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Resumen

La presente investigacion pretende analizar las competencias de comunicacion asertiva
y servicio al cliente del Departamento de Servicio de la empresa Ci Cafeterias en la sucursal de
la compainiia Intel, a través de la opinidn de colaboradores y clientes, para la implementaciéon de
un taller formativo en favor del buen desempefio de sus funciones. Este trabajo se realiz6 por
medio de la técnica de observacién y entrevista, para lo cual se utilizaron los instrumentos lista
de cotejo y cuestionarios respectivamente. Los investigadores hicieron uso de la técnica de
observacién con el propésito de ver el funcionamiento del comedor y el comportamiento de los
colaboradores cuando atendian a sus clientes. Los cuestionarios fueron aplicados a veinte
colaboradores del Departamento de Servicio de la empresa Ci Cafeterias, que representan la
totalidad de la muestra, y a treinta clientes del comedor institucional de Intel, para esto se realizé
un muestreo no probabilistico, por causas de la pandemia de COVID 19. Los resultados
generados de la investigacion indicaron que el servicio brindado por Ci Cafeterias es muy bueno;
sin embargo, los colaboradores del Departamento de Servicio podrian mejorar en las
competencias de comunicacion asertiva y servicio al cliente; los colaboradores estan anuentes e
interesados en recibir capacitacion en dichas competencias, siempre y cuando las sesiones se
realicen en horario laboral. Para poder solucionar dicha necesidad se plantea una propuesta para
llevar a cabo un taller formativo para el desarrollo de las competencias de comunicacion asertiva
y servicio al cliente en los colaboradores del Departamento de Servicio de Ci Cafeterias.

Palabras claves: Ci Cafeterias, colaboradores, clientes, Intel, competencias,

comunicacion asertiva, servicio al cliente y taller formativo.
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Abstract
This research aims to analyze the assertive communication and customer service
competencies of the Service Department of Ci Cafeterias at the Intel company branch, through
the opinion of collaborators and clients, for the implementation of training workshop in order of
the good performance of their duties. This work was carried out through the observation and
interview technique, for which the checklist and questionnaires instruments were used
respectively. The researchers made use of the observation technique in order to see the operation
of the dining room and the behavior of the employees when they attended their customers.
Questionnaires were applied to twenty employees of the Service Department of the company Ci
Cafeterias, who represent the entire sample, and to thirty clients of Intel's institutional canteen, a
non-probabilistic sampling was carried out, due to the COVID 19 pandemic. The results generated
from the investigation indicated that the service provided by Ci Cafeterias is very good; however,
the employees of the Service Department could be better in the competencies of assertive
communication and customer service; Employees are willing and interested in receiving training
in these skills, as long as the sessions are held during working hours. In order to solve this need,
a proposal is made to carry out training workshop for the development of assertive communication
and customer service skills in the employees of the Ci Cafeterias Service Department.
Keywords: Ci Cafeterias, collaborators, clients, Intel, competencies, assertive

communication, customer service and training workshop.
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CAPITULO I: INTRODUCCION



El capitulo de Introduccion contiene el problema y su importancia, el objetivo general y
los objetivos especificos, los alcances tedricos y practicos, y la justificacion para la elaboracion
de esta investigacion.

1.1. Problemay su importancia

Para el correcto abordaje de los primeros acercamientos de esta investigacion se debe
aclarar la raiz de todo lo que nos lleva al desarrollo de la misma. De esta forma se inicia la
contextualizacion de algunos de los elementos claves del tema.

En la sociedad actual, donde cada vez se vuelven mas valiosos los aportes de las
personas en los procesos de las empresas en el mercado laboral, surgen aquellas competencias
blandas o interpersonales como las méas apreciadas por empleadores o reclutadores. La empresa
privada esta cada vez mas necesitada de las habilidades de las personas para lograr, mas que
ventas, experiencias durante la oferta de sus productos y servicios. Como lo menciona Warner
(2004):

Hoy en dia, es un hecho ampliamente reconocido y comprendido que el éxito de la

organizacién depende de su nivel de comprension de las necesidades de los clientes y

de dar respuesta, a continuacién, a esas necesidades entregando lo esperado. (p. 16)

El servicio o el producto esta pasando a segundo plano y cobra, cada vez con mas fuerza
y protagonismo, la experiencia vivencial durante el proceso de este intercambio de productos o
servicios remunerados.

Es un reto para las empresas que ofrecen productos o servicios directos al cliente,
responder la siguiente pregunta: ¢Cuan preparados estan los aspirantes a estos puestos de
trabajo, en materia de las competencias para satisfacer las necesidades de los clientes?

La empresa Ci Cafeterias, en la sede de la compaifiia Intel, es una de las que
continuamente se enfrenta a los desafios, de contar en sus filas con los perfiles mas idéneos
para ofrecer los servicios de alimentacion. Luego de algunas experiencias vividas, andlisis de
algunos indicadores de desempefio de los colaboradores y la medicion de los niveles de
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satisfaccién, se puede establecer como una de sus oportunidades de mejora, la de ofrecer un
servicio de excelencia en temas de comunicacion asertiva.

No se puede determinar aun si la falta de competencias en los colaboradores se debe a
un problema de escolaridad, capacitacibn o simplemente la no presencia de estos pilares
organizacionales en la filosofia de la empresa. Lo que si esta claro, y lo que lleva al desarrollo
de la problematica, es que cada vez mas, se vuelve imprescindible la inversion de tiempo y
recursos en la formacion del capital humano, y que esta accion esta directamente ligada al éxito
de estas empresas.

Muchas empresas aun consideran a su capital humano como un gasto y como una forma
de perder dinero, dejando de lado, que es en manos de sus empleados, en donde esta la mayor
oportunidad de lograr relaciones duraderas y confiables con sus clientes, ademas, ellos
representan el “primer frente de batalla” para satisfacer sus profundas exigencias y necesidades.

En las empresas que ofrecen servicios de alimentacién cara a cara, como es el caso de
la empresa Ci Cafeterias, se vuelve vital que el capital humano esté preparado para poder
resolver circunstancias de indoles variadas, donde el saber realizar un proceso o procedimiento
puede no ser suficiente. Deben los reclutadores o Departamentos de Recursos Humanos estar
seguros de que el perfil de contratacién cumpla con los requisitos del puesto o de que, al menos,
el aspirante al puesto sea capaz de adaptarse a estas filosofias de trabajo.

Warner (2004) en su libro "Perfil de competencias para el servicio al cliente” menciona
los siguientes pasos para alcanzar puntos de referencia competitivos:

Tener una vision clara de qué es lo que constituye un servicio superior ..., Prestar

atencion al cliente ..., Establecer estandares especificos de excelencia en el Servicio al

Cliente ..., Contratar profesionales empéticos, orientados al cliente ..., Asegurarse de que

todos comprenden los procesos y sistemas de Servicio al Cliente .... (p. 16)



Basados en estas afirmaciones, el esfuerzo para el desarrollo de esta investigacion esta
enfocado en la identificacién del nivel de estas competencias en el equipo del Departamento de
Servicio de la empresa Ci Cafeterias, y luego poder determinar el tipo de capacitacion que deben
recibir los colaboradores para el correcto desempefio de sus funciones.

Son muchas las investigaciones realizadas en este sentido, pero no se encontré alguna
gue se adaptara a la realidad de las empresas de servicios de alimentacion en Costa Rica,
siendo, algunas investigaciones desarrolladas en contextos sociales y econémicos diferentes,
bajo exigencias de mercado distintas y con modelos de desarrollo social de otra indole. Por lo
expuesto anteriormente, se considera como un gran aporte social el desarrollo de la problemética
mencionada, y en mayor medida la implementacion de una propuesta, que genere una
herramienta viable para la empresa Ci Cafeterias (ver Anexo 1).

Luego de abarcar algunos de los conceptos de servicio al cliente y de haber
contextualizado la realidad actual, se procede al planteamiento del problema de investigacion
bajo la siguiente pregunta:

¢, Reciben los colaboradores del Departamento de Servicio de la empresa Ci Cafeterias
de la sucursal de la compafia Intel, capacitacion en temas de comunicacion asertiva y servicio
al cliente para el buen desempefio de sus funciones?

1.2. Objetivos
1.2.1. Objetivo general

Analizar las competencias de comunicacion asertiva y servicio al cliente del
Departamento de Servicio de la empresa Ci Cafeterias en la sucursal de la compafiia Intel, a
través de la opinidn de colaboradores y clientes, para la implementacion de un taller formativo en

favor del buen desempefio de sus funciones.



1.2.2.

1.3.

Objetivos especificos

Identificar las competencias de comunicacién asertiva y servicio al cliente de los
colaboradores del Departamento de Servicio de la empresa Ci Cafeterias en la sucursal
de la compaiiia Intel.

Contrastar la opinion de colaboradores y clientes del Departamento de Servicio de la
empresa Ci Cafeterias obtenida a través de los cuestionarios aplicados, en temas de
comunicacion asertiva y servicio al cliente.

Determinar la necesidad de capacitacion de los colaboradores del Departamento de
Servicio de la empresa Ci Cafeterias en la sucursal de la compafiia Intel.

Desarrollar un taller formativo que permita incrementar las competencias de
comunicacion asertiva y servicio al cliente de los colaboradores del Departamento de
Servicio de la empresa Ci Cafeterias en la sucursal de la compafiia Intel.

Antecedentes tedricos o practicos

En este apartado de antecedentes tedricos no se identifican investigaciones que

muestren resultados que puedan ser utilizados para el desarrollo de la misma. Esta propuesta

de trabajo especifica algunos conceptos y elementos que no han sido desarrollados en conjunto

y que, por tanto, dificultan la recopilacién de informacion previa de referencia. Esta investigacion

es de caracter exploratorio, lo que implica incorporar conceptos y teméticas que no han sido

abordados y que no generan grandes referencias de antecedentes.

Sin embargo, y a pesar de estas limitaciones de antecedentes, la investigacion pretende

mostrar algunos trabajos previos relacionados con temas especificos como algunas referencias

del proceso de capacitacion y la relacion directa entre la capacitacion de las personas que

pertenecen a empresas de alimentacion, y el éxito de estas empresas. Una vez aclarado esto se

han identificado investigaciones previas que complementan de forma concreta el curso de la

probleméatica expuesta.



El primer elemento por referenciar es el de la capacitacion en las empresas de servicios.
Esto es un punto medular en la investigacion, y ademas, esta ligado directamente a la propuesta
generada sobre la problematica. Para esto se debe inicialmente explorar el concepto de
capacitacion y sus antecedentes.

