, son los siguientes:
. El 100% de los colaboradores indicaron que si trae beneficios.

Tabla 34 ¢Cudles de los siguientes beneficios se ven reflejados en la
compafiia Nestlé al implementar programas de capacitacion?

&‘Cqéle.s de los Contribuye a la formacion de 29 11,2%
siguientes lideres
benef|C|qs Incrementa la productividad 27 10,3%
se ven reflejados
en la compafiia Promueve el desarrollo de
Nestlé al habilidades 21 10,3%
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implementar Mejora el conocimiento de los
programas de diferentes puestos y, por lo 27 10,3%
capacitacion? tanto, el desempefio.
_FaC|I_|t_a gue el personal se 27 10.3%
identifique con la empresa.
Produce a(_;t_ltudes mas 26 10.0%
positivas
Aumenta la rentabilidad de la o5 9.6%
empresa.
Crea una mejor imagen de la o5 9.6%
empresa.
Satisfaccion en el puesto 24 9,2%
Eleva la moral del personal. 24 9,2%

=

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Eleva la moral del personal [N 9,2%
Satisfaccion en el puesto NG 9.2%
Crea una mejor imagen de la I 0 .6%

empresa

Aumenta la rentabilidad de la I 6%

empresa

Produce actitudes mas positivas NG 10,0%
Facilita que el personal se identifique I 10.3%

con la empresa

Mejora el conocimiento de los I 10.3%

diferentes puestos y, por lo tanto, el

Promueve el desarrollo de habilidades [INEGGEN 10,3%
Incrementa la productividad NG 10,3%
Contribuye a la formacién de lideres [INEEEGGGN 11,2%);

Gréfico 34 ¢ Cuales de los siguientes beneficios se ven reflejados en la compaiiia Nestlé al implementar
programas de capacitacion?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019
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Los resultados obtenidos de la pregunta treinta y cuatro, en donde se les consulta
a los colaboradores sobre los beneficios que se ve reflejados en la compafiia al

implementar programas de capacitacion, son los siguientes:

e Un 112% de los colaboradores indicaron que las capacitaciones
contribuyen a la formacién de lideres.

e EI 10,3% de los colaboradores indicaron que incrementa la productividad.

e EI 10,3% indicaron que promueve el desarrollo de habilidades.

e EI 10,3% indicaron que mejora el conocimiento de los diferentes puestos v,
por lo tanto, el desempefio.

e ElI 10,3% indicaron que facilita que el personal se identifique con la
empresa.

e EI 10% indicaron que produce actitudes mas positivas.

e EI9,6% indicaron que aumenta la rentabilidad de la empresa.

e EI 9,6% indicaron que crea una mejor imagen de la empresa.

e EI9,2% indicaron que da satisfaccion en el puesto.

e EI9,2% indicaron que eleva la moral del personal.

Tabla 35 ¢Cuales de los siguientes beneficios se ven reflejados en el
colaborador de la compafia Nestlé al implementar programas de
capacitacion?

¢,Cuales de los Mejora el conocimiento del
L , 28 22%
siguientes puesto a todos los niveles.
beneficios Ayuda al personal a
se ven reflejados identificarse con los objetivos 28 22%
en el colaborador de la organizacion.
de la compaiiia Mejora la relacion jefes- 0
Nestlé al subordinados. 25 20%
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implementar Eleva la moral dg la fuerza de 23 18%
programas de trabajo.
capacitacion? Es un auxiliar para la
comprensién y adopcion de 23 18%
oliticas.

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Es un auxiliar para la comprension y _ 18%

adopcion de politicas 0

Eleva la moral de la fuerza de trabajo _ 18%

Mejora la relacion jefes-subordinados _ 20%

Ayuda al personal a identificarse con _20/
los objetivos de la organizacion 0
Mejora el conocimiento del puesto a _20/
todos los niveles 0

Gréfico 35 ¢ Cudles de los siguientes beneficios se ven reflejados en el colaborador de la compafiia Nestlé al
implementar programas de capacitacion?

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del area comercial de compafia Nestlé Costa Rica. Julio
2019

Los resultados obtenidos de la pregunta treinta y cinco, en donde se les consulta
sobre los beneficios que se ve reflejados en los colaboradores al implementar

programas de capacitacién, son los siguientes:

e 22% de los colaboradores indicaron que con las capacitaciones se mejora

el conocimiento del puesto a todos los niveles.
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22% indicaron que ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la
organizacion.

20% indicaron que mejora la relacion jefes-subordinados.

18% indicaron que eleva la moral de la fuerza de trabajo.

18% indicaron que es un auxiliar para la comprension y adopcion de

politicas.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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5.1. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se daran a conocer las conclusiones y recomendaciones
con base en los resultados obtenidos por medio del instrumento utilizado para
recolectar la informacion requerida de los colaboradores del area comercial de la

compariia Nestlé Costa Rica.

Datos Generales

La mayoria de los colaboradores del area comercial de compafiia Nestlé Costa
Rica son de género masculino.

Mas de la mitad de los colaboradores se encuentra en un rango de edad de 36 a
45 afios.

La mayoria de los colaboradores tienen mas de 5 afios de laborar para la
compainia.

Mas de la mitad de los colaboradores del area comercial encuestados ocupa el

puesto de vendedor.

Al analizar los datos generales del cuestionario se logroé determinar lo siguiente:



127

Cuadro 4 Conclusiones y Recomendaciones Objetivo 1

Objetivo n.° 1:

Determinar si el programa de capacitacion actual que aplica la compafiia Nestlé
Costa Rica a los colaboradores del area comercial incluye habilidades blandas

Conclusiones

Recomendaciones

Indicador 1: Habilidades Blandas

e La totalidad de los

colaboradores consideran que
las

capacitaciones son

importantes en una empresa.

e Mas de la mitad de los
colaboradores consideran que
las capacitaciones deben ser

acorde al puesto.

Indicador 1: Habilidades Blandas
e Se recomienda al departamento
de Recursos Humanos contar
con programas de capacitacion
los

necesarios para mejorar

conocimientos y habilidades de

todos los colaboradores,
aprovechando la buena
disposicion de los

colaboradores al considerar que
son importantes para un buen

desarrollo.

e Se recomienda establecer un
modelo de capacitacion acorde
con los requerimientos del

puesto para que ayude a

potenciar el conocimiento en pro

de su area y la empresa, ya que
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La mayoria de los
colaboradores si saben que son

habilidades blandas.

Casi la totalidad de |los
colaboradores consideran que
si es importante capacitar a los
colaboradores en el tema de

habilidades blandas.

Gran parte de los colaboradores

estas deben responder a las
necesidades de los

colaboradores.

Aunque la mayoria de los
colaboradores saben el
concepto de habilidades
blandas, es importante

fortalecer e inculcar la

importancia de  desarrollar

dichas habilidades.

Se recomienda a la empresa
contar con programas de
capacitacion en donde los
colaboradores no sélo
adquieran conocimiento técnico
o profesional si no también
puedan desarrollar habilidades
gue les permita una interaccion

efectiva.

Se recomienda a la empresa
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consideran que deben tener
ciertas habilidades blandas para
el puesto en el cual se estan
desempefiando, de las cuales
las cuatro mas importantes son:
trabajo en equipo, adaptabilidad
al cambio, liderazgo y gestion

del tiempo.

Casi la mitad de |los
colaboradores consideran que
no tienen todos los
conocimientos y habilidades

para desempefar su trabajo.

Gran parte de los colaboradores
consideran que los cursos de
capacitacion que les han
impartido han sido relevantes

para su area de trabajo.

gue desarrolle capacitaciones
en habilidades blandas en los
temas de trabajo en equipo,
adaptabilidad al cambio,
liderazgo y gestion del tiempo,
con el fin de desarrollar y
habilidades

potenciar las

indicadas.

Se recomienda al departamento
de Recursos Humanos evaluar
las areas en donde estan los
puntos débiles de los
colaboradores para conocer las

necesidades de capacitacion.

Se recomienda a la empresa
seguir organizando
capacitaciones de  manera
constante para mantener al

personal actualizado.
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Los programas de capacitacion

que han implementado en la

compafiia han sido poco
constantes, segun lo que
indicaron los colaboradores.

La totalidad de los

colaboradores consideran que si
se adquieren nuevas
habilidades con las
capacitaciones que se les

brinda.

Un poco mas de la mitad de los
colaboradores indicaron que la
empresa Si cuenta con un
programa  de capacitacion

basado en habilidades blandas.

La totalidad de los

Aumentar la frecuencia con la
que se realizan las
capacitaciones para que los
colaboradores  perciban  un
adecuado seguimiento y control

de sus necesidades.

Se recomienda a la empresa
tener un control para medir el
impacto de la capacitaciéon en la
conducta o desarrollo de los

colaboradores.

El Departamento de Recursos
Humanos debe asegurarse de
gue se fortalezca el programa
de capacitacion basado en
habilidades blandas para buscar
un desarrollo del capital

humano.