La capacitacion se reconoce desde la antigiiedad donde las agrupaciones de personas
"ensefiaban" el uso de maquinas y equipos que ayudaban a la supervivencia de las poblaciones.
(Martinez, 2015, citado en Infante Becerra y Breijo Woroz, 2017) menciona que "en la comunidad
primitiva la educacion técnica era natural, intuitiva y espontanea" (p. 60). Durante la época
Medieval, la crisis y decadencia del sistema esclavista llevaron a un estancamiento de los oficios
y las actividades agrarias, lo que hizo evidente la necesidad de "adiestrar” a los nuevos operarios
en temas de uso de equipos y herramientas propias de la actividad. Por otra parte, (Tejeda,
2005, citado en Infante Becerra y Breijo Woroz, 2017) afirma lo siguiente:

Se debe mencionar que la "capacitacion" se instauré mas que como un hecho educativo,

como una férmula para controlar los secretos de los diferentes oficios con el proposito de

proteger intereses econémicos y el status social de artesanos y comerciantes. (p. 61)

La capacitacion en el siglo XX se caracterizé por la demanda de sistemas rapidos de
entrenamiento, periodo de efervescencia en lo relacionado con marcos tedricos como el
Conductismo y el desarrollo del Disefio de Instruccion Sistemético (DIS), sistema de auto
instruccién que fue un intento de integrar todos los componentes del proceso de instruccion
(Mitnik y Coria, 2012, citado en Infante Becerra y Breijo Woroz, 2017).

Este sistema de transmision de conocimiento ha cambiado a lo largo de la historia y las
agrupaciones con fines en comun, la utilizan para el desarrollo de sus actividades, y sobre todo,
para lograr un correcto manejo de los procesos tanto manuales como mecanicos. Surge
entonces, la interpretacion de que sin duda la capacitacion es de las mejores herramientas para
el éxito de las organizaciones, y la de servicios de alimentacion no escapa a esta afirmacion. Es
evidente como, a lo largo de la historia el ser humano ha visto la necesidad de poder perfeccionar
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sus procesos de adiestramiento y adaptarlos a las diversas necesidades sociales. Para el
desarrollo de esta investigacion se debe referenciar el concepto de capacitacién en toda su
dimensién y poder escudrifiar en sus raices y en su terminologia, ya que es elemento
fundamental en la propuesta de la solucion a la problematica tratada.

El siguiente elemento por referenciar es el desarrollo de las competencias de servicio al
cliente en las empresas de alimentacion, y la relacién directa con el éxito de la misma, como se
menciond antes. (Varadarajan y Yadav, 2002, citado en Fuentes-Blasco y Moliner-Veldzquez
2015) en su libro "Antecedentes del éxito de la relacién entre restaurantes y sus clientes"
menciona que “las organizaciones de servicios, que sean capaces de desarrollar estrategias
destinadas a crear relaciones de éxito con sus clientes, también seran capaces de generar una
fuente de ventaja competitiva” (p. 99). Los estudios del comportamiento de la psicologia humana
y su aplicabilidad a temas de marketing, han sido valorados por las empresas de alimentos y
bebidas, para llegar a convertirse en pilares en los modelos de identidad.

La creciente competencia entre estas organizaciones y las exigencias econdémicas de los
distintos mercados que incluyen esta prestacion de servicios, han convertido al desarrollo de las
competencias mencionadas en una fuente de ventaja competitiva en materia de generacion de
relaciones "organizaciones-clientes" largas y duraderas. Es debido mencionar que un alto
porcentaje de estas relaciones fallan y terminan siendo efimeras y poco duraderas, es ahi
también donde el objetivo de esta investigacion cobra importancia.

El éxito en una relacion comercial debe basarse en comprender como compran los
clientes y qué servicios necesitan y esperan obtener. Partiendo de esta premisa, la busqueda y
el mantenimiento de una relacion exitosa requiere una inversion en tiempo y esfuerzo, pero
resulta esencial para aumentar la lealtad, la cuota de mercado y los beneficios de la empresa.

Todos los elementos que muestran el impacto de la relacion directa entre la buena
capacitacion de los empleados y el éxito de las empresas son los que dan relevancia a la
investigacion en curso. Se toman en cuenta aspectos de competencias y de habilidades
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necesarias para que las relaciones sean leales y duraderas. Esto lo podemos referenciar en lo
mencionado por Cabarcos Novas (2006):

El servicio al cliente es el resultado de un proceso en el que cada area conoce su funcion

especifica; en este sentido constituye un disefio que define las competencias

especializadas que deben desempefiar los funcionarios de alto nivel, nivel medio y

operativo, orientados y controlados por la administracion (citado en Botia Sanabria y

Orozco Pulido, 2012). EI conocimiento administrativo (Dévila, 2007, citado en Botia

Sanabria y Orozco Pulido, 2012) reconoce que una empresa exitosa tiene en cuenta en

Su accionar aspectos generales como creacion de buen clima laboral, brindar al personal

oportunidades para el crecimiento personal y laboral, mantener transparencia con sus

inversionistas, cumplir con las leyes laborales, mantener buenas relaciones con
proveedores, contribuir a la conservacion del medioambiente, mantener buena relacion
con la ciudadania, crear sistemas salariales que permitan la participacion de los
empleados en las utilidades operacionales e incentivar la promocién cultural de la
comunidad. Todas estas también son reconocidas como variables que en conjunto
inciden en el desempefio de los funcionarios que participan en los procesos y actividades
de servicio al cliente incluso en los momentos de la verdad. (Gil, 1995; Romo, 2010, citado

en Botia Sanabria y Orozco Pulido, 2012, p. 5)

La discusion de cuan importante es la metodologia para poder ofrecer un producto o un
servicio y de qué manera esta impacta la percepcién de las personas, surge desde el momento
en que damos relevancia a las relaciones interpersonales aplicadas a las estrategias de mercado.
Algunos antecedentes analizan estas relaciones desde el punto de vista del compromiso y la
confianza, siendo estos los principios primordiales en la construccion de estas relaciones a largo
plazo con clientes y que, al final, seran las mas redituables para la organizacion.

Luego de generar algunos antecedentes de las tematicas que se desarrollan en la
investigacion y exponer la importancia que cobran en el proceso, se puede tener una vision mas
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contextualizada y entender hacia dénde va enfocada la propuesta, cémo se utilizan los conceptos
de la misma y como la propuesta se adapta a los elementos mencionados.

Cabe mencionar que, el desarrollo de la investigaciéon se llevé a cabo en la empresa Ci
Cafeterias. Es mandatorio mencionar aspectos relevantes de su historia. Segun los datos
obtenidos, Ci Cafeterias es una empresa con raices familiares presente en el area de alimentos
y bebidas desde hace 125 afios. En el 2004 se funda la empresa “Especialidades Tapia” y
durante su crecimiento en el 2007 se posiciona como “Comedores Industriales”, en el 2016
evoluciona a Ci Cafeterias (hombre que mantienen actualmente). La empresa ya cuenta con mas
de diecisiete afios en la industria alimentaria. Los fundadores son Marco Gutiérrez Bruno y
Alexandra Gutiérrez Bruno, dos hermanos que han sido clave en la evolucion de la misma desde
su nacimiento. Los clientes de la empresa son organizaciones de primer nivel de Costa Rica y
Estados Unidos, que se destacan por su excelencia en diversos sectores como:

e Desarrollo de software.

e Educacion para costarricenses y extranjeros de alto nivel.
¢ Compafias transnacionales de tecnologia.

e Empresas lideres en bebidas.

e Entidades bancarias multinacionales.

¢ Organizaciones productoras de equipo médico.

e Lideres de comunicacion y entretenimiento nacionales.

e Empresas de e-commerce.

e Industrias de retail mundiales.

Actualmente Ci Cafeterias cuenta con mas de diez comedores, la afectacién por la
pandemia ha sido evidente, pero sin duda el aporte a la industria alimentaria es digna de

comentar, esto sumado a que el capital y el aporte han sido desde el inicio costarricenses.



1.4. Justificacion

En los ultimos afos es cada vez mas comun que en Costa Rica, tanto las empresas del
sector publico como del sector privado, contraten sus servicios a terceros. Esta modalidad de
contrato es conocida como "outsourcing”, la misma se ha ido desarrollando por las necesidades
empresariales, que buscan disminuir costos y a la vez aumentar la eficiencia en el mercado.

Este tipo de acuerdo es un medio para delegar funciones no propias del negocio, a un
proveedor especializado en el servicio o producto que brinda, con el fin de conseguir mayor
eficiencia, y que la empresa se centre Unicamente en cumplir los objetivos planteados por la
compaiiia. De esta forma las empresas logran aumentar el rendimiento, la rentabilidad y el valor
para los accionistas de la corporacion.

Al respecto Romero-Pérez (2003) mencionan lo siguiente:

El Outsourcing es una practica que data desde el inicio de la era moderna. Este concepto

no es nuevo, ya que muchas compafiias competitivas lo realizaban como una estrategia

de negocios. Al inicio de la era post-industrial se inicia la competencia en los mercados

globales. (p. 124)

En el Estado costarricense la figura de la contratacion a terceros esta permitida y regulada
por la Ley de Contratacion Administrativa, N° 7494 de 1995. Actualmente este tipo de servicios
ha tomado gran relevancia y es adoptado por pequefias, medianas y grandes empresas.

Ci Cafeterias es una de las empresas costarricenses que ha incursionado en la prestacion
de servicios tercerizados, posicionada en el mercado de la administracion de cafeterias
empresariales.

Para el caso de estudio de esta investigacion, solamente se va a analizar el punto
comercial que tiene Ci Cafeterias en el comedor institucional de la compafiia Intel, siendo més
especificos, correspondera al personal del Departamento de Servicio, quienes son los que
atienden a todos los colaboradores de la compafiia transnacional, que consumen productos
alimenticios en el comedor institucional, durante los diferentes tiempos de comida establecidos.
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Dada la naturaleza del servicio que ofrece la empresa Ci Cafeterias, es de suma
importancia que una vez que contrate algun colaborador le brinde dentro del programa de
induccion, entrenamiento no solamente relacionado con el puesto de trabajo, sino también que
incluya temas enfocados en el desarrollo de competencias para que pueda desempefarse
satisfactoriamente en su cargo.

Por muchos afios, el concepto de entrenamiento ha sido entendido como el proceso
mediante el cual una persona se prepara para desempefiar de manera excelente las tareas
especificas del cargo que debe ocupar. Sin embargo, en la actualidad el entrenamiento se
considera un medio para desarrollar competencias, para que las personas sean mas productivas,
creativas e innovadoras, y puedan contribuir mejor a los resultados del negocio (Chiavenato,
2002, p. 305).

En este momento esta en auge que las empresas disefien los programas de induccién,
proporcionando un mayor peso al desarrollo de competencias. Dicha situacion se da por la
necesidad de encontrar soluciones a los problemas de gestion que enfrentan las compafias y
para motivar a su personal en el entorno laboral.

De acuerdo con Galdeano Bienzobas y Valiente Barderas (2010) las competencias son
"la capacidad de un profesional para tomar decisiones, con base en los conocimientos,
habilidades y actitudes asociadas a la profesién, para solucionar los problemas complejos que
se presentan en el campo de su actividad profesional" (parr. 9). Esto recalca que las
competencias se adquieren mediante el aprendizaje y la formacion de las personas, y son una
herramienta fundamental para ejercer una buena funcién en el ambito profesional.

El concepto de competencias esta muy arraigado a la idea del rendimiento exitoso de los
colaboradores en el puesto de trabajo. Por lo tanto, las competencias se consideran como
aquellos factores que distinguen a una persona con un desempefio superior al de otros

colaboradores, que tienen un desempefo promedio o aceptable.
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Los colaboradores del Departamento de Servicio de Ci Cafeterias estan en contacto
directo todos los dias con sus clientes, por consiguiente, siendo esta la razén de ser de su puesto
de trabajo es determinante el desarrollo de algunas competencias enfocadas en comunicacion
asertiva y servicio al cliente, para que se sientan facultados para llevar a cabo su labor.

La comunicacién es la mejor herramienta que el ser humano tiene, siempre y cuando la
utilice de manera respetuosa y asertiva. Un profesional debe comunicarse de manera eficaz y
coherente, de la forma en que exprese sus ideas, dispone que el mensaje llegue de la mejor
manera, y es ahi donde radica parte del éxito de la comunicacion. Relacionado con lo anterior
Asensi Pérez (2013) afirma lo siguiente:

Un estilo de comunicacion asertiva serd util y funcional para hacer valer nuestros

derechos, manejar conflictos, conducir situaciones de negociacion con habilidad,

establecer y mantener conversaciones con diferentes personas y en diferentes contextos;
asimismo favorecera el proceso de tomar decisiones, solicitar cambios de conducta en
otras personas, ser directo con lo que se quiere expresar sin ofender y asumir riesgos

calculados. (parr. 4)

No cabe duda de que la comunicacién asertiva es una prioridad cuando existe una
relacion directa con los clientes, porque de esta manera los colaboradores de Ci Cafeterias seran
capaces de minimizar los conflictos en el trabajo, mejorar el ambiente laboral y aumentar la
motivacién y el desemperio.

Debido a la estrecha relacion que tiene el personal del Departamento de Servicio de Ci
Cafeterias con los colaboradores de la compafiia Intel, otra de las competencias a tomar en
cuenta es el servicio al cliente, porque a pesar de que ofrezca productos de calidad, sus
consumidores también van a querer una excelente atencion al cliente, lo cual genera valor

agregado al servicio dado. Tal y como lo menciona Couso (2005):
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El servicio al cliente no es una decisién optativa sino un elemento imprescindible para la
existencia de la empresa y constituye el centro de interés fundamental y la clave de su
éxito o fracaso. El servicio al cliente es algo que podemos mejorar si queremos hacerlo.

(p-1)

Como se ha venido detallando, el desarrollo de las competencias de comunicacion
asertiva y servicio al cliente de los colaboradores de una empresa es de gran utilidad para el
sector empresarial, porque de estas depende la habilidad para crear relaciones positivas,
duraderas y exitosas con los clientes.

El fin de esta investigacion es llevar a cabo un estudio que analice las competencias de
comunicacion asertiva y servicio al cliente, de los colaboradores del Departamento de Servicio
de la empresa Ci Cafeterias en la sucursal de la companiia Intel.

En conclusiéon, Ci Cafeterias esta anuente a recibir retroalimentacion de los resultados
gue surjan al realizar el estudio de las competencias de comunicacion asertiva y servicio al cliente
de los colaboradores citados anteriormente, con el fin primordial de obtener un buen desempefio

en el servicio que brinda en el comedor institucional de la compafiia Intel.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
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El capitulo del Marco Tedrico estad formado por temas y subtemas que son conceptos
claves en la investigacion que se plantea. El propdésito de este apartado es estudiar los aspectos
tedricos fundamentales para entender el alcance que se busca en la investigacion. El desarrollo
de la conceptualizacion de los temas se realizara de lo general a lo especifico de forma tal que
se logre una mejor comprension de los temas a tratar.

2.1. Conceptos generales

Este capitulo busca realizar una aproximacién a aspectos como educacion, educacion
técnica, servicios de alimentos y bebidas, contratacion a terceros (outsourcing), capacitacion,
competencias, programas de induccion y todo lo relacionado con estos.

2.1.1. Educacion

Es un poco complejo el conceptualizar el elemento educacion, se puede abordar esta
tematica desde varias perspectivas: la social, politica, ambiental, entre otras. Para efectos de
contextualizar el concepto de educacion con la investigacion, se considera mencionar, algunos
de los datos histdricos mas relevantes que llevaron a Costa Rica a su modelo educativo actual,
y de como a partir de una Ley de la Republica, se enmarcan las principales actividades
relacionadas con el concepto de educacién.

Para entrar en detalles de la historia de la educacion en Costa Rica, se cita a continuacion
lo sefalado por Venegas Renault (2004):

A mediados del siglo XX, Costa Rica asume uno de los cambios mas significativos de su

historia educativa y social. Su desarrollo econémico y demografico, la evolucién politica

y la expansioén del sistema institucional indujeron la creacién de la Ley Fundamental de

Educacion de Costa Rica durante 1957 y 1958... Dicha legislacion expone el concepto y

las raices pedagodgicas de Occidente y las analiza de acuerdo con el pensamiento

educativo costarricense. Asimismo, desarrolla el marco filoséfico y politico de la

educacidn junto con el marco axioldgico y epistemoldgico del sistema educativo.
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Ademds, se exponen los términos, la evolucién, los principios teéricos y los
origenes educativos en relacion con el término "formacion”. Su metodologia describe la
naturaleza, el caracter cientifico y los problemas de la investigacion, y se analiza el
avance de la formacién en el pensamiento pedagogico de Occidente. Otro tema de
investigacion observa el desarrollo del concepto "formacion" en el d&mbito educativo
costarricense de la primera mitad del siglo XX: la capacitacion docente y el pensamiento
educativo que representan las influencias de la psicologia conductista. Finalmente, se
manifiesta que esta ley no realiza la elaboracion de la individualidad; aunque la idea de
formacion personal si estuvo en sus objetivos, no desarrolla plenamente la nocion de
personalidad. Por lo tanto, este informe plantea la necesidad de la formacion humana y
su soporte cultural para elaborar una nueva ley de educacion costarricense. (parr. 1)
Para una delimitacién mas clara, se tomard como base la definicidon tedrica de educacion.
Asi, primero se debe entender la educacién como un proceso humano y cultural complejo, donde
ambas partes interactlan generando una serie de variables que deben ser consideradas en el
desarrollo de esta investigacion. La primera involucra al ser humano como un ser diferente a los
demas que habitan la Tierra, un ser que, debido a su naturaleza, es dificil de predecir en su
comportamiento por lo que se dice que "el hombre debe aprender usando, en principio, los
andamiajes de la cultura para adaptarse y transformar su medio y su propia historia individual"
(Leon, 2007, parr. 4).

Se debe incorporar, a los conceptos tedricos actuales de educacion, aquellos conceptos
gue tienden a involucrar mas un entendimiento subjetivo y los que tratan de abarcar el concepto

tedrico desde una perspectiva mas profunda. Como lo menciona Ledn (2007) en su articulo:
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La educacion busca la perfeccion y la seguridad del ser humano. Es una forma de ser
libre. Asi como la verdad, la educacion nos hace libres. De alli la antinomia mas intrincada
de la educacion: la educacion busca asegurarle libertad al hombre, pero la educacion
demanda disciplina, sometimiento, conduccion, y se guia bajo signos de obligatoriedad y

a veces de autoritarismo, firmeza y direccionalidad. Libertad limitada. (parr. 10)

Ademas, la educacién se puede ver como la herramienta social que busca la perfeccion
y la seguridad del hombre, la cual le brinda las herramientas para el desenvolvimiento en los
ambientes generados por los factores sociales externos, aquella también que lo dota de una
mayor capacidad intelectual para mostrarse con un ser diferente y pensante.
2.1.1.1. Escolaridad en Costa Rica

Actualmente los ciudadanos luchan por sus derechos, cada vez con mas determinacion,
las sociedades se basan en parametros arbitrarios, para establecer los principios de la reparticion
de susriquezas, y es ahi donde se le juzga al hombre por el entrenamiento formal que ha recibido
y la capacidad de remuneraciéon basado en ese entrenamiento. Esto es lo que hoy conocemos
como escolaridad.

El objetivo central de analizar este concepto es generar una vision capaz de identificar el
impacto del nivel de escolaridad con la calidad del talento humano. El desarrollo de la
investigacion brinda datos relevantes que relacionan los conceptos mencionados en este
apartado por lo que se debe abordar desde una perspectiva analitica y amplia.

La escolaridad en términos muy generales la podemos definir como el periodo de tiempo
gue un nifio 0 un joven asiste a la escuela para estudiar y aprender, especialmente el tiempo que
dura la ensefianza obligatoria. De acuerdo con el Ministerio de Educacion Publica (MEP) (2021)

el grado de escolaridad tiene como objetivo:
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Mostrar la cantidad de afios aprobados por la poblacion del pais, para asi identificar

necesidades y establecer politicas disefiadas para fortalecer el acceso a la educacion.

Refleja también el rendimiento del sistema educativo y su impacto acumulado en la

formacion de capital humano. ( p. 38)

Segun este informe del MEP, publicado en el 2021, el grado de escolaridad se calcula
multiplicando el nUmero de afios de estudio aprobados por el nimero de personas que alcanz6
un nivel especifico, sumando estos productos y dividiendo la suma entre el total de la poblacién
considerada. Los afios de instruccién pueden agruparse por niveles, y obtener el nimero
promedio de niveles aprobados por la poblacién. La informacién que surja de las estadisticas de
escolaridad se analiza a través del Departamento de Andlisis Estadistico de la Direccién de
Planificacion Institucional de dicho ministerio.

Datos importantes recopilados del ultimo reporte de indicadores del afio 2020, muestran
gue la tasa de escolaridad ha fluctuado durante la Gltima década, siendo el afio 2010, el afio con
la menor tasa de escolaridad en la poblacion estudiantil activa, y el 2020, el afio donde el nimero
ha llegado a su cifra mas alta. Esto puede hacer pensar errbneamente que los gobiernos han
puesto empefio en la aplicacion de politicas que favorezcan el acceso a los diferentes procesos
educativos, sin embargo, se debe decir que la década mencionada anteriormente, se mantiene
como la que mas brecha social educativa ha mostrado en los periodos mas cortos.

De acuerdo con el Departamento de Analisis Estadistico de la Direccidén de Planificacion
Institucional se pueden identificar tres tipos de tasas de escolaridad en los procesos educativos
costarricenses: la tasa bruta de escolaridad, la tasa neta de escolaridad y la tasa especifica de
escolaridad. ElI Departamento de Andlisis Estadistico de la Direccién de Planificacion Institucional

(2021) define estos tres conceptos de la siguiente forma:
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Tasa bruta de escolaridad:

Permite conocer, en términos muy generales, la cobertura que alcanza el sistema
educativo costarricense, esto es, el porcentaje de poblacion que esta siendo
capturado por el sistema regular de ensefianza. Indica la cantidad de estudiantes
matriculados en un determinado nivel educativo, por cada cien personas con edad
para estar matriculadas en ese nivel. Esta tasa esté afectada por la cantidad de
estudiantes que exceden la edad oficial, debido a: ingreso tardio, a la repeticion y
a la desercion, lo cual podria dar una idea exagerada de la escolaridad, tal es el
caso de | y Il Ciclos donde la tasa bruta exceda el 100%.

Tasa neta de escolaridad:

Este indicador refleja, en una forma mas refinada, la cobertura del sistema
educativo, dado que en la matricula se considera Unicamente los estudiantes con
la edad oficial de ingreso para el nivel de interés. Se obtiene dividiendo la matricula
de estudiantes con la edad oficial de ingreso a un determinado nivel entre la
poblacién que posee la edad oficial de ingreso a ese nivel. La tasa neta indica la
cantidad de estudiantes con la edad oficial de ingreso en un determinado nivel,
por cada cien personas con edad para estar matriculados en ese nivel. En su
célculo (numerador y denominador) relaciona dos poblaciones que pertenecen al
mismo grupo de edad, por lo que no puede exceder el 100%.