Se recomienda contar con
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colaboradores indicaron que
recibir capacitaciones basadas
en habilidades blandas les
ayudara a aumentar su

productividad.

planes de capacitacion basados
en habilidades blandas, para
preparar y desarrollar al talento
humano, brindandoles las
herramientas necesarias para
optimizar la su productividad y

aumentar la rentabilidad.

Fuente: Elaboracion propia 10 agosto 2019
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Cuadro 5 Conclusiones y Recomendaciones Objetivo 2

Objetivo n.° 2:

Identificar si los colaboradores del area comercial de la compafiia Nestlé Costa
Rica cumplen con las habilidades blandas que solicita el perfil de puestos.

Conclusiones

Recomendaciones

Indicador 1: Perfil del puesto

e Un pequefio grupo de
colaboradores no saben qué la
compariia Nestlé cuenta con un
manual de puestos en donde se
encuentra la descripcion de
cada uno de los puestos y
tampoco se han interesado en

conocerlo.

e Mas de Ila mitad de Ilos

colaboradores indicaron que no
saben si el manual de puestos
de la

empresa incluye

competencias o habilidades

blandas.

Indicador 1: Perfil del puesto
e La empresa debe transmitir a
todos los colaboradores desde
el inicio de la relacion laboral lo
gue se espera de cada uno de
ellos y detallarles cuales son las
responsabilidades y funciones
del puesto en el cual se van a
desempefiar para que se

comprometan con los objetivos

de la empresa.

e La empresa debe asegurarse de

gue todos los colaboradores

estén informados sobre la

descripcion de las funciones
establecidas en el manual para
las

cada cargo y seialar
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Casi tres cuartas partes de los
colaboradores indicaron que la
empresa Si les ha
proporcionado la capacitacion
necesaria para desarrollar sus

funciones.

habilidades o competencias que
requiere la persona que ocupa

el puesto.

Proporcionar a todos los
colaboradores que lo requieran
las herramientas necesarias

para desarrollar sus funciones.

Fuente: Elaboracion propia 10 agosto 2019
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Cuadro 6 Conclusiones y Recomendaciones Objetivo 3

Objetivo n.° 3:

Analizar las necesidades de capacitacion en habilidades blandas de los
colaboradores del area comercial de la compafia Nestlé Costa Rica.

Conclusiones

Recomendaciones

Indicador 1: Necesidades de
capacitacion
e Mas de la mitad de los

colaboradores indicaron que en

el ultimo cuatrimestre han

recibido de 1 a 3

capacitaciones.

e Una pequeia parte de los
colaboradores calificaron las
capacitaciones que recibieron

como regulares.

e Un poco mas de la mitad de los

colaboradores consideran que

Indicador 1: Necesidades de

capacitacion
e Se recomienda al departamento
de Recursos Humanos brinde

una capacitacion constante a

todo el

personal y tome en

cuenta a todos los

colaboradores del area para que
sea una formacibn  mas
equitativa en relacion con las

necesidades.

e Recursos Humanos debe
asegurarse que las
capacitaciones que imparte

tengan un alto nivel de calidad.

e Se recomienda tomar en cuenta

los diferentes perfiles de
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si se deben realizar cambios en
los programas de capacitacion

gue implementa la compaiiia.

Gran parte de los colaboradores
no conoce el procedimiento que
se debe seguir para solicitar una
capacitacion al departamento de

Recursos Humanos.

Una pequefia parte si han
tenido la necesidad de solicitar
capacitaciones relacionadas a

sus funciones.

Una minoria de los
colaboradores indicaron que el

departamento de  recursos

s

puestos, deben ser mas
practicas, menos generalizadas
y mas acorde con las funciones

de cada uno.

Se recomienda al departamento
de Recursos Humanos
comunicar a todos los
colaboradores el procedimiento
gue se debe seguir para la

solicitud de Ccursos de

capacitacion.

Se recomienda a la empresa
seguir un control de
necesidades de capacitacion de
los colaboradores, y analizar
cada solicitud que les

presenten.

El departamento de Recursos
Humanos debe asegurarse de

gue todos los colaboradores del
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humanos no estd preparado
para asignar y dar las
capacitaciones a los

colaboradores.

La totalidad de los
colaboradores indicaron que su
desempefio laboral mejoraria
una vez recibida la capacitacion

necesaria.

La mayoria de los
colaboradores indicaron que las
herramientas que mas se
utilizan para determinar las
necesidades de capacitacion
son: Solicitud de la jefatura,

formulario de evaluacion del

area se encuentren capacitados

para impartir capacitaciones.

La capacitaciébn es vista como
una herramienta efectiva para
mejorar el desempefio de los
colaboradores, por lo que se le
recomienda ver esta como una
inversion para que el
colaborador adquiera mejores
conocimientos y habilidades
para desempefarse con éxito

en su puesto de trabajo.

Se recomienda hacer un uso
eficiente de las herramientas
con las que cuenta la empresa
para determinar las

necesidades de capacitacion.
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desempeiio y reunién con el
personal.
Mas de la mitad de los
colaboradores consideran que
los programas de capacitacion
deben ir enfocados en temas
como:

ventas, negociacion,

procedimientos, habilidades vy
servicio al cliente.

Mas de la mitad de Ilos
colaboradores consideran que
para optimizar los programas de
capacitacion de la empresa se
deben mejorar varios puntos
como: llevar un mejor control de
las necesidades de
capacitacion, las capacitaciones
mas

deben ser practicas,

dinamicas e interactivas.

Se recomienda al departamento
de Recursos Humanos tomar en
cuenta los temas de ventas,
negociacion, procedimientos,
habilidades y servicio al cliente.
Para los programas de

capacitacion.

Se recomienda a la empresa
tomar en cuenta las
recomendaciones brindadas por
los colaboradores para mejorar
los programas de capacitacion,
debido a que ellos indican que
no se tiene un control adecuado
de las necesidades y cuando se
le brindan las capacitaciones se
vuelven tediosas al

ser muy

tedricas.

Fuente: Elaboracion propia 10 agosto 2019
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Cuadro 7 Conclusiones y Recomendaciones Objetivo 4

Objetivo n.° 4:

Establecer los beneficios de implementar un programa de capacitacion en el
area comercial de la compairiia Nestlé Costa Rica.

Conclusiones

Recomendaciones

Indicador 1: Beneficios

e La totalidad de los

colaboradores indicaron que la
beneficios

capacitacion trae

para los colaboradores y la

organizacion.

e La mayoria de los

colaboradores indicaron que los

beneficios que mas se ven

Indicador 1: Beneficios

e La capacitacibn es una
herramienta fundamental para el
desarrollo de los colaboradores
ya que mejora el rendimiento y
desempefio del recurso humano
de la empresa, por lo que se
debe contar con un programa

de capacitacion continua para

alentar el compromiso y el
conocimiento de los
colaboradores y permitira

mejorar la productividad vy

rentabilidad de la organizacion.

e Se recomienda continuar con
los programas de capacitacion y

hacer un diagnéstico para
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reflejados en la organizacion al
implementar  programas de
capacitacion son: contribuye a
la  formacion de lideres,
incrementa la productividad,
promueve el desarrollo de
habilidades, mejora el
conocimiento y el desempernio, y
facilita que los colaboradores se

identifiquen con la empresa.

La mayoria de los
colaboradores indicaron que los
beneficios que mas se ven
reflejados en el colaborador al
implementar  programas de
capacitacion son: mejora el
conocimiento del puesto a todos
los niveles, ayuda a los
colaboradores a identificarse
con los objetivos de la
organizacibn 'y mejora la

relacion de jefes-subordinados.

detectar las necesidades de
capacitacion que requiera la
empresa para elaborar los
planes necesarios acordes con
los puntos débiles en los cuales
se desean mejorar y asi obtener
los resultados deseados que
beneficiaran tanto a los
colaboradores como a la

compafiia.

Se recomienda realizar una
verdadera deteccion de
necesidades de capacitacion
con el fin de mejorar el
conocimiento del puesto y de la

organizaciéon de los diferentes

colaboradores.

Fuente: Elaboracion propia 10 agosto 2019
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CAPITULO VI

PROPUESTA
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6.1. INTRODUCCION

Con base en la investigacion realizada y la informacion recopilada del
cuestionario aplicado al area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica, se logro
determinar que los colaboradores tienen la necesidad de contar con un programa
de capacitacion que les permita desarrollar las habilidades y competencias
necesarias para poder desempefiarse de forma productiva en sus puestos de

trabajo.

Por esta razén se presentara varias propuestas que ayude a fortalecer los
programas de capacitacion con los que cuenta la empresa, con el fin de brindarles

la oportunidad de crecimiento a los colaboradores.

Debido a que la empresa estd en camino de ser una empresa carbono
neutral, las propuestas que se brindaran estaran orientadas a apoyar la iniciativa.

Por lo anterior, el material brindado a los colaboradores sera de forma digital.