Tasa especifica de escolaridad:

Permite conocer la proporcion de poblacion con una edad especifica que
se encuentra matriculada en el sistema educativo regular, independientemente del
nivel educativo al que asista. Es el resultado de dividir la matricula inicial de
estudiantes pertenecientes a cierto grupo de edad (sin tener en cuenta el nivel de

educacién) y la poblacion del mismo grupo de edad. Esta tasa puede calcularse
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para edades simples, o grupos de edades y mediante su agregacion se obtiene la
tasa para un nivel educativo en particular. (p. 19-27)

El concepto de escolaridad pretende contextualizar la investigacion, proporcionar
informacion relevante y que permitird entender aun mas la relacion entre la capacitacion del
capital humano en las empresas y el desempefio mostrado por los mismos en el cumplimiento
de sus funciones. El grado de escolaridad se muestra como una variable que podria poner en
evidencia aspectos que influirian en el resultado de la investigacion.
2.1.1.2. Educacioén técnica

En el articulo "Educacion Técnica secundaria publica en Costa Rica: 1950-2014",
Alvarado Calderén y Mora Hernandez (2020) indican que:

La educacion es un derecho humano fundamental y en Costa Rica, se ha constituido en

un elemento indispensable para promover el desarrollo humano, en tanto, comprende la

preparacion de las personas para participar de forma activa y efectiva en la vida social,
politica y econdmica, partiendo del ejercicio de derechos y el cumplimiento de deberes.

(pérr. 3)

Ademas, Alvarado Calderén y Mora Herndndez (2020) sefialan que:

Por su parte el MEP (s.f) en su pagina web sefiala que:

(...) la Educacién Técnica Profesional es un subsistema del sistema educativo formal,

cuyo origen se establece en la Ley Fundamental de Educacion No. 2298, Art 17, del 22

de noviembre de 1958. Representa una alternativa de formacion integral, para aquellas

mujeres y hombres que desean incorporarse al campo laboral. Proporciona igualdad de
oportunidades en términos de acceso equitativo y no discriminatorio, pues ofrece diversas
especialidades en los diferentes Colegios Técnicos Profesionales del pais (...)

(Educacion Técnica, parr.1-2). (parr. 30)

Algunos autores han descrito a la educacién técnica como la herramienta que pretende
capacitar a las personas de manera eficiente y rapida para lograr una insercion al mercado
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laboral. Esta disefiada y orientada desde la perspectiva del concepto de educacién y el derecho
fundamental del acceso a esta, con la finalidad de brindar a las personas la capacitaciéon y los
conocimientos necesarios para desempefarse en alguna de las especialidades que ofrece el
sistema educativo debido a la demanda del mercado.

Se debe realizar la aclaracion que para efectos de esta investigacion la educacion técnica
representa otra de las alternativas a la respuesta del problema de investigacion. Se analiza la
presencia de algunas competencias de comunicacion asertiva y servicio al cliente de una
poblacién de la empresa Ci Cafeterias, y la relacién con la capacitacion y el correcto desempefio
en el cumplimiento de sus funciones. La ETP representa una salida confiable en el sentido que
genera conocimiento de primera mano y otorga a las personas la capacidad de aplicarlo en el
desempeiio de sus funciones laborales.

Ademas, se puede definir la ETP bajo una perspectiva econémica, que tiene como
objetivo dotar a los ciudadanos de los conocimientos necesarios para impactar la economia de
estas sociedades, como lo menciona Sevilla (2017) "desde un nivel macro, el foco econémico
esta en proveer a las personas de los conocimientos, habilidades y disposiciones requeridas para
incrementar la productividad, el crecimiento sostenido y la competitividad de los paises” (p. 12).

Al mismo tiempo se puede analizar el objetivo de la ETP desde una perspectiva social,
gue busca brindar mayores oportunidades de acceso a los procesos educativos y a los
ciudadanos, de tal manera que repercuta en una digna calidad de vida.

Lo mencionado anteriormente respecto a la ETP, se reafirma con lo indicado por Sevilla

(2017):
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Se espera que la ETP contribuya a la igualdad de oportunidades en distintos ambitos,

entregando alternativas atractivas y pertinentes de aprendizaje, principalmente a grupos

desfavorecidos. Para ello, esta educacion requiere ser provista con estandares de calidad

y sin sesgos de género que limiten el acceso y la participacion de las mujeres en esferas

ocupacionales especificas. También se requiere promover politicas especificas para

grupos desfavorecidos, incluyendo a quienes desertan del sistema escolar. (p. 12)
2.1.1.3. Formacién profesional

Cada vez es mas comun que la educacién permita a los jovenes aprovechar las
oportunidades de empleo y de desarrollo empresarial. Muchos de ellos lo hacen a través de la
formacion profesional, con el propdsito de acceder a un empleo e incorporase al mercado laboral
cuanto antes.

Entiéndase por formacién profesional a aquellas formaciones que tienen una finalidad
explicita de preparar para el ejercicio de determinada "profesién”, para diferenciarla de la
formacion llamada "general" que no tiene intencién de preparar para ningun tipo de empleo
especifico. Se refieren a profesiones calificadas pero no de nivel superior, dejando este espacio
a otra formacion, a menudo también profesionalizante, que se imparte en las universidades o
escuelas superiores. De tal manera que la formacion profesional frecuentemente se presenta
como una formacion alternativa a la formacién universitaria (Coll, 2012).

A lo largo del tiempo, la formacion profesional ha mantenido criterios encontrados,
algunos positivos, como el de ser una opcion que garantiza acceso al empleo y que constituye
una alternativa a la educacion universitaria; y algunos casos negativos, como cuando se indica
gue es la formacion de “los que no sirven para estudiar o no quieren hacerlo”. En Costa Rica se
ha hecho el esfuerzo por reforzar la educacion en el sector de la formacién profesional, para que
sirva de apoyo a toda aquella poblacién que ha desertado de la ensefianza secundaria, pues en

la mayoria de los casos, esta poblacion se considera vulnerable o en riesgo social.
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Lo dicho anteriormente se refuerza con la opinién de Fiszbein et al. (2018), quienes

indican lo siguiente:

pais.

Los programas de formacion laboral para los jovenes en situacion de vulnerabilidad
pueden ser exitosos si se alinean con el mercado de trabajo a nivel local. En otras
palabras, los estudiantes necesitan desarrollar las destrezas particulares que las
empresas en su comunidad demandan. (p. 73-74)

Y de esta forma se le puede dar un mejor rumbo al desarrollo productivo y econdmico del

2.1.1.4. Diferencia entre educacién técnicay formacion profesional

En Costa Rica han coexistido dos modalidades relacionadas a la preparacion de técnicos:

la educacién técnica y la formacién profesional, las cuales surgieron como dos ofertas

diferenciadas e independientes, cada una con sus objetivos claros y definidos para contribuir con

el proceso educativo del pais, tanto en el ambito de la educacién formal como de la educacion

informal.

La obtencién de un titulo técnico en nuestro pais se ha realizado, tal y como lo explica

Guzman (2011):

La preparacion de técnicos se ha desarrollado en dos modalidades: i) la educacion
técnica que ofrece el MEP en el ciclo diversificado, la cual forma parte del proceso para
obtener el bachillerato y, ademas, brinda capacitacion teorica y practica en una
especialidad técnica; las y los jovenes concluyen con un titulo de técnico medio, ii) la
formacioén profesional “no formal”, que ha sido asumida en particular por el INA y, en
menor medida, por empresas y organizaciones privadas. Los programas en esta
modalidad se han caracterizado por enfocarse en la formacion especifica de un area
técnica y se ofrecen a jovenes que, en su mayoria, son desertores de la ensefianza

secundaria. (p 238)
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Aunque en el fondo existe una diferencia entre la educacion técnica y la formacion
profesional, ambas son una formacién estratégica para Costa Rica, segun lo indica Guzman
(2011):

En primer lugar porque le permite incrementar su competitividad, al generar el recurso

humano que la economia requiere en areas emergentes del mercado laboral. En segundo

lugar porque, debido a sus caracteristicas, este tipo de educaciéon es uno de los
mecanismos mas importantes con los que cuenta el pais para lograr que los jévenes se
mantengan en el sistema educativo y culminen sus estudios, aumentando asi sus

oportunidades futuras de empleo e ingreso. ( p. 237)
2.1.1.5. Educacion técnicay formacion profesional en servicios de alimentos y bebidas

La educacion técnica es la que busca proporcionar capacitacion adecuada para dar a las
personas una herramienta que le permita ser parte del mercado laboral. El MEP a través de sus
distintas regionales involucra a la comunidad y al sector empresarial en la apertura de nuevos
programas educativos en favor de proveer al Estado y a la sociedad, el suficiente capital humano
preparado para ejercer funciones especificas en determinados campos o areas.

El sector de la hospitalidad (hoteleria, servicios de alimentacion, entretenimiento turistico,
entre otros), permanece en una constante blsqueda y actualizacion de los perfiles de trabajo
gue involucran su logistica operativa. Es ahi donde la educacion técnica le da al empresario de
la hospitalidad la posibilidad de generar en su capital humano una capacitacion adecuada a
través de sus distintos programas.

El MEP ha desarrollado una gran estructura en los programas de sus distintas
especialidades, en este caso el de la especialidad de "Turismo en Alimentos y Bebidas" es el
gue tomara mayor interés. De acuerdo con el programa de estudio de dicha especialidad, se ha
dispuesto de un documento que regula y define todos los elementos importantes que deben estar

presentes en el proceso educativo de la especialidad.
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Asi se pueden encontrar elementos tales como justificacién, importancia, objetivos,
actividades de evaluacién, metodologia y otros que sin duda generan una herramienta confiable
y compleja para el cumplimiento de los objetivos que el MEP ha dispuesto para la especialidad
de Alimentos y Bebidas. De manera que se puede confiar en la forma en que se han abordado
estos elementos de caracter educativo por parte de las instituciones responsables; por lo tanto,
es posible entender esta modalidad educativa como seria y comprometida con la educacion
integral, y capaz de generar grandes fuentes de personal capacitado, uno de los puntos a tratar
en esta investigacion.

Tal y como se indica en el Programa de estudio del MEP, de la Modalidad: Comercial y
Servicios, en la Especialidad: Turismo en Hoteleria y Eventos Especiales, de décimo afio:

Nuestro pais, inmerso en un mundo de constantes cambios, debe preparar a su poblaciéon

para afrontar la nueva sociedad que dia a dia se construye, el nuevo individuo debera

poseer una actitud abierta hacia el cambio, la investigacion y respeto de las ciencias
naturales y sociales. Debe estar preparado para evolucionar con la tecnologia,

actualizando constantemente sus conocimientos, asumir un compromiso con el planeta 'y

ser participe activo de un proceso de desarrollo sostenible. Todo lo anterior, le permitira

contar con una sociedad competitiva en el siglo XXI. (p. 16)

Desde la perspectiva de la formacién profesional el Instituto Nacional de Aprendizaje
(INA) surge como el responsable de la formacion de técnicos profesionales, la institucion cree en
una estructura fundamentada en capacitacion integral. Al igual que el MEP, el INA ofrece la
oportunidad a la comunidad empresarial de participar en los procesos de disefio y actualizacion
de programas de capacitacion, atendiendo diversas necesidades de los sectores involucrados.
Las areas de desarrollo son diversas y ofrecen muchas ramificaciones que dan oportunidad al
crecimiento de las comunidades y al crecimiento econdémico del pais. Como menciona su vision:

"El INA forma, capacita y certifica a personas fisicas y juridicas, para contribuir al crecimiento
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personal, movilidad social, productividad y competitividad; que permita al pais adaptarse a los

cambios que el entorno exige" (INA, 2021, parr. 1).

2.1.2. Mercado laboral

Kiziryan (2015) indica que:

El mercado laboral es aquel donde confluyen la oferta y la demanda de trabajo. La oferta
de trabajo esta formada por el conjunto de trabajadores que estan dispuestos a trabajar
y la demanda de trabajo por el conjunto de empresas o empleadores que contratan a los
trabajadores. (parr. 1)

El mercado laboral juega un papel determinante en las sociedades actuales ya que su

mal funcionamiento puede afectar negativamente el crecimiento econémico y la generacion de

empleo en estas sociedades. En el mercado laboral se fija el salario y las condiciones de trabajo

mediante un proceso de negociacion, determinandose asi el nivel y la calidad de vida de los

colaboradores.

Mencionando lo que Kiziryan (2015) aborda en sus textos relacionado con las

caracteristicas del mercado laboral se tiene que:

Esta sujeto a una regulacién donde se impone un precio minimo, que es el salario minimo
legal. Esto implica que no es un mercado de competencia perfecta porque siempre habra
personas dispuestas a recibir un salario por debajo de ese minimo, pero no podran ser
absorbidas por el mercado.

Es un mercado con rigidez, pues los contratos de trabajo tienen normalmente un periodo
de duracion. Asi, un empleado no puede ser tan facilmente despedido (al menos que se
le pague una compensacion).

Existen variables externas que afectan al mercado laboral, como los cambios
tecnolégicos. Estos hacen que cada vez mas tareas manuales o mecanicas puedan ser
desarrolladas por computadoras o inteligencias artificiales. Asi, con el tiempo, seran mas

valoradas habilidades como la creatividad y la capacidad de pensar "fuera de la caja".
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o Puede suceder que las entidades educativas no siempre formen a los profesionales que
demanda el mercado laboral, de modo que las personas deben adquirir conocimientos ya
estando en puestos de trabajo. Esto puede ser facilitado por los propios empleadores
mediante capacitaciones.
o Existe el lamado desempleo friccional que es cuando la persona deja su puesto laboral
de forma voluntaria. Asi, se toma un tiempo para encontrar otra oportunidad laboral, para
estudiar, etc. Esta es una de las razones por las que no existe el pleno empleo. (parr. 12)
El mercado laboral se convierte entonces en un indicador del desarrollo de las sociedades
gue se rigen bajo modelos econdémicos de oferta y demanda. La tasa de desempleo muestra
cuan lejos esta la estructura social de generar herramientas de desarrollo econémico para los
ciudadanos. El desempleo es un desequilibrio econémico originado por la diferencia entre la
cantidad de trabajo ofrecida y la cantidad de trabajo demandada, en las condiciones y niveles de
salarios existentes en un momento dado en el mercado de trabajo. En otras palabras, el
desempleo representa el conjunto de personas que, en edad activa, estan dispuestas a trabajar,
pero no encuentran empleo.
2.1.2.1. Sector privado

El concepto de sector privado se puede expresar como todas aquellas personas u
organizaciones que no pertenecen al aparato publico o estatal, todas independientes en sus
actividades econémicas a la administracion publica. Al respecto Lopez (2019) menciona que “El
sector privado es el conjunto de individuos u organizaciones cuya titularidad no corresponde al
Estado” (parr. 1). Asimismo, cabe destacar que cuando se habla de sector privado no se refiere
necesariamente a aquellos agentes econémicos cuyas actividades tienen como fin lucrar. Por
ejemplo, una ONG es una organizacion privada que forma parte del sector privado. De hecho,

sus propias siglas lo indican: Organizacién No Gubernamental (L6pez, 2019).
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Desde el punto de vista econémico se pueden identificar algunos agentes externos que
interactlan entre si para determinar el dinamismo del sector privado. Lopez (2019) los describe
asi:

e Familias y hogares: En general, cuando hablamos de familias y hogares, nos estamos
refiriendo a los ciudadanos en su conjunto. Conforman un doble papel, ya que por un lado
podrian trabajar para el Estado, pero al mismo tiempo toman decisiones de consumo o
inversion independientes al mismo. Por ejemplo, toman decisiones sobre vivir de alquiler
0 contratar una hipoteca, cenar una noche en este o aquel restaurante.

e Organizaciones privadas con animo de lucro: Una empresa privada con animo de
lucro es aquella empresa cuya titularidad es exclusivamente privada y pretende obtener
beneficios de tipo econdmico con su actividad. Cabe mencionar, en este sentido, la
palabra ‘exclusivamente’ ya que una empresa podria ser mixta. Es decir, estar participada
por entes privados y, al mismo tiempo, por el Estado.

e Organizaciones privadas sin animo de lucro: Las organizaciones privadas sin animo
de lucro son aquellas que no pretenden generar beneficio con su actividad y que no son
propiedad del Estado. Algunas de estas organizaciones son las fundaciones, ONGs o
asociaciones. Por ejemplo, una fundacién que investiga contra una determinada
enfermedad atrae dinero para conseguir sus fines, pero su objetivo no es lucrarse sino
ayudar a las personas que padecen dicha enfermedad. (parr. 5)

Las funciones del sector privado dentro de la dinamica econdmica de una sociedad
tienden a establecer los parametros de algunos comportamientos econdémicos, que
definitivamente impactan las realidades sociales y econémicas. Se pueden tomar lo dicho por
Lépez (2019) y establecer las siguientes como las principales funciones del sector privado en las

sociedades actuales:
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e Promover la atraccion de capitales a través de las empresas.

e Generar puestos de trabajo.

e Innovar e investigar nuevos métodos o procesos.

e Satisfacer las necesidades que el Estado no cubre de forma suficiente.

e Producir bienes y servicios para la poblacion.

e Contribuir, mediante los procesos legales correspondientes, a colaborar con el Estado

ofreciendo determinados bienes o servicios. (parr. 7)

Puede también constituirse a partir de recursos propios 0 ajenos. En casos muy
especiales el sector privado a través de subvenciones o ayudas podria recibir algun tipo de
recurso para su logistica operativa.

2.1.3. Contratacién a terceros (outsourcing)

El concepto de outsourcing debe entenderse como un tipo de contrato que llega a
modificar la gestion empresarial. Para ello podemos describirlo como lo menciona Echaiz Moreno
(2008) "una empresa practica un outsourcing (externalizacion de actividades), cuando encarga a
otra empresa (delegataria) asegurar, de manera independiente y duradera, una prestacion de
servicios esencial para la actividad de la empresa" (parr. 18). Partiendo de aqui se interpreta de
manera mas basica que el outsourcing se da cuando una empresa decide delegar uno o varios
servicios, anteriormente prestados por ella, a otra empresa especializada en ese servicio o
producto.

Este concepto nace por la necesidad de las empresas de redisefiar su estructura
administrativa, lo que les hace darse cuenta de que deben en algunos casos, sobre todo por
asuntos de costos de operacion, dejar de producir o brindar un servicio, delegando a otra
empresa su prestacion. Esto le permite una mejor administracion de los recursos y un mejor

control de sus costos operativos.
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El contrato de outsourcing estd formado por dos partes, la primera recibe el nombre de
empresa cliente y se refiere basicamente a la empresa que busca delegar el producto o servicio
y la segunda, que recibe el nombre de outsourcer y se refiere a la empresa encargada de realizar
la tarea delegada por la empresa cliente. Los principales derechos de la empresa cliente son:

a) Definir el objeto del outsourcing; b) Supervisar al outsourcer; c) Ejercer sus derechos

de propiedad intelectual; d) Exigir la exclusividad del outsourcer; €) Mantener la propiedad

de los bienes trasladados al outsourcer; f) Exigir la confidencialidad de la informacion
proporcionada al outsourcer; g) Coordinar la estrategia del negocio sin que esto cree una
relacion de subordinacion del outsourcer respecto a la empresa cliente; y h) Obtener los

resultados en los términos pactados. (Echaiz Moreno, 2008, parr. 25)

Para concluir el desarrollo de este elemento presente en la investigacién se mencionan
algunas de las caracteristicas de este tipo de contrato:

o El outsourcer generalmente es externo a las actividades de la empresa cliente.

e Algunas veces el outsourcer llega a prestar una labor muy especializada.

e Se aprovechan las experiencias de agentes externos para el mejoramiento de la -empresa
cliente.

o El objetivo principal generalmente responde a un elemento financiero.

La empresa Ci Cafeterias en favor de la investigacion se muestra como el outsourcer de
la empresa cliente Intel, proporcionando el servicio de alimentacién para los empleados y
formando parte activa del desarrollo de las actividades relacionadas con el "Food and Nutrition
Program", asi, se considera valiosa la definicibn de este concepto en el desarrollo de este
documento.
2.1.3.1. Compainiias transnacionales

Se caracterizan por realizar su actividad comercial en diferentes paises alrededor del

mundo, dispone de una oficina central que funciona como estructura centralizada y que se
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conoce como "matriz", pero que invierte o dispone de sus demas departamentos en otros paises,
y legislados por las leyes correspondientes. Como lo describe Roldan (2017) "una empresa
transnacional es aquella que realiza actividades comerciales a nivel internacional. Se establece
originalmente en un pais (Matriz) pero luego se extiende a otros paises del mundo a través de la
creacion de empresas relacionadas" (parr. 1).

Continuando con los aportes de Roldan (2017) en cuanto a las compafias
transnacionales, es importante mencionar que:

Existen varias formas en que se pueden constituir empresas transnacionales: como matriz

y filiales, como grupos de empresas en una industria determinada, como conglomerados

de empresas con distintas actividades, a través de fusiones o adquisiciones, etc.

Las empresas transnacionales tienen un enfoque globalizado y buscan maximizar sus

utilidades en conjunto. Para lograrlo aplican una estrategia comercial que se disefia y

controla desde la matriz pero que busca aprovechar las ventajas comparativas que tienen

sus relacionadas con respecto a temas como costos de produccién, comportamiento de

consumidores locales, régimen tributario, cadenas de distribucion, etc. (parr. 3-4)

Las principales caracteristicas de las empresas transnacionales son:

Es una empresa que tiene una matriz y una o mas relacionadas en otros paises.
e Las empresas relacionadas se rigen por una politica comercial definida en la matriz,
aungue su control es mas descentralizado que en el caso de las multinacionales.
e Las empresas del grupo buscan maximizar sus utilidades conjuntas.
e Tienen fabricas o plantas en varios paises.
e Buscan aprovechar los recursos o ventajas relativas que se observan en cada pais
donde operan. (Roldan, 2017, parr. 5)
El modelo de desarrollo econémico ha permitido que muchas de las grandes empresas
transnacionales hayan puesto su mirada en Costa Rica. La actualidad social atrae los intereses
de quienes desean expandir las actividades econOmicas con algunas garantias sobre su
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inversion. La investigacion tiene lugar en una de estas empresas transnacionales, Intel, una
empresa con alto prestigio por sus normas operativas, certificados internacionales,
actualizaciones corporativas, actividades de interés social, entre otras.