6.2. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA PROPUESTA

Actualmente el concepto de habilidades blandas ha tomado mas vigencia
debido a que las empresas estan en busca de colaboradores que no solo tengan
un desarrollo académico o técnico si no también que tengan desarrolladas las

habilidades blandas.

Debido a la necesidad de las empresas de contar con personal altamente
calificado se pretende desarrollar un programa de capacitacion que les permita

desarrollar dichas habilidades en los colaboradores.
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6.3. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

6.3.1. Objetivo General

Elaborar una propuesta que permita ayudar a adquirir las habilidades
blandas que requieran los colaboradores para el cumplimiento de sus

funciones.

6.3.2. Objetivos Especificos

Disefiar campafias de informacién por medio de capsulas en donde se le
brinde a los colaboradores informacion sobre habilidades blandas.

Elaborar un programa de capacitacion basado en habilidades blandas para
el area comercial de la compafiia.

Elaborar las convocatorias a los diferentes talleres.

Elaborar un presupuesto en relaciéon con las propuestas planteadas.
Elaborar un diagrama de Gantt en donde se muestre agendadas las

actividades que se van a realizar en la propuesta.

6.4. ALCANCES Y LIMITACIONES

6.4.1. Alcances

Brindar a la organizacion una propuesta de un programa de capacitacion en
habilidades blandas que permita influir en la productividad de sus
colaboradores.

Fortalecer los programas de capacitacion con los que cuenta la compaiiia

para el desarrollo de sus colaboradores.
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6.4.2. Limitaciones
e La empresa no brindo el dato de los salarios de las personas, por lo que el

salario utilizado es el brindado por el Ministerio de Trabajo.
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6.5. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Con las respuestas obtenidas en el cuestionario aplicado a los
colaboradores, se desarrollan las propuestas que se consideran de importancia

para el personal del area comercial de la compafiia.

6.5.1. Propuesta 1 Disefio de campafia informativa
Se pretende desarrollar una campafa informativa, por medio de capsulas
qgue brinden informacion béasica sobre habilidades blandas, con el propdsito de

informar y sensibilizar a los colaboradores con informacion de interés.

Esta campafia de informacion se desarrollara en 5 etapas distribuidas
estratégicamente durante un afio para poder abarcar de la mejor manera los
temas que fueron seleccionados dependiendo de la necesidad de los

colaboradores.

Etapa 1

Esta etapa estara dividida en dos fases:

e Capsula introductoria.

e Capsulas informativas sobre habilidades blandas.

Etapa 2

Cépsulas informativas sobre Trabajo en equipo.

Etapa 3

Capsulas informativas sobre Adaptabilidad al cambio.
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Etapa 4
Capsulas informativas sobre Liderazgo.
Etapa 5
Capsulas informativas sobre Gestion del tiempo.

Para lograr difundir esta informacion se utilizard una herramienta brindada
por la compaiiia, llamada “Notitico” en la cual se adjuntaran las capsulas
informativas y sera difundida a todos los colaboradores por medio de correos

electronicos.

rw '

11 SEPTIEMBRE 2019 4

OTITICO

Imagen 12 Notitico Nestlé

NG
Nestle

Fuente: Compafiia Nestlé Costa Rica

Esta propuesta no implica ningun gasto econdémico, ya que las

convocatorias seran enviadas de forma digital.
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6.5.2. Propuesta 2 Elaboracion convocatoria a talleres
Se disefiardn diversas convocatorias para los Talleres, las cuales seran
enviadas a todos los colaboradores por medio de correos electrénicos, las mismas
seran enviadas con anticipacién para que todos los colaboradores puedan

planificar sus obligaciones y responsabilidades para asistir a dichos talleres.

Esta propuesta no implica ningun gasto econdmico, ya que las convocatorias

seran enviadas de forma digital.

6.5.3. Propuesta 3 Plan de capacitacion en Habilidades Blandas
Con los resultados obtenidos del cuestionario aplicado a los colaboradores
se determiné que es necesario la creacion de un plan de capacitacién que permita
desarrollar o fortalecer diferentes habilidades blandas que son necesarias para el

cumplimiento de sus funciones.

El plan de capacitacion consiste en el desarrollo de diversos talleres que
seran dirigidos a todos los colaboradores del area comercial de la compafia
Nestlé, con el propédsito de brindar las herramientas que requieran para

desempenfarse de la mejor maneja en sus puestos de trabajo.

Dicho plan esta disefiado para ser implementado en el periodo de un afio,
se programara un taller por cada trimestre, los cuales seran de caracter

obligatorio.

e Primer trimestre: Taller de Trabajo en equipo

e Segundo trimestre: Taller de Adaptabilidad al cambio
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e Tercer trimestre: Taller de liderazgo

e Cuarto trimestre: Taller de Gestion del tiempo

Objetivo General del Plan de capacitacion

e Proporcionar a los colaboradores las herramientas y conocimientos
necesarios para el desarrollo de habilidades importantes para el 6ptimo

desempeiio en sus puestos de trabajo.

Objetivos especificos del Plan de capacitacion

Promover el desarrollo de habilidades especificas para cada puesto.

Proporcionar a los colaboradores los conocimientos necesarios para el

desarrollo de sus funciones.

Fortalecer las competencias y habilidades blandas

Incrementar la productividad de los colaboradores.

Consideraciones para los talleres

e Todo el personal del area comercial de compafiia Nestlé Costa Rica
participara de los talleres.

e Para apoyar la iniciativa de la empresa de ser carbono neutral, el material
de apoyo que se utlizarA en los talleres sera enviado a todos los

participantes de forma digital.
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6.5.4. Disefo de las propuestas
Las propuestas anteriormente mencionadas se desarrollaran en forma
conjunta, divididas en 5 etapas, cada una abordard un tema diferente. En cada
etapa se hara el envio de capsulas con informacién sobre cada tema en
especifico, con el fin de sensibilizar a los colaboradores sobre los temas en cuales
se va a enfocar cada taller. Seguido se enviara una convocatoria a los talleres y

por ultimo se implementara el taller.

Primera etapa
e Capsula introductoria

e Capsulas informativas Habilidades blandas.

Segunda etapa
e Capsulas informativas Trabajo en equipo.
e Convocatoria
e Implementacion del taller
Tercera etapa
e Capsulas informativas Adaptabilidad al cambio.
e Convocatoria
e Implementacion del taller
Cuarta etapa
e Cépsulas informativas Liderazgo.
e Convocatoria
e Implementacion del taller

Quinta etapa
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e Capsulas informativas Gestion del tiempo.
e Convocatoria

e Implementacion del taller

A continuacion, se detalla el disefio de la propuesta desarrollandolas en forma

conjunta.

Etapa 1l

Esta etapa estara dividida en dos fases:

En la primera fase se les enviara a los colaboradores una capsula introductoria en
donde se les informara sobre las actividades que se estaran realizando, y generar
en ellos interés sobre el tema. Se pretende enviar esta capsula el lunes 25 de

noviembre del 2019, para empezar una semana después con la segunda fase.

Cépsulaintroductoria

Habilidades Blandas
. _ COMUNICADO
Adaptabilidad al cambio
Gestién del tiempo A partir del 02 de diciembre
Trabajoen equipo se estard enviando cdpsulas
, informativas
Liderazgo

iEstén atentos!

\

£

Imagen 13 Capsula introductoria

Fuente: Elaboracion propia 07 setiembre 2019
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La segunda fase se basara en el envio de capsulas informativas sobre habilidades

blandas. Se pretende programar el envio de una cpsula cada quince dias,

iniciando el lunes 02 de diciembre del 2019 y terminando el lunes 16 de diciembre

del 2019.

Capsulas Informativas Habilidades Blandas

@ - _fifax

HABILIDADES BLANDAS

Las habilidades blandas se entienden como
“el resultado de wuna combinacion de

habilidades sociales, de comunicacion, de
forma de ser, de acercamiento a los demas,
entre otras, que hacen a una persona dada a
relacionarse y comunicarse de manera
efectiva con otros”

\

Imagen 14 Céapsula Informativa 1 Habilidades Blandas

Fuente: Elaboracion propia 07 setiembre 2019

. Flexibilidad

. Liderazgo

O 00 N O L B W N =

. Tomade decisiones
.Compromiso

. Comunicaciéninterpersonal
. Gestiéndel tiempo
. Creatividad y resolucién de problemas

. Trabajoen equipo

. Responsabilidad

10. Creatividad y resoluciéon de problemas

Imagen 15 Capsula informativa 2 Habilidades Blandas

Fuente: Elaboracion propia 07 setiembre 2019
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Etapa 2
En esta etapa se hara el envio de céapsulas informativas sobre Trabajo en equipo.
Se pretende programar el envio una cépsula cada quince dias, iniciando el lunes

06 de enero del 2020 y terminando el lunes 20 de enero del 2020.

Capsulas informativas Trabajo en equipo

CLAVES PARA EL
TRABAJO EN EQUIPO

Cﬂns.t"l?"—' Establece objetivos
confianza comunes

Involucra a los

Crea un sentido .
. trabajadores en las
de pertenencia .

decisiones

Buscar
o entendimiento y o

Motiva la
responsabilidad

colaboracion

Impulsa la o
comunicacion

Celebra éxitos , ,
Seé un lider
grupales

Imagen 16 Capsula informativa 1 Trabajo en equipo

Aprovecha la
diversidad

Fuente: Elaboracion propia 10 setiembre 2019



 Principales beneficios
‘ R TS T Py '.-'.‘-~.'A-:‘.J,_.__/,--‘,V“~_

v

Mejores
ideas

y
0' decisiones
~ Implementar -~
nuevas

l"'.‘ Productividad
= de la empresa

ol

ot

5 L 4
Mayor ~:  Mayor
responsabilidad _, motivacién &
3

Cohesidén
del equipo ¢

Empoderamiento *
de los
colaboradores

»

.. estrategias

ER N WIS TIRY

Mejores

Imagen i7 Cépsula Inforrﬁativa 2 Trabajo en equipo

Fuente: Elaboracion propia 10 setiembre 2019

Convocatoria Taller Trabajo en equipo
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La convocatoria se enviara a todos los colaboradores por medio de correo

electrénico para que participen en el taller, la misma sera de caracter obligatorio,

por lo que, se les estara enviando con anticipacion. Se pretende programar el

envio de la convocatoria el lunes 3 de febrero del 2020.

3

Taller

/

BIEE
Hora: 8:00 a.m.
Lugar: Sala de capacitaciones

E 4 ¢

Trabajo en equipo

"Los logros de una
organizacion son los
resultados del esfuerzo
combinado de cada
individuo.”

Vince Lombardi.

Imagen 18 Convocatoria Taller Trabajo en equipo

Fuente: Elaboracion propia 10 setiembre 2019
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Taller Trabajo en equipo
El taller ser4 implementado en la sala de capacitaciones de la compafia, se

pretende impartir los dias 9 y 10 de marzo del 2020.

Cuadro 8 Tema 1: Trabajo en equipo

TEMA 1 Trabajo en equipo

Objetivo Desarrollar en los colaboradores las habilidades para lograr la
integracion de los equipos de trabajo orientados al logro de

objetivos comunes.

Descripcion | El taller se orienta a que los participantes interioricen elementos
estratégicos del trabajo en equipo y desarrollen habilidades
necesarias para la buena conduccién de equipos de trabajo, con
la finalidad de mejorar su desempefio laboral, asi como lograr

gue desarrollen relaciones armoniosas entre ellos.

Persona Departamento de Recursos Humanos.
responsable

Contenido e Definicién e importancia del trabajo en equipo
del taller
e Grupo vrs Equipo

e Caracteristicas

e Funcionamiento de los equipos

e Formacion de equipos de trabajo

e Habilidades para trabajar en equipo

e Integracion y Motivacion




154

e Comunicaciéon
e Manejo de conflictos
¢ Toma de decisiones

e Resolucion de conflictos

Dinamicas

Dinamica: Dibujando a ciegas

S

Fuente: recuperado de http://www.desafiomatrno.com/dibuio-a—cieqas/

Objetivo
Identificar la necesidad de la participacion y colaboracién de
todos los integrantes para obtener buenos resultados en el

trabajo en equipo.

Tiempo: Material:

Duracion: 45 Minutos aprox. e 2 rotafolio por cada
Tamafo del grupo: subgrupo.

llimitado e Un marcador por cada
Divididos en 2 subgrupos subgrupo.

Lugar: e 2vendas.


http://www.desafiomaterno.com/dibujo-a-ciegas/
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Sala de capacitaciones.
DESARROLLO

1. Elinstructor coloca los rotafolios separadas unos de otros.
Acto seguido, integra subgrupos de 3 a 6 personas y le

indica a cada subgrupo el rotafolio en el cudl trabajaran.

2. El instructor explica a los participantes en que consiste la
Dindmica: "Todos los integrantes de cada subgrupo
participaran por turno, dibujando en el rotafolio. Cada
dibujante agregara otros elementos a los dibujados

anteriormente, segun lo que indique el instructor”.

3. Mientras participa el primer voluntario, su subgrupo puede
orientarlo con aplausos. Cuando dibuje en el lugar correcto,
las palmadas seran fuertes. Si estd equivocado, las
palmadas seran mas débiles. Los subgrupos contrarios

pueden estorbar la ayuda con silbidos o ruidos.

4. El primer dibujante de cada subgrupo se cubre los ojos y

comienza a dibujar lo que le sefiala al instructor.

5. Un ejemplo de las instrucciones del Instructor para el dibujo

puede ser las siguientes:

Primer Dibujante: Dibuja una casa con dos ventanas y una

puerta.
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Segundo: Un arbol junto a la casa.
Tercero: El sol sobre la casa.

Cuarto: Una vaca detras de la casa.
Quinto: La cordillera detras de la casa.

Sexto: El pap4, la mamé y sus hijos caminando hacia la

casa.

6. La dinamica continda igual hasta que participan todos los
integrantes de cada subgrupo. Algo muy importante es que
el motivo que se dibuja debe ser siempre el mismo para
todos los subgrupos. Al final se comparan los dibujos y

gana el subgrupo cuyo dibujo es el mejor logrado.

7. El instructor guia un proceso para que el grupo analice
como ayuda o afecta en el resultado de un equipo la

participacion de sus miembros y la colaboracion.

Tiempo
requerido

El taller tiene una duracion de 16 horas

Metodologia

La metodologia por aplicar para el desarrollo de los contenidos
tematicos propuestos esta basada en la dinamica de “taller”
donde se intercalan clases teodricas con foros de discusion,
dinAmicas y experiencias vivenciales, juegos Yy ejercicios

practicos.
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Recursos e Sala de capacitaciones
e Equipo audiovisual

e Computadora

e 2 rotafolios

e 2 marcadores

e 2vendas

e Material digital

e Lapiceros

e Hojas recicladas

e Refrigerio

Fuente: Elaboracion propia 10 setiembre 2019

Presupuesto Taller Trabajo en equipo
Con el fin de brindar varias opciones a la empresa, el presupuesto se realizara
tomando en cuenta que los talleres puedan ser impartidos por el Departamento de

Recursos Humano o por un especialista externo.

e Departamento de Recursos Humanos

Cuadro 9 Presupuesto 1 Taller Trabajo en equipo

Cantidad de Costo por hora Cantidad de

DESET 2E N personas 0 costo unitario horas cEED il
Jefes 5 ¢2765,00 16 €221 200,00
Supervisores 10 ¢2 765,00 16 €442 400,00
Administrativos 3 €2 305,00 16 €110 640,00
Vendedores 15 @2 305,00 16 €553 200,00
Profesional 1 ¢2 765,00 16 ¢44 240,00

Recursos Humanos



Refrigerio (2 dias) 34 ¢19 600,00
2 rotafolios - €61 990,00
Hojas rotafolio - €24 990,00
2 marcadores - €2 790,00
2 venda - €1 000,00
3 cajas lapiceros - ¢1490,00
TOTAL

Fuente: Elaboracion propia 10 setiembre 2019

e Especialista externo Recursos Humanos GRUPO MOTIVA

Cuadro 10 Presupuesto 2 Taller Trabajo en equipo

L Cantidad de Costo por hora
Descripcion

personas 0 costo unitario
Jefes 5 ¢2765,00
Supervisores 10 ¢2 765,00
Administrativos 3 @2 305,00
Vendedores 15 @2 305,00
Especialista 1 i
externo
Refrigerio 34 9 800,00
TOTAL

Fuente: Elaboracion propia 10 setiembre 2019

Cantidad de
horas

8

8
8
8
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¢666 400,00
¢123 980,00
€49 980,00
@5 580,00

@2 000,00

¢4 470,00

¢2 224 090,00

Costo total

¢110 600,00
@221 200,00

@55 320,00
¢276 600,00

¢479 400,00

¢333 200,00
¢1 476 320,00

Para efectos de esta investigacion se tomaron en cuenta los siguientes datos:

e El dato de los salarios fue tomado de la pagina del Ministerio de Trabajo

http://www.mtss.qgo.cr/temas-laborales/salarios/lista-salarios.html,

Lista de

salarios minimos afio 2019 para Bachiller Universitario y Licenciado

Universitario, por lo que es importante mencionar que es una aproximacion.

e EI dato del costo del refrigerio fue brindado por un proveedor de la

compaiiia el 10 de setiembre del 2019.


http://www.mtss.go.cr/temas-laborales/salarios/lista-salarios.html
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El costo de los suministros fue tomado de la pagina de Office Depot, Costa

Rica https://www.officedepot.co.cr/.

El dato de los talleres brindado por un especialista externo fue consultado al
GRUPO MOTIVA.
Los talleres impartidos por el especialista externo incluyen todo el material

gue se vaya a utilizar en este.


https://www.officedepot.co.cr/
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Etapa 3
En esta etapa se hard el envio de cpsulas informativas sobre Adaptabilidad al
cambio. Se pretende programar el envio una capsula cada quince dias, iniciando

el lunes 06 de abril del 2020 y terminando el lunes 20 de abril del 2020.