La delimitacion o contextualizacion del escenario investigativo debe ser capaz de ubicar
al lector dentro de la realidad expuesta por la investigacion y debe, ademas, ponerlo al tanto de
todos los elementos a tomar en cuenta, que determinan el resultado y las conclusiones.

Para efectos de esta investigacion la compafiia transnacional que esta involucrada es
Intel Free Zone, la misma es conocida mundialmente por su aporte en el campo de la tecnologia,
especificamente en la elaboracion de hardware para sistemas de computacion.

El campus de Intel Costa Rica esta ubicado en la provincia de Heredia, al norte de la
capital del pais, y alberga un Centro de Investigacién y Desarrollo de vanguardia y un Centro de
Servicios Globales que brindan servicios y soluciones criticos para toda la corporacion. Desde
1997, la presencia de Intel en Costa Rica ha apoyado el crecimiento del pais y catalizado la
Inversién Extranjera Directa. Mas de 1000 empleados disefian, hacen prototipos, prueban y
validan circuitos integrados y soluciones de software, y brindan soporte financiero, de recursos
humanos, adquisiciones y ventas y marketing (Intel, 2021).

2.1.4. Capacitacion

Actualmente es comun escuchar el término capacitacion dentro de los ambientes
laborales, esto debido a que las empresas estan en constantes actualizaciones, ya que su fin es
lograr aumentar la productividad y la calidad de trabajo.

Con base en lo mencionado anteriormente, Guifiazt (2004) sefiala la siguiente definicion:
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La capacitacidn es el medio que permite a la organizacion interpretar las necesidades del
contexto. Hablamos de proceso porque no sucede en forma rapida y puntual, sino en el
transcurso de cierto periodo de tiempo. La capacidad de aprendizaje orientada a la accion
es la aptitud hacia un cambio adaptativo expresado a través de una conducta, dado que

a través de la accion la persona se adapta al mundo laboral transformandolo, es decir,

enfrentando y resolviendo los problemas de trabajo que se presenten. Hablamos de

modificacion puesto que las personas al aprender incorporan algo que no tenian: un
conocimiento, una habilidad o una actitud.
En este marco, llamaremos capacitacion efectiva al proceso en el que los sujetos

involucrados aplican lo aprendido durante la capacitacion al puesto de trabajo. (p. 104)

Segun Siliceo Aguilar (2006) dos puntos basicos destacan en el concepto de
capacitacion, a saber:

a) Las organizaciones en general deben dar las bases para que sus colaboradores tengan

la preparacion necesaria y especializada que les permitan enfrentarse en las mejores

condiciones a la tarea diaria.

b) No existe mejor medio que la capacitacion para alcanzar altos niveles de motivacion,

productividad, integracion, compromiso y solidaridad en el personal de una organizacion.

(p. 19)

De acuerdo con esa definicion, se entiende por qué ahora se habla de que las empresas
deben fomentar la cultura de capacitacion, para dar soporte a los programas enfocados en
potenciar el conocimiento y perfeccionar las habilidades competitivas de todos los colaboradores.

El capital humano es la principal diferencia competitiva de las organizaciones exitosas,
por lo tanto, las empresas se deben preparar continuamente para enfrentar los desafios de la
innovacion y la competencia. Las organizaciones mas exitosas invierten mucho en entrenamiento

para obtener un retorno garantizado de sus clientes, la capacitacion no debe ser visto como un
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gasto, sino una inversion valiosa en la empresa o0 en sus empleados, que redunda en beneficio
directo de los usuarios (Chiavenato, 2002).

En sintesis, se puede plantear que la capacitacion es un factor determinante para las
empresas porque estas obtienen beneficios como: innovacion, aumento de la productividad y
calidad de trabajo, incremento de la rentabilidad, disminuir la rotacion de personal, trabajadores
mejor preparados, personal més identificado con la empresa, resolucion de problemas del dia a
dia y clientes més satisfechos.
2.1.4.1. Capacitacion en empresas del sector privado

El sector empresarial de Costa Rica se rige por el sector publico y el sector privado. Esta
investigacion se basa en una empresa que pertenece al sector privado. Entiéndase por empresa
privada a las organizaciones con fines de lucro, que son controladas por un individuo o por una
entidad que no pertenece al Estado.

Como se menciond anteriormente las empresas privadas buscan obtener ganancias, eso
implica hacer un uso eficiente de los recursos humanos y el capital, para asi elevar la
productividad de la organizacién. Para poder obtener todo eso, es necesario contar con el capital
humano idéneo, por consiguiente, las empresas del sector privado deben mantener programas
de capacitacion para su personal.

Al respecto, Padilla y Juarez (2006) mencionan:

Los empleadores capacitan a los empleados si esperan que los incrementos en

productividad sean mayores que la inversion que estan haciendo (costo de oportunidad

por dejar de producir, costos directos de la capacitacion, entre otros). Por su parte, los
empleados estan dispuestos a invertir en su capacitacion (horas extras, esfuerzo, y otros)
si esperan incrementos salariales o desarrollo profesional que lo compensen. La
capacitacion en la empresa es un complemento de la educacion formal y del
entrenamiento previo que ofrece al trabajador conocimientos y habilidades necesarios. (
p. 11)
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De acuerdo con el contexto de la empresa privada, la capacitacion sirve para que todos
los colaboradores cuenten con las competencias especificas y genéricas para poder desempeniar
eficientemente sus funciones, y esta relacién sea un ganar — ganar, donde no solo salgan
beneficiados los colaboradores, sino la empresa también, porque puede aumentar competitividad
en el mercado.

En relacién con lo mencionado anteriormente, en el sitio web Tecoloco Costa Rica (2013),
se indica que algunos empresarios tienden a pensar que Unicamente sus empleados deben estar
capacitados, pues son ellos quienes tienen que dar resultados y cumplir las metas de la
compafia. Sin embargo, la capacitacion debe ser para todos los colaboradores
independientemente del rango o posicion que ocupe en la empresa, es mas se considera
primordial la capacitacién en los puestos del primer nivel, pues son ellos los que deben estar a
la vanguardia de la compafiia.

2.1.5. Competencias

La nueva tendencia en los procesos de seleccion es recopilar la mayor cantidad de
informacién sobre los posibles candidatos. El objetivo final que buscan las empresas es filtrar el
mejor talento, pero no solamente valorando la parte profesional sino también las competencias.

Para Galdeano Bienzobas y Valiente Barderas (2010) las competencias se definen como
"la capacidad de un profesional para tomar decisiones, con base en los conocimientos,
habilidades y actitudes asociadas a la profesion, para solucionar los problemas complejos que
se presentan en el campo de su actividad profesional” (parr. 9).

Por tal razén, es que esta en auge, que las organizaciones se enfoquen en el desarrollo
de las competencias de sus colaboradores, porque de esta manera se logra obtener un mejor
desempefio de las funciones y de las relaciones interpersonales dentro de la empresa.

Para Galdeano Bienzobas y Valiente Barderas (2010) indican que las competencias
profesionales se estructuran en tres niveles: basicas, genéricas y técnicas, cuyo rango de
generalidad va de lo amplio a lo particular. Las competencias clave o bésicas hacen referencia a
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las capacidades intelectuales indispensables para el aprendizaje de una profesion. Las
competencias genéricas o transversales son definidas como los atributos que debe tener
cualquier titulado antes de incorporarse al mercado laboral. Las competencias especificas o
técnicas hacen referencia a las competencias adquiridas después de haber realizado una
formacion especifica y son exclusivas de un puesto de trabajo en concreto. Es importante tener
claro que:

La competencia no se refiere a un desempefio puntual. Es la capacidad de movilizar

conocimientos y técnicas y de reflexionar sobre la accion. Es también la capacidad de

construir esquemas referenciales de accién o modelos de actuacion que faciliten las
acciones de diagnoéstico o de resolucion de problemas productivos no previstos o0 no

prescriptos. (Catalano et al., 2004, p. 39)

De acuerdo con lo anterior, se refuerza la idea de la importancia de desarrollar las
competencias en los colaboradores de la empresa, para que de esta forma ellos se sientan
preparados no solamente para llevar a cabo las funciones correspondientes a su puesto de
trabajo, sino que sean capaces de resolver los problemas del dia a dia que puedan surgir
mientras desempefan sus labores.
2.1.5.1. Competencias para el servicio de alimentos y bebidas

Los profesionales del area de alimentos y bebidas deben ejercer competencias de los
tres tipos: basicas, genéricas y técnicas, para el desempefio de sus funciones en sus puestos de
trabajo. En cuanto a competencias basicas se refiere a saber leer, escribir, matematica basica y
normas de conducta. En relacién con las competencias genéricas se destacan aprendizaje
continuo, trabajo en equipo, orientacion a resultados, gestion, planificacion, resolucion de
problemas, comunicacion, adaptabilidad, proactividad, creatividad e inteligencia emocional. En
el caso de las competencias técnicas, una persona que se haya formado en cocina tendria que
haber adquirido unas competencias técnicas como el uso de los cuchillos, técnicas de coccion
de los alimentos u organizacién de una cocina.
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Galarza Cachiguango et al. (2020) sustenta la informacion mencionada anteriormente,
donde indica que:

El marco de competencias laborales que orientan la gestion de puestos clave en

empresas de restauracion esta basado en la aplicacibn y combinacion de los

conocimientos, las habilidades, las actitudes positivas y los valores que permiten llevar a

cabo exitosamente una actividad laboral real.

El desempefio laboral esta fundamentado en las competencias ocupacionales del talento

humano, pero, sobre todo, en las competencias personales, las que en conjunto juegan

un papel importante en el rendimiento organizacional. (parr. 3-4)

De acuerdo con lo mencionado anteriormente, en la presente investigacion se toman en
cuenta las competencias genéricas o transversales, porque el trabajo consiste en el analisis de
las competencias de comunicacién asertiva y servicio al cliente. Las competencias transversales
son clave para cualquier tipo de empleo, estas no tienen por qué ser innatas, la gran mayoria se
pueden aprender a través de programas de capacitacion.

Segun Pérez-Bustamante y Such Devesa (2017) las competencias y el perfil adecuado
de los emprendedores, gestores y lideres del sector gastronémico es un ambito cuya alta
conexién con la formacién y la capacitacion profesional no se discute hoy en dia. En las Ultimas
décadas los expertos han contribuido al analisis de los diferentes enfoques y metodologias
relacionadas con la formacion de candidatos a los diversos empleos existentes en dicho ambito.
Y se concluye que la gestion gastronomica requiere la adquisicion de conocimientos desde una
perspectiva multidisciplinar.