Céapsulas informativas Adaptabilidad al cambio

* Reconozca el cambio
* Reconozca sus temores
* Acepte sus sentimientos y

Consejos busque apoyo

para * Sepa ad.ministrar su tiempo
* Comunique

enfrentar * Mantenga una actitud positiva
el cam bio * Capacidad de adaptacién

* Sea flexible
* Participe en el cambio

* Aumente su valor

Imagen 19 Capsula informativa 1 Adaptabilidad al cambio

Fuente: Elaboracion propia 14 setiembre 2019

o

Integrar el
CAMBEIO

Adaptabilidad
al cambio

La adaptacion implica la
disposicion del colaborador
para acomodarse rapidamente
a los cambios organizacionales.
Esta habilidad permite

Eliminar OBJETIVOS e modificar la propia conducta
BARRERAS . LS e f -
estratégica con el fin de alcanzar los

objetivos de la compafiia.

Imagen 20 Capsula informativa 2 Adaptabilidad al cambio

Fuente: Elaboracion propia 14 setiembre 2019
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Convocatoria Taller Adaptabilidad al cambio

La convocatoria se enviard a todos los colaboradores por medio de correo
electronico para que participen en el taller, la misma sera de caracter obligatorio,
por lo que, se les estara enviando con anticipacion. Se pretende programar el

envio de la convocatoria el lunes 4 de mayo del 2020.

V Taller
MBIO Adaptabilidad al cambio

Dia:
Hora: 8:00 a.m.
Lugar: Sala de capacitaciones

“La inteligencia es la habilidad de adaptarse al
los cambios.”

Stephen Hawking

Imagen 21 Convocatoria Taller Adaptabilidad al cambio

Fuente: Elaboracion propia 14 setiembre 2019

Taller Adaptabilidad al cambio
El taller ser4 implementado en la sala de capacitaciones de la compafiia, se

pretende impartir el dia 8 de junio del 2020.

Cuadro 11 Tema 2: Adaptabilidad al cambio

Tema 2 Adaptabilidad al cambio

Objetivo Brindar herramientas préacticas a los colaboradores para afrontar

dindmicas de cambio y procesos dificiles en las organizaciones.
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Descripcion | En tiempos donde lo Unico constante es el cambio y donde los
escenarios son cada dia mas globalizados, complejos vy
exigentes, resulta fundamental la adquisicion de competencias
que nos permitan adaptarnos y responder a los nuevos desafios

eficazmente, gestiondandonos mejor a N0Sotros Mismos.

Persona Departamento de Recursos Humanos.
responsable

Contenido e El cambio en las organizaciones
del taller
e Barreras del cambio

¢ Facilitadores del cambio

e Flexibilidad

¢ Resistencia la cambio

e Claves para gestionar el cambio

o Estrés

e Manejo del estrés

Dinamica Dinamica: Dedos cruzados
Objetivo
Demostrar la forma en que un cambio obligado puede
ocasionar incomodidad y, por tanto, resistencia.
Tiempo: Material:
Duracion: 15 Minutos aprox. e Ninguno

Tamarfo del grupo:
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llimitado

Divididos en subgrupos de 5 0
6 participantes.

Lugar:

Sala de capacitaciones
DESARROLLO

1. Al aumentar el cambio y reconocer que muchas personas
admiten que se resisten a cualquier clase de cambio,
sugiera que le agradaria ilustrar este aspecto. Pida al grupo
gue entrelace los dedos de las manos en una posicion

como de oracion.

2. Diga al grupo que mire como estan entrelazados sus
dedos. Ahora pida que separen las manos y vuelvan a
cruzarlas exactamente al revés de como las tenian (es
decir, si el pulgar izquierdo estaba arriba, ahora debe
guedar alli el pulgar derecho). Sefale que, para algunas
personas, este cambio fisico no representa ningun
problema, pero para la mayor parte, este ligero cambio
fisico ocasiona incomodidad o un sentimiento molesto. Por
lo tanto, las posibilidades de mantener ese comportamiento

estdn mas o menos limitadas.

3. PREGUNTAS PARA DISCUSION:
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1.- ¢Se sinti6 algunos de ustedes incbmodo con los dedos

en la nueva posicion? ¢ Por qué?

2.- ¢Las personas se resisten al cambio? ¢Estan de

acuerdo? Si es asi, ¢por que?

3.- ¢Cudles son las técnicas que se pueden emplear para

disminuir la resistencia al cambio?

4. EIl Facilitador guia un proceso para que el grupo analice,

como se puede aplicar lo aprendido en su vida.

Tiempo
requerido

El taller tiene una duracién de 8 horas

Metodologia

La metodologia por aplicar para el desarrollo de los contenidos
tematicos propuestos esta basada en la dinamica de “taller”
donde se intercalan clases tedricas con foros de discusion,
dinamicas y experiencias vivenciales, juegos Yy ejercicios

practicos.

Recursos

e Sala de capacitaciones
e Equipo audiovisual

e Computadora

e Material digital

e Lapicero
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¢ Hojas recicladas

e Refrigerio

Fuente: Elaboracion propia 14 setiembre 2019

Presupuesto Taller Adaptabilidad al cambio

Con el fin de brindar varias opciones a la empresa, el presupuesto se realizara

tomando en cuenta que los talleres puedan ser impartidos por el Departamento de

Recursos Humano o por un especialista externo.

e Departamento de Recursos Humanos

Cuadro 12 Presupuesto 1 Taller Adaptabilidad al cambio

Cantidad de Costo por hora

DESEpEon personas 0 costo unitario
Jefes 5 ¢2 765,00
Supervisores 10 ¢2 765,00
Administrativos 3 ¢2 305,00
Vendedores 15 ¢2 305,00
Recursos Humanos ! 82765,00
Refrigerio 34 9 800,00
3 cajas lapiceros - 1 490,00
TOTAL

Fuente: Elaboracion propia 14 setiembre 2019

Cantidad de
horas

8

8
8
8
8

e Especialista externo Recursos Humanos GRUPO MOTIVA

Cuadro 13 Presupuesto 2 Taller Adaptabilidad al cambio

D . Cantidad de Costo por hora
escripcion

personas 0 costo unitario
Jefes 5 ¢2765,00
Supervisores 10 ¢2 765,00
Administrativos 3 €2 305,00

Cantidad de

horas
8

8
8

Costo total

¢110 600,00
@221 200,00

@55 320,00
€276 600,00

¢22 120,00

€333 200,00
¢4 470,00,00
¢1 023 510,00

Costo total

¢110 600,00
€221 200,00
€55 320,00
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Vendedores 15 ¢2 305,00 8 €276 600,00
Especialista 1 i i @479 400,00
externo

Refrigerio 34 €9 800,00 - €333 200,00
TOTAL ¢1 476 320,00

Fuente: Elaboracion propia 14 setiembre 2019

Para efectos de esta investigacion se tomaron en cuenta los siguientes datos:

e El dato de los salarios fue tomado de la pagina del Ministerio de Trabajo

http://www.mtss.qgo.cr/temas-laborales/salarios/lista-salarios.html, Lista de

salarios minimos afio 2019 para Bachiller Universitario y Licenciado
Universitario, por lo que es importante mencionar que es una aproximacion.
e El dato del costo del refrigerio fue brindado por un proveedor de la
compainiia el 10 de setiembre del 2019.
e El costo de los suministros fue tomado de la pagina de Office Depot, Costa

Rica https://www.officedepot.co.cr/.

e El dato de los talleres brindado por un especialista externo fue consultado al
GRUPO MOTIVA.
e Los talleres impartidos por el especialista externo incluyen todo el material

gue se vaya a utilizar en este.


http://www.mtss.go.cr/temas-laborales/salarios/lista-salarios.html
https://www.officedepot.co.cr/
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Etapa 4
En esta etapa se hara el envio de cépsulas informativas sobre Liderazgo. Se
pretende programar el envio una capsula cada quince dias, iniciando el lunes 06

de julio del 2020 y terminando el lunes 20 de julio del 2020.

Capsulas informativas Liderazgo

LIDER JEFE

Aconseja y guia Manda y ordena

Inspira Entusiasmo Inspira miedo

Dice nosotros Dice yo

Comparte éxitos Presume éxitos

Se preocupa por las Se preocupa por las
personas cosas

Tiene un equipo de

trabajo Tiene empleados

Imagen 22 Capsula informativa 1 Liderazgo

Fuente: Elaboracion propia 17 setiembre 2019



VISION
Es capaz de anticiparse a las
necesidades y cambios

MOTIVACION
Presta atencion a o que la
gente desea e inspira a sus

equipos

CARACTERISTICAS
GESTIONA LAS EMOCIONES
Facilita la integracion y. DE UN BUEN

~ colaboracién, procuran hacer

orac [ r
sencillo lo complejo I I D E R
GUIAR
Ensefia a las personas como

desarrollar una tarea y a que
tengan éxito.

DIGNO DE CONFIANZA

Un buen lider tiene
credibilidad, es honesto,
comprometido coherente y
generoso

ASUME RIESGOS
Alienta a sus colaboradores a
tomar decisiones

TRABAJA EN EQUIPO
Interactta e intercambia

experiencias. Manifiesta los 0
intereses del grupo y actta en
nombre de éste.

SENTIDO DEL HUMOR

La capacidad de reirse 9
demuestra un elevado grado
de inteligencia y control de si
mismo.

Imagen 23 Capsula informativa 2 Liderazgo

Fuente: Elaboracion propia 17 setiembre 2019

Convocatoria Taller de Liderazgo
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La convocatoria se enviard a todos los colaboradores por medio de correo

electronico para que participen en el taller, la misma serd de caracter obligatorio,

por lo que, se les estar4 enviando con anticipacion. Se pretende programar el

envio de la convocatoria el lunes 10 de agosto del 2020.

- @

Taller

«». Liderazgo

“ Los lideres no crean seguidores,

crean mas lideres.”
Tom Peters

Imagen 24 Convocatoria Taller Liderazgo

Fuente: Elaboracion propia 17 setiembre 2019
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Taller Liderazgo
El taller ser4 implementado en la sala de capacitaciones de la compafia, se

pretende impartir los dias 7 y 8 de setiembre del 2020.

Cuadro 14 Tema 3: Liderazgo

Tema 3 Liderazgo

Objetivo Brindar al participante conocimientos y herramientas que le
permitan liderar con eficacia organizaciones Yy conducir

eficazmente equipos de trabajo.

Descripcion | El Taller de Liderazgo les brindara a los participantes un
autoconocimiento de su propio estilo de liderazgo. Asi como las
herramientas fundamentales para convertirse en colaborador

altamente efectivo.

Persona Departamento de Recursos Humanos.
responsable

Contenido e (¢Qué esun lider?
del taller
e Diferencias entre lider y jefe
e (Ellider nace o se hace?

e Tipos de lider

¢ Definicion de liderazgo

e Estilos de liderazgo

Transformacional, transaccional, situacional, emocional,
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autocratico, democratico, laissez-faire
e ¢CoOmo se desarrolla el liderazgo?
e ¢ Cudles habilidades debe tener un lider?
e Mi estilo de liderazgo
e Comunicaciéon

e Motivacion

Dindmica

Dindmica: El lider de ciegos

Fuente: recuperado de: https://www.freepik.es/fotos-premium/hombre-negocios-

maduro-caminando-ojos-vendados 1508662.htm

Objetivo
Identificar la necesidad de la participacion y colaboracion de
todos los integrantes para obtener buenos resultados en el
trabajo en equipo
Tiempo: Material:
Duracion: 60 Minutos aprox. e Unamesa

Tamafo del grupo: e 2jarras con agua



https://www.freepik.es/fotos-premium/hombre-negocios-maduro-caminando-ojos-vendados_1508662.htm
https://www.freepik.es/fotos-premium/hombre-negocios-maduro-caminando-ojos-vendados_1508662.htm
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llimitado e 5vasos
Divididos en subgrupos e 5vendas
Lugar: ¢ Cinta masking tape

Sala de capacitaciones

DESARROLLO

1. El Facilitador solicita que diez voluntarios de entre los
participantes pasen al frente.

2. Se forman dos grupos de cinco personas cada uno.

3. Al primer grupo se le proporcionan cuatro vendas y al
segundo solo una.

4. Se les solicita que las vendas sean utilizadas para cubrir los
ojos de tantas personas como igual nimero de vendas le
haya correspondido a cada grupo.

5. Las personas que hayan quedado sin vendas en cada
grupo jugaran el roll de dirigentes de los ciegos.

6. El Facilitador marca una cuadricula en la superficie de la
mesa central en donde deposita cinco vasos con la boca
hacia abajo y pone dos jarras con agua sefialando sus
niveles a los lados de estos, correspondiendo cada jarra a
un grupo.

7. La tarea de los grupos consiste en que los ciegos llenaran

los vasos con agua y los llevaran por todo el salon sin que
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nadie quite los estorbos que en el camino hayan podido
guedar. Toda esta accion sera dirigida por los no ciegos.

8. Al terminar la caminata de los ciegos, éstos tienen que
vaciar los vasos en sus respectivas jarras y dejarlos tal y
como los encontraron.

9. Se verifica si hay discrepancia en los niveles iniciales de las

jarras y se pasa a analizar el proceso de la experiencia.

10.El Facilitador guia un proceso para que el grupo analice,

cémo se puede aplicar lo aprendido en su vida.

Tiempo El taller tiene una duracién de 16 horas
requerido

Metodologia | La metodologia por aplicar para el desarrollo de los contenidos
tematicos propuestos esta basada en la dinamica de “taller”
donde se intercalan clases tedricas con foros de discusion,
dinamicas y experiencias vivenciales, juegos Yy ejercicios

practicos.

Recursos e Sala de capacitaciones
e Equipo audiovisual

e Computadora

e 2jarras

e 5vasos

e 5vendas
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e Masking tape

e Material digital

e Lapiceros

¢ Hojas recicladas

e Refrigerio

Fuente: Elaboracion propia 17 setiembre 2019

Presupuesto Taller Liderazgo

Con el fin de brindar varias opciones a la empresa, el presupuesto se realizara

tomando en cuenta que los talleres puedan ser impartidos por el Departamento de

Recursos Humano o por un especialista externo.

e Departamento de Recursos Humanos

Cuadro 15 Presupuesto 1 Taller Liderazgo

Descripcion
Jefes
Supervisores
Administrativos

Vendedores

Profesional
Recursos Humanos

Refrigerio (2 dias)
2 jarras

5 vasos

5 vendas
Masking tape

3 cajas lapiceros
TOTAL

Cantidad de
personas

5
10
3
15

1
34

Costo por hora
0 costo unitario

@2 765,00
@2 765,00
@2 305,00
@2 305,00

@2 765,00

€19 600,00
@2 000,00
¢500,00
€1 000,00
€990

@1 490,00

Cantidad de
horas

16
16
16
16

16

Costo total

@221 200,00
€442 400,00
?110 640,00
@¢553 200,00

@44 240,00

¢666 400,00
€4 000,00

€2 500,00

@5 000,00
990,00

¢4 470,00

€2 055 040,00
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Fuente: Elaboracion propia 17 setiembre 2019

e Especialista externo Recursos Humanos GRUPO MOTIVA

Cuadro 16 Presupuesto 2 Taller Liderazgo

Cantidad de Costo por hora Cantidad de

DESET 2E N personas 0 costo unitario horas Sl o]
Jefes 5 ¢2765,00 8 €110 600,00
Supervisores 10 ¢2 765,00 8 €221 200,00
Administrativos 3 ¢2 305,00 8 €55 320,00
Vendedores 15 ¢2 305,00 8 €276 600,00
Eepecialista 1 . : €479 400,00
Refrigerio 34 €9 800,00 €333 200,00
TOTAL €1 476 320,00

Fuente: Elaboracion propia 17 setiembre 2019

Para efectos de esta investigacion se tomaron en cuenta los siguientes datos:

e El dato de los salarios fue tomado de la pagina del Ministerio de Trabajo

http://www.mtss.qgo.cr/temas-laborales/salarios/lista-salarios.html, Lista de

salarios minimos afio 2019 para Bachiller Universitario y Licenciado
Universitario, por lo que es importante mencionar que es una aproximacion.
e El dato del costo del refrigerio fue brindado por un proveedor de la
compaiiia el 10 de setiembre del 2019.
e El costo de los suministros fue tomado de la pagina de Office Depot, Costa

Rica https://www.officedepot.co.cr/.

e El dato de los talleres brindado por un especialista externo fue consultado al

GRUPO MOTIVA.


http://www.mtss.go.cr/temas-laborales/salarios/lista-salarios.html
https://www.officedepot.co.cr/
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e Los talleres impartidos por el especialista externo incluyen todo el material

gue se vaya a utilizar en este.

Etapa 5
En esta etapa se hara el envio de capsulas informativas sobre Gestion del tiempo.
Se pretende programar el envio una cépsula cada quince dias, iniciando el lunes

05 de octubre del 2020 y terminando el lunes 19 de octubre del 2020.

Capsulas informativas Gestion del tiempo

GESTION DEL TIEMPO

PRIORIZA URGENTE NO URGENTE 1

Utiliza la matriz del tiempo
APUNTALO TODO

Utiliza una agenda o calendario
PROGRAMA

Elige el momento y establece tiempos
MANTEN EL ORDEN

No pierdas tiempo ni la concentracion
DESCARTA

Evita los ladrones del tiempo

DINO
No intentes abarcar todo

HACER

iHazlo YA!

S

ELIMINAR

iNOlo
hagas!