Con base en lo expuesto, se revela que el capital humano del sector de alimentos y
bebidas, deben ser personas competentes en varios enfoques, no solo profesionalmente, sino
también debe de cumplir con ciertas caracteristicas para que logren un mejor desempefio en sus

funciones cotidianas.
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En nuestro pais es pertinente mencionar algunos de los roles del INA en el proceso de
desarrollo de las capacitaciones en las distintas areas, pero aun mas en la de alimentos y
bebidas. Estos procesos de formacion profesional responden claramente a la necesidad de
capacitacion técnica en las areas donde el sector empresarial-comercial ha manifestado su
interés. El INA responde a una filosofia integral y procura, en sus estructuras curriculares,
interiorizar procesos técnicos ligados directamente al desarrollo de habilidades y competencias
desde una perspectiva integral. El abordaje y desarrollo de habilidades blandas en los contenidos
se contempla como uno de los objetivos de los programas de capacitacion. Asi se puede
contemplar al INA como una fuente muy valiosa de conocimiento no solo técnico sino de
desarrollo profesional.

Aunque estos curriculos no estan a la mano, como si lo estan los programas de ETP del
MEP, se deduce, por la filosofia operativa del INA, que el desarrollo de habilidades y
competencias es uno de los objetivos buscados por estos programas. Esto se puede concluir a
partir del texto de su Misién que dice: "El INA forma, capacita y certifica a personas fisicas y
juridicas, para contribuir al crecimiento personal, movilidad social, productividad y competitividad;
gue permita al pais adaptarse a los cambios que el entorno exige" (INA, 2021, parr. 1) y su Vision:
"Ser una institucion educativa que responda oportunamente, de forma inclusiva, con servicios
innovadores, flexibles y pertinentes, que contribuyan con el desarrollo del talento humano, la
movilidad social y el crecimiento economico de la nacion” (INA, 2021, parr. 2).

Para efecto de esta investigacion se reconoce al INA como aquella institucion estatal
involucrada en la capacitacion integral de sus integrantes, donde convergen tanto el desarrollo
de habilidades técnicas y sociales.
2.1.5.2. Comunicacién asertiva

La comunicacion es el medio por el cual se transmiten o intercambian mensajes con dos

0 MAs personas, es un proceso que se realiza todos los dias mientras se ejecutan las funciones
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del puesto a cargo. Por consiguiente, es de suma importancia que la comunicacién en el
ambiente laboral sea efectiva para crear relaciones de trabajo positivas y productivas.

La comunicacién en las relaciones interpersonales no es facil, para que la comunicacion
sea exitosa no solo requiere sentido comun, también requiere control de sentimientos,
interpretaciones y conductas, y eso se logra con una comunicacion asertiva. Romero-Rodriguez
y Castillo-Abdul (2019) definen asertividad como “la habilidad social que tiene una persona de
expresar clara y directamente sus opiniones, deseos y sentimientos acerca de algo con el fin de
encaminar cualquier relacion comunicativa a un espacio de negociacion comuan” (p. 41).

Gaeta Gonzalez y Galvanovskis Kasparane (2009) indican que "el comportamiento
asertivo consiste en expresar lo que se cree, se siente y se desea de forma directa y honesta,
haciendo valer los propios derechos y respetando los derechos de los demas"” (p. 404). Esto
recalca el objetivo del comportamiento asertivo, potenciar las consecuencias favorables y
minimizar las desfavorables en las relaciones interpersonales.

En el &mbito laboral se debe tener comunicacién asertiva, no solo con los compafieros
de trabajo, sino también con los clientes, para asi obtener relaciones estables y satisfaccién de
estos. Tal y como se menciona en la pagina web Todo sobre Comunicacion (2020):

Los empleados asertivos representan a la empresa con integridad e intentan resolver los

problemas legitimos de los clientes sin culpar a nadie. Cuando no pueden resolver un

problema, lo abordan con tacto y sensibilidad, o en ultimo caso piden disculpas con

firmeza y amabilidad. (parr, 11)

No cabe duda, que la comunicacién asertiva facilita una buena planificacion; contribuye
a la coordinacion del trabajo en equipo, y es fundamental para superar la resistencia en
momentos de cambio. Implementar comunicacion asertiva en el entorno empresarial es un reto
para las organizaciones, porque todos los seres humanos piensan, razonan y acttan de forma
diferente, por tal razon es primordial establecer estrategias para lograr acuerdos por el bien
comun entre las partes.
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2.1.5.3. Servicio al cliente

No hay duda de que una empresa sin clientes no tiene ganancias, de ahi la importancia
del servicio que les brinden a los clientes, porque cuando un cliente queda satisfecho con el
producto y/o servicio recibido vuelve a adquirirlo y en el mejor de los casos lo recomienda, es ahi
donde nace la relacion del cliente con el negocio.

Para Couso (2005) servicio al cliente son todas las actividades que ligan a la empresa
con sus clientes, entre estas se pueden mencionar: las actividades necesarias para asegurar que
el producto/servicio se entregue a tiempo y segun lo solicitado, las relaciones interpersonales
establecidas entre la empresay el cliente, y el servicio de atencion, informacién y reclamaciones
de clientes.

El servicio al cliente es una potente herramienta competitiva de mercadotecnia para las
organizaciones. Atraer un nuevo cliente es mas caro que mantener uno, por ello las compaifiias
se han visto en la necesidad de establecer manuales de procedimientos, donde se establezca
por escrito como debe realizar los servicios que ofrecera a sus clientes (Lira Mejia, 2009). Todo
esto con el objetivo de brindar un servicio estandarizado y que satisfaga las necesidades de sus
clientes.

Cabe recalcar que el servicio al cliente son todas las acciones implementadas hacia
estos, antes, durante y después de adquirir un producto o un servicio. Lo que se pretende es que
el cliente obtenga una experiencia satisfactoria, que cumpla con sus expectativas y que asi se
refuerce la relaciébn comercial.

Lira Mejia (2009) establece que las caracteristicas del servicio son: disponibilidad,
accesibilidad, cortesia, agilidad, confianza, competencia y comunicacion. Si los colaboradores
brindan todas estas caracteristicas en el servicio a los clientes, es probable que ellos vuelvan y

asi se genere una cadena de valor y una ventaja competitiva de la empresa en el mercado.
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2.1.6 Programas de capacitacion o entrenamiento
En la actualidad las empresas estan en un mercado muy competitivo, por lo tanto, tienen
gue idear estrategias para mantener a sus colaboradores actualizados, para esto recurren a
programas de capacitacion o entrenamiento, que le suministren conocimientos, aptitudes, y
habilidades al capital humano de la compafiia.
De acuerdo con Chiavenato (2002) el entrenamiento es un proceso ciclico y continuo
compuesto de cuatro etapas:
1. Diagnoéstico: inventario de las necesidades de entrenamiento que se deben satisfacer.
Estas necesidades pueden ser pasadas, presentes o futuras.
2. Disefio: elaboracion del programa de entrenamiento para satisfacer las necesidades
diagnosticadas.
3. Implementacion: aplicacion y conduccion del programa de entrenamiento.

4. Evaluacion: verificacién de los resultados del entrenamiento. (p. 308)

Un aspecto importante para tomar en cuenta cuando las organizaciones brindan
programas de capacitacion es hacerle saber a sus colaboradores la importancia de los mismos,
para que asi no se confunda con el hecho de asistir a un curso al que se le proporcionara
informacion, sino como un curso que le generara valor agregado al trabajador para que sea capaz
de realizar sus labores de forma més productiva.

Otro aporte trascendental es el emitido por Parra-Penagos y Rodriguez-Fonseca (2015),
los cuales indican que:

Es importante entender que la capacitacion no es un gasto, sino que, por lo contrario, es

una inversién; es mas costoso contratar a unas personas capacitadas y con los

conocimientos que requiere la empresa, a capacitar a los empleados ya pertenecientes a

ésta. (p.136)
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Un aspecto por considerar en el momento de disefiar el programa de entrenamiento es el
gue indica Chiavenato (2002), no se debe comprar paquetes de entrenamiento ya listos, vendidos
como productos enlatados y cerrados, porque no siempre solucionan las necesidades de la
organizacion. Se deben de evaluar las necesidades de la compafia y del personal, para que el
programa logre cumplir con el objetivo esperado, y asi evitar desperdicios y garantizar el retorno
deseado de la inversion.
2.1.6.1. Taller formativo

Los talleres formativos promueven la adquisicién y actualizacién de conocimientos en los
diferentes &mbitos laborales, y tienen como finalidad el aprendizaje de habilidades y capacidades
tanto a nivel intrapersonal como interpersonal. Estos talleres se caracterizan por ser de un
enfoque practico, siendo la manera mas efectiva de aprender a través de las experiencias.

Para Gutiérrez (2009) en el ambito pedagdgico el alcance de taller se trata de una forma
de ensenfiar, y sobre todo de aprender, mediante la realizacién de actividades que en gran medida
se llevan a cabo conjuntamente. Ademas, al taller formativo se le agrega la parte didactica, que
se refiere a la busqueda de métodos y técnicas para mejorar la ensefianza y conseguir que los
conocimientos lleguen de una forma mas eficaz a las personas gue se les esta ensefando.

En ese sentido, es indispensable que la organizacion considere lo que manifiesta
Rodriguez Luna (2012) respecto a la planeacién del taller:

Se requiere tener presente el tipo de problemas a los cuales se busca dar solucion a

través de su implementacion, el contexto en el cual se ejecuta y los criterios que articulan

las distintas dimensiones que convergen en la investigacion. (p. 18)

Esto con el fin de lograr obtener el objetivo que pretende el taller formativo. Otro punto
importante para tomar en cuenta en la planeacion del taller es que contenga como estrategia
didactica las sefialadas por Rodriguez Luna (2012), las cuales indican que el taller requiere de
caracteristicas como: dialdgico, participativo, ladico, integrador, sistémico, funcional y
significativo.
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Lo citado anteriormente, demuestra el aprovechamiento que se puede obtener de los
talleres formativos, que logran la interaccion entre la teoria y la practica, y ademas insertan un

aprendizaje significativo entre los participantes.
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CAPITULO lIl: MARCO METODOLOGICO
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A continuacion, se presenta la metodologia que se sigue en el desarrollo del proyecto
realizado en el Departamento de Servicio de la empresa Ci Cafeterias en la sucursal de la
compaiiia Intel.

3.1. Tipo de investigacion y alcance

La investigacion que se realiza para la empresa Ci Cafeterias, en el Departamento de
Servicio con sede en la compafiia Intel, es de tipo cualitativo. Sin embargo, en dos de los
instrumentos aplicados es posible adquirir datos cuantitativos, debido al estudio de campo que
se realizé.

De acuerdo con Castafio Garrido y Quecedo Lecanda (2002) la metodologia cualitativa
se define como "la investigacién que produce datos descriptivos: las propias palabras de las
personas, habladas o escritas, y la conducta observable" (p.7). Por consiguiente, es que la
investigacion realizada se considera cualitativa, porque se van a recolectar datos descriptivos,
gue toman en cuenta el contexto de los colaboradores y la experiencia de los clientes.