O IMPORTANTE  IMPORTANTE H

Imagen 25 Capsula informativa 1 Gestion del tiempo

Fuente: Elaboracion propia 20 setiembre 2019

L L L
1JI PS para manejar mejor el tiempo
£ ) Planea tu semana
Haz un plantilla para que tus actividades semanales queden organizadas.
Intenta cumplir con el horario de actividades de tu agenda.
4

2 Elige un lugar

Coloca los objetos que utilices diariamente en lugares especificos.
Esto ayudard a ahorrar tiempo.

3 S8 puntual
Las personas puntuales por lo general son individuos organizados.

Mantén al dia las citas y obligaciones.

Crea una lista de tareas
Cada vez que termines una tarea marcala en tu lista. Asi no perderas
tiempo pensando en lo que tienes que hacer o en lo que ya hiciste.

5 Hazlo tu mismo
6 No esperes que otros hagan las cosas por ti. Si quieres que algo salga bien,

- - hazlo tu mismo.
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Imagen 26 Capsula informativa 2 Gestion del tiempo
Fuente: Elaboracion propia 20 setiembre 2019

Convocatoria Taller Gestion del tiempo

La convocatoria se enviara a todos los colaboradores por medio de correo
electronico para que participen en el taller, la misma sera de caracter obligatorio,
por lo que, se les esta enviando con anticipacion. Se pretende programar el envio

de la convocatoria el lunes 9 de noviembre del 2020.

Taller
Gestion del tiemp

BIER
Hora: 8:00 a.m.
Lugar: Sala de capacitaciones

“Si el tiempo es lo mas valioso, la pérdida de

tiempo es el mayor de los derroches”.
Benjamin Franklin /0/ '
I E

Imagen 27 Convocatoria Taller Gestién del tiempo

Fuente: Elaboracion propia 20 setiembre 2019

Taller Gestién del tiempo
El taller ser4 implementado en la sala de capacitaciones de la compafia, se

pretende impartir el dia 7 de diciembre del 2020.

Cuadro 17 Tema 4: Gestion del Tiempo

Tema 4 Gestion del tiempo
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Objetivo Brindar las técnicas mas efectivas para la administracion del
tiempo, las cuales les permitird a los colaboradores determinar
prioridades y optimizar el tiempo para el logro de los objetivos

establecidos por la organizacion,

Descripcion | Taller especializado en el manejo y uso del tiempo. En él, se da
a conocer la importancia del tiempo como un elemento
indispensable en el quehacer laboral, asi como su significado en
la vida personal. En este taller se podran conocer las técnicas

para la planeacion y administracion del tiempo

Persona Departamento de Recursos Humanos.
responsable

Contenido e El valor del tiempo
del taller
e (Qué es gestionar el tiempo?

e Ladrones del tiempo

e Razones para organizar el tiempo

e Matriz gestion del tiempo

e Tips para manejar mejor el tiempo
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Dindmica Dindmica: La espada del tiempo

Fuente: recuperado de https://dinamicasgrupales.com.ar/dinamicas/manejo-de-
conflictos/dinamica-la-espada-del-tiempo/

Objetivo
Analizar como impacta la presibn del tiempo en la

organizacion grupal

Tiempo: Material:

Duracién: 60 Minutos aprox. e Carton reciclado para
Tamarfo del grupo: dibujar la espada.
llimitado

Divididos en subgrupos
Lugar:

Sala de capacitaciones

DESARROLLO

1. El coordinador o la coordinadora debera dividir al grupo en

equipos conformados por cinco o seis personas cada uno.



https://dinamicasgrupales.com.ar/dinamicas/manejo-de-conflictos/dinamica-la-espada-del-tiempo/
https://dinamicasgrupales.com.ar/dinamicas/manejo-de-conflictos/dinamica-la-espada-del-tiempo/
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El objetivo es armar un rompecabezas en un tiempo
limitado, es una competencia que la ganara el primer
equipo en lograr el objetivo.

2. EI rompecabezas esta formado por cinco piezas de
diferentes formas y tamafos, algunas son faciles de
identificar mientras que otras no. Las piezas no
identificables generan que los participantes confundan su
ubicacioén en la conformacion de la figura.

3. Esta actividad permite por parte del coordinador, visualizar
coémo opera el grupo en una competencia y con la presion
del tiempo; y por parte de los participantes reflexionar,
posterior a la actividad, acerca de sus conductas,
comunicacion, estrategias y roles entre otros.

4. El Facilitador guia un proceso para que el grupo analice,

como se puede aplicar lo aprendido en su vida.

Tiempo El taller tiene una duracion de 8 horas
requerido

Metodologia | La metodologia por aplicar para el desarrollo de los contenidos
tematicos propuestos esta basada en la dinamica de “taller”
donde se intercalan clases teoricas con foros de discusion,
dinAmicas y experiencias vivenciales, juegos y ejercicios

practicos.
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Recursos e Sala de capacitaciones
e Equipo audiovisual

e Computadora

e Material digital

e Lapicero

e Hojas recicladas

e Carton reciclado

e Refrigerio

Fuente: Elaboracion propia 20 setiembre 2019

Presupuesto Taller Gestién del tiempo
Con el fin de brindar varias opciones a la empresa, el presupuesto se realizara
tomando en cuenta que los talleres puedan ser impartidos por el Departamento de

Recursos Humano o por un especialista externo.

e Departamento de Recursos Humanos

Cuadro 18 Presupuesto 1 Taller Gestion del tiempo

Cantidad de Costo por hora Cantidad de

DESElEE O personas 0 costo unitario horas CEET® il
Jefes 5 ¢2765,00 8 €110 600,00
Supervisores 10 ¢2 765,00 8 €221 200,00
Administrativos 3 €2 305,00 8 @55 320,00
Vendedores 15 €2 305,00 8 €276 600,00
Egogﬁfsigrs‘a;umanos 1 ¢2765,00 8 ¢22 120,00
Refrigerio 34 @9 800,00 €333 200,00

3 cajas lapiceros - ¢1490,00 - ¢4 470,00



Tijera - ¢3790,00 -
TOTAL

Fuente: Elaboracion propia 20 setiembre 2019

e Especialista externo Recursos Humanos GRUPO MOTIVA

Cuadro 19 Presupuesto 2 Taller Gestion del tiempo

L Cantidad de Costo por hora Cantidad de
Descripcion

personas 0 costo unitario horas

Jefes 5 ¢2765,00 8
Supervisores 10 ¢2 765,00 8
Administrativos 3 ¢2 305,00 8
Vendedores 15 ¢2 305,00 8
Especialista 1 i i
externo

Refrigerio 34 €9 800,00

TOTAL

Fuente: Elaboracion propia 20 setiembre 2019
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3 790,00
¢1 027 300,00

Costo total

¢110 600,00
@221 200,00

@55 320,00
€276 600,00

¢479 400,00

€333 200,00
¢1 476 320,00

Para efectos de esta investigacion se tomaron en cuenta los siguientes datos:

e El dato de los salarios fue tomado de la pagina del Ministerio de Trabajo

http://www.mtss.qgo.cr/temas-laborales/salarios/lista-salarios.html,

Lista de

salarios minimos afio 2019 para Bachiller Universitario y Licenciado

Universitario, por lo que es importante mencionar que es una aproximacion.

e EI dato del costo del refrigerio fue brindado por un proveedor de la

compaiiia el 10 de setiembre del 2019.

e El costo de los suministros fue tomado de la pagina de Office Depot, Costa

Rica https://www.officedepot.co.cr/.



http://www.mtss.go.cr/temas-laborales/salarios/lista-salarios.html
https://www.officedepot.co.cr/

182

El dato de los talleres brindado por un especialista externo fue consultado al
GRUPO MOTIVA.
Los talleres impartidos por el especialista externo incluyen todo el material

gue se vaya a utilizar en este.
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6.5.5. Presupuesto total de la propuesta

6.5.5.1. Presupuesto Talleres impartidos por Departamento de Recursos

Humanos

Cuadro 20 Presupuesto Total 1 propuestas

Propuestas Costo
Taller Trabajo en equipo @2 224 090,00
Taller Adaptabilidad al cambio ¢1 023 510,00
Taller Liderazgo €2 055 040,00
Taller Gestion del tiempo €1 027 300,00
TOTAL €6 329 940,00

Fuente: Elaboracion propia 22 setiembre 2019

6.5.5.2. Presupuesto Talleres Impartidos por Especialista externo

GRUPO MOTIVA

Cuadro 21 Presupuesto Total 2 propuestas

Propuestas Costo
Taller Trabajo en equipo €1 476 320
Taller Adaptabilidad al cambio €1 476 320
Taller Liderazgo ¢1 476 320
Taller Gestion del tiempo ¢1 476 320
TOTAL €5 905 280

Fuente: Elaboracion propia 22 setiembre 2019
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Cuadro 22 Diagrama de Gantt

Diagrama de Gantt de ejecucién de la propuesta
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1° trimestre

2° trimestre

3° trimestre

4° trimestre

o o I o o o
Propuesta Inicio Final 21 3 §] ¢ S 3] 8 s ] 8] 8§ ¢% g

5 g 2 £ o E 3 S g 3 8 2 5
ETAPA 1
Cépsulas informativas 25 noviembre | 23 de diciembre
Habilidades Blandas del 2019 del 2019
ETAPA 2
Cépsulas informativas 6 de enero 16 de enero
Trabajo en equipo del 2020 del 2020
Convocatoria Taller 3 de febrero 3 febrero del
Trabajo en equipo del 2020 2020
Taller 9 de marzo 10 marzo
Trabajo en equipo del 2020 del 2020
ETAPA 3
Capsulas informativas 6 de abril 20 de abril
Adaptabilidad al cambio del 2020 del 2020
Convocatoria Taller 4 de mayo 4 de mayo
Adaptabilidad al cambio del 2020 del 2020
Taller 8 de junio 8 de junio
Adaptabilidad al cambio del 2020 del 2020
ETAPA 4
Cépsulas informativas 6 de julio 20 de julio
Liderazgo del 2020 del 2020
Convocatoria Taller 10 de agosto 10 de agosto
Liderazgo del 2020 del 2020
Taller 7 de setiembre | 8 setiembre del
Liderazgo del 2020 2020
ETAPA 5
Cépsulas informativas 5 de octubre del | 19 de octubre
Gestion del tiempo 2020 del 2020
Convocatoria Taller 9 de noviembre | 9 noviembre del
Gestion del tiempo del 2020 2020
Taller 7 de diciembre | 7 de diciembre
Gestion del tiempo del 2020 del 2020

Fuente: Elaboracion propia 22 setiembre 2019
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UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS
Cuestionario

Instrumento para analizar el programa de capacitacion que aplica
actualmente la empresa y su impacto en la productividad de los
colaboradores del area comercial de la compafiia Nestlé Costa Rica en el

primer cuatrimestre del 2019
Estimador colaborador (a):

El presente cuestionario contiene una serie de preguntas cerradas y abiertas
relacionadas con el proceso de capacitacion. Puede haber preguntas donde puede

emitir su criterio o preguntas con opcion multiple.

Marcar con una “X” la respuesta que corresponda y especifique segun su criterio.
La informacién obtenida sera de caracter confidencial y no sera utilizada para

otros propasitos.
Agradezco su ayuda en la realizacion de este instrumento.
.  DATOS GENERALES

1. Sexo registral
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( ) Masculino
( ) Femenino
( ) Intersex LGTBI+
2. Edad
( ) 18 a 25 afios
( ) 26 a 35 afos
( ) 36 a 45 afos
( ) 46 a 55 afos
3. Antigliedad en la compafiia
( ) Menos de un afio
()1a?2afos
()3 a4 afos
( ) Mas de 5 afios
4. ¢Cudl cargo ocupa dentro de la empresa?
( ) Jefe nacional de ventas
( ) Jefe de canal
( ) BICE Champion
( ) Administrativo
( ) Vendedor

( ) Supervisor de mercaderistas

ll.  VARIABLE 1: PROGRAMA DE CAPACITACION

Indicador 1: Habilidades blandas

5. ¢Considera que son importantes las capacitaciones en una empresa?
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()Si
() No

Por qué

. ¢Considera que las capacitaciones deben ser acorde al puesto?
()Si
( )No

Por qué

. ¢Sabe usted qué son Habilidades Blandas?

()Si

() No

. ¢Considera usted que es importante capacitar a los colaboradores en
el tema de habilidades blandas? Las habilidades blandas son las
aptitudes o cualidades sociales que poseen las personas para
relacionarse de manera efectiva con los demas.

()Si

() No

Por qué
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9. ¢Cudles de las siguientes habilidades blandas considera que debe
tener en su puesto de trabajo?
( ) Liderazgo
( ) Habilidades Comunicativas
( ) Adaptabilidad al cambio
( ) Trabajo en equipo
( ) Gestion del tiempo
( ) Buena organizacion
( ) Puntualidad
( ) Pensamiento critico
( ) Sociable
( ) Ser creativo
( ) Habilidades interpersonales de comunicacién
( ) Facilidad de adaptacion
( ) Personalidad amigable
( ) Capacidad para resolver problemas
( ) Creatividad
( ) Actitud Positiva
( ) Dedicacion

( ) Confianza



194

( ) Iniciativa
( ) Deseos de aprender
( ) Potencial de Crecimiento

( ) Sentido de Pertenencia

10.¢Considera usted que tiene todos los conocimientos y habilidades
para desempefiar su trabajo?
()Si
() No

11.;.Le han impartido cursos de capacitacion relevantes e importantes
para su area de trabajo?
()sSi
() No

12.¢;Cuando fue su ultima vez que recibié capacitacion?

13.¢,Considera usted que se adquieren nuevas habilidades con las
capacitaciones?
()Si
() No

14.;La empresa cuenta con un programa de capacitacion basado en
habilidades blandas?
()Si
() No
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15.¢.Cree usted que recibir capacitaciones basadas en habilidades
blandas puede aumentar la productividad de los colaboradores?
()sSi
() No

Por qué

lll.  VARIABLE 2: HABILIDADES BLANDAS

Indicador 1: Perfil del puesto

16.¢Conoce si compafia Nestlé cuenta con un manual de puestos donde
se encuentra la descripcién de su puesto?
()Si
() No

17..,Se ha interesado por conocer las funciones establecidas en el
manual de puestos, en relaciéon al cargo que ocupa actualmente en la
empresa?
()Si
() No

18.¢,Conoce usted si el manual de puestos incluye competencias o
habilidades blandas?
()Si
() No
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19.¢.La empresa le ha proporcionado la capacitacion necesaria para
desarrollar sus funciones?
()Si

(1) No

IV. VARIABLE 3: HABILIDADES BLANDAS

Indicador 1: Necesidades de capacitacion

20.¢Durante los primeros cuatro meses del afio, cuantas capacitaciones
ha recibido?
()1la3
()4a6
( ) masde 6
( ) ninguna, pase a la pregunta 22
21.¢Segun su criterio como fueron las capacitaciones que recibio?
( ) Excelentes
( ) Muy buenas
( ) Buenas
( ) Regulares
( ) Malas
22.¢;Considera usted que deben realizarse cambios en los programas de
capacitacion que implementa compafia Nestlé?
()Si
() No
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Por qué

23.¢Conoce usted el procedimiento que se debe seguir para solicitar una
capacitacion al departamento de Recursos Humanos?
()Si
() No

24.;Ha tenido la necesidad de solicitar capacitaciones en temas
relacionados con sus funciones?
()Si
( ) No, pase a la pregunta 26

25.¢ Cuando solicité recibir capacitacion, esta fue tomada en cuenta?
()Si
() No

Por qué

26.¢ El departamento de Recursos Humanos esta preparado para asignar
y dar las capacitaciones a sus colaboradores?
()Si
() No
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27.¢Considera usted que los “capacitadores”, durante sus explicaciones,
se dan a entender?
()Si
() No

28.¢;Considera usted que su desempefio laboral mejoraria una vez
recibida la capacitacién necesaria?
()Si
() No

Por qué

29.¢,Cudles son las herramientas que se utilizan para determinar las
necesidades de capacitacion?
( ) Reunidn con el personal
( ) Solicitudes de la jefatura
( ) Formulario Evaluacién del desempefio
( ) Formulario de deteccion de necesidades de capacitacion

( ) Otros, especifique:

30.¢En cuales temas considera usted que se debe enfocar los programas

de capacitacion brindados a los colaboradores del area comercial?
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31.;,Qué recomendaciéon le daria usted a la empresa, para mejorar el

programa de capacitacion?

V. VARIABLE 4: PROGRAMA DE CAPACITACION
Indicador 1: Beneficios

32.;,Cree wusted que Ila capacitaciéon trae beneficios para los
colaboradores?
()Si
()No

33.¢Cree usted que la capacitacion trae beneficios para la compafia
Nestlé?
()Si
() No

34.¢Cuéles de los siguientes beneficios se ven reflejados en la compaiiia
Nestlé al implementar programas de capacitacion?

( ) Incrementa la productividad
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( ) Contribuye a la formacion de lideres

( ) Promueve el desarrollo de habilidades

( ) Satisfaccion en el puesto

( ) Produce actitudes mas positivas.

( ) Aumenta la rentabilidad de la empresa.

( ) Eleva la moral del personal.

() Mejora el conocimiento de los diferentes puestos y, por lo tanto, el
desemperio.

( ) Crea una mejor imagen de la empresa.

( ) Facilita que el personal se identifique con la empresa.

¢Cudles de los siguientes beneficios se ven reflejados en el
colaborador de la compafia Nestlé al implementar programas de
capacitacion?

( ) Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

( ) Eleva la moral de la fuerza de trabajo.

( ) Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.

( ) Mejora la relacion jefes-subordinados.

( ) Es un auxiliar para la comprensién y adopcion de politicas.

( ) Otro especifique

Muchas Gracias por su disposicion y tiempo para contestar el

cuestionario
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