Guerrero Bejarano (2016) en el articulo "La investigacion cualitativa" de Innova Research
Journal manifiesta que:

La investigacion cualitativa se centra en comprender y profundizar los fenémenos,

analizandolos desde el punto de vista de los participantes en su ambiente y en relacion

con los aspectos que los rodean. Normalmente es escogido cuando se busca comprender
la perspectiva de individuos o grupos de personas a los que se investigara, acerca de los
sucesos que los rodean, ahondar en sus experiencias, opiniones, conociendo de esta

forma como subjetivamente perciben su realidad. ( p. 3)

La investigacion cualitativa se caracteriza por ser inductiva, entender el contexto y a las
personas bajo una perspectiva holistica, ser sensible a los efectos que el investigador causa a
las personas que son el objeto de su estudio y el investigador cualitativo trata de comprender a
las personas dentro del marco de referencia de ellas mismas (Castafio Garrido y Quecedo
Lecanda, 2002, p. 7-8).
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La presente investigacion esta basada dentro del paradigma naturalista, porque cumple
con las caracteristicas de este enfoque como son:
e Utilizacion de métodos cualitativos.
¢ Fenomenologismo: comprension de la conducta humana en un marco de referencia.
Observacion naturalista y no controlada.
e Subijetivo.
e Orientado al descubrimiento, exploratorio, expansionista, descriptiva e inductivo.
e Orientado al proceso (analisis de procesos).
e Valido: real, rico y profundo.
¢ No generalizable: estudio de casos.
e Holistico.
¢ Asume una realidad dindmica. (Cook y Reichardt, 1979, p.10, citado en Tejedor, 1986, p.

84)

Con base en las caracteristicas descritas anteriormente y el desarrollo de esta
investigacion, se concluye que el enfoque del trabajo es de tipo cualitativo con un alcance
descriptivo.

Segun los datos obtenidos en la investigacion, se descubre la necesidad de realizar un
taller formativo que fortalezcan el desempefio de las funciones de los colaboradores del
Departamento de Servicio de Ci Cafeterias en temas relacionados con las competencias de
comunicacion asertiva y servicio al cliente.

3.2. Sujetos o fuentes de informacién

Las fuentes de donde se obtiene la informacion para la ejecucién de esta investigacion

son de caracter primario y secundario. Entiéndase por fuentes primarias las que proporcionan

datos de primera mano, es decir, datos obtenidos directamente del autor original; y por fuentes
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secundarias las que se refieren a resimenes de fuentes primarias, es decir informacion ya
procesada (Ulate Soto y Vargas Morua, 2018).

En este trabajo se consideran como fuentes primarias, las entrevistas aplicadas tanto a
los colaboradores del Departamento de Servicio de Ci Cafeterias como a los clientes del comedor
institucional de la compafiia Intel, los resultados obtenidos en dichas entrevistas son la base
fundamental de la investigacion.

Las fuentes secundarias estan conformadas por material bibliografico como libros,
articulos de revistas digitales, investigaciones y tesis, dichas fuentes facilitan y maximizan el
acceso a la informacién, de forma tal que sirven de apoyo en la elaboracién del marco teérico.

En la siguiente tabla se especifican los sujetos o fuentes consultados:

Tabla 1

Fuentes de informacion

Fuentes primarias Fuentes secundarias

- Colaboradores del Departamento de - Libros.

Servicio de Ci Cafeterias.

- Clientes del comedor institucional de la - Articulos de revistas digitales.

compafia Intel.

Investigaciones.

- Tesis.

Nota: Elaboracién propia, 2021.
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3.3. Detalles estadisticos

En la presente investigacion, la poblacion analizada la constituyen veinte colaboradores
del Departamento de Servicio de Cl Cafeteria. Asi como, todos los clientes del comedor
institucional de la compaiiia Intel.

Para el estudio del desempeiio de los colaboradores del Departamento de Servicio de Cl
Cafeteria, se determin6 que no se puede realizar un muestreo, debido al tamafio de la poblacion,
porque solamente cuenta con veinte empleados, por consiguiente, la muestra resultante no
tendria representatividad, razon por la cual se recurrié a toda la poblacién para la aplicacién del
instrumento disefiado para la recoleccion de datos.

En cuanto a la unidad de andlisis de los clientes del comedor institucional de la compafiia
Intel, se determiné realizar un muestreo, debido al tamafio de la poblacién, la cual esta
representada por mil doscientas personas. Para este caso, se establece hacer un muestreo no
probabilistico, Scharager, y Reyes (2001) mencionan que:

En este tipo de muestras, también llamadas muestras dirigidas o intencionales, la eleccion

de los elementos no depende de la probabilidad sino de las condiciones que permiten

hacer el muestreo (acceso o disponibilidad, conveniencia etc.); son seleccionadas con

mecanismos informales y no aseguran la total representacién de la poblacion. (p. 1)

Por las condiciones de salud que esta atravesando el pais, debido a la pandemia del
COVID 19, se limit6 el alcance al grupo de los clientes del comedor institucional de la empresa
Intel, porque algunos de ellos realizan teletrabajo y asisten en aforos reducidos, por tal razén, se
decidi6é hacer un muestreo por conveniencia, el cual fue respaldado por Otzen y Manterola (2017)
guienes afirmaron que el muestreo por conveniencia "permite seleccionar aquellos casos
accesibles que acepten ser incluidos. Esto, fundamentado en la conveniente accesibilidad y
proximidad de los sujetos para el investigador" (parr. 9). Por consiguiente, se aplicé el otro
instrumento diseflado para la recoleccion de datos, a los treinta clientes que asisten con mayor
regularidad al comedor institucional de la empresa Intel.
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3.4. Variables de la investigacion.

Para efectos de esta investigacion, en la siguiente tabla se detalla la relacidon entre las variables y los instrumentos de

investigacion utilizados.

Tabla 2

Variables de la investigacion

OBJETIVO ESPECIFICO VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL DE LA
VARIABLE

INDICADORES

RELACION: VARIABLE -
INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

Identificar las competencias e Competencias de

de comunicacién asertiva y comunicacion
servicio al cliente de los asertiva y servicio al
colaboradores del cliente.
Departamento de Servicio

de la empresa Ci Cafeterias

en la sucursal de la

compafia Intel.

Capacidad de expresarse
correctamente en el
momento de la interacciéon

con el cliente.

¢ Nivel de competencia
de comunicacion

asertiva.

¢ Nivel de competencia

de servicio al cliente.

Mediante las preguntas 5, 6, 7
y 8 del cuestionario aplicado a
los clientes de Ci Cafeterias
en la sucursal de la compafia
Intel, se mide el nivel de
competencia de comunicacién
asertiva y servicio al cliente de
los colaboradores del

Departamento de Setrvicio.
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Contrastar la opinion de e Opiniones de los

colaboradores y clientes del colaboradores y
Departamento de Servicio clientes.
de la empresa Ci Cafeterias

obtenida a través de los

cuestionarios aplicados, en

temas de comunicacién

asertiva y servicio al cliente.

Informacion obtenida a
partir de las respuestas
generadas en los
cuestionarios aplicados a
los colaboradores y

clientes de Ci Cafeterias.

e Capacitacion de los

colaboradores.

¢ Capacidad de

comunicacion.

e Calidad de servicio al

cliente.

e Comentarios de los

clientes.

Mediante las preguntas 3, 4, 5,
6,7,8,9,10,11,12y 13 del
cuestionario aplicado a los
colaboradores de Ci
Cafeterias en la sucursal de la
compafia Intel, se mide la
necesidad de capacitacion en
competencias de
comunicacion asertiva y
servicio al cliente de los
colaboradores del

Departamento de Servicio.

Mediante las preguntas 5, 6, 7,
8 y 9 del cuestionario aplicado
a los clientes de Ci Cafeterias
en la sucursal de la compaiiia
Intel, se mide la necesidad de
capacitacion en competencias
de comunicacién asertiva y
servicio al cliente de los
colaboradores del

Departamento de Servicio.
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Determinar la necesidad de e Necesidad de
capacitacion de los capacitacion.
colaboradores del

Departamento de Servicio

de la empresa Ci Cafeterias

en la sucursal de la

compainiia Intel.

Situacion que existe  Nivel de capacitacion

cuando se genera una de los colaboradores
brecha entre la capacidad en comunicacion
de una persona para asertiva.
realizar una tarea de

forma eficiente y el nivel ¢ Nivel de capacitacion
de complejidad de la de los colaboradores

misma. en servicio al cliente.

Mediante las preguntas 3, 4, 5,
6,7,8,9,10,11,12y 13 del
cuestionario aplicado a los
colaboradores de Ci
Cafeterias en la sucursal de la
compafia Intel, se mide la
necesidad de capacitacion en
competencias de
comunicacion asertiva y
servicio al cliente de los
colaboradores del

Departamento de Servicio.

Mediante las preguntas 5, 6, 7,
8 y 9 del cuestionario aplicado
a los clientes de Ci Cafeterias
en la sucursal de la compaiiia
Intel, se mide la necesidad de
capacitacion en competencias
de comunicacién asertiva y
servicio al cliente de los
colaboradores del

Departamento de Servicio.

Nota: Elaboracion propia, 2021.
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3.5. Descripcién de técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion

Las técnicas de investigacidbn son un conjunto de procedimientos metodologicos y
sistematicos que tienen como objetivo garantizar la operatividad del proceso investigativo, por tal
motivo se consideran fundamentales e indispensables para el desarrollo de este trabajo.

El investigador recurre al uso de estas técnicas con el propésito de elaborar sistemas de
organizacion y clasificacion de la informacion, utilizar instrumentos y medios para la recoleccién
y concentracion de los datos de su interés.

Para realizar esta investigacion, se utilizaron dos técnicas de recoleccion de datos con
sus respectivos instrumentos para la obtencion de la informacion. Como primera técnica se
recurrid a la observacion, que como lo menciona Diaz Sanjuan (2010) "la observacion es un
elemento fundamental de todo proceso de investigacion; en ella se apoya el investigador para
obtener el mayor nimero de datos" (p. 5).

Por otro lado, Campos y Covarrubias y Lule Martinez (2012) en el articulo " La
observacion, un método para el estudio de la realidad " indican que:

La observacién es la forma mas sistematizada y légica para el registro visual y verificable

de lo que se pretende conocer; es decir, es captar de la manera mas objetiva posible, lo

gue ocurre en el mundo real, ya sea para describirlo, analizarlo o explicarlo desde una

perspectiva cientifica. (p. 49)

Durante este procedimiento, se acudio al instrumento lista de cotejo, para la obtencién de
datos necesarios para el estudio (ver Apéndice A). Los investigadores utilizaron la técnica de
observacién en el comedor institucional de la compafia Intel, con el propésito de ver el
funcionamiento del comedor y el comportamiento de los colaboradores del Departamento de
Servicio de la empresa Ci Cafeterias cuando atienden a sus clientes.

La segunda técnica de recoleccién de datos utilizada por los investigadores fue la
entrevista de tipo estructurada, que se distingue por ser una practica que permite al investigador
obtener informacién de primera mano, la misma se puede efectuar directamente, via telefonica,
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correo electronico u otro medio semejante. El investigador determina cuales sujetos pueden
ofrecer informacién valiosa, ya sea por el conocimiento del tema, por el puesto que desempefa
o la experiencia adquirida (Ulate Soto y Vargas Morua, 2018).

Relacionado con lo anterior, Trindade (2016) menciona que:

La finalidad primordial de la entrevista -en investigacion cualitativa- es acceder a la

perspectiva de los sujetos; comprender sus percepciones y sus sentimientos; sus

acciones y sus motivaciones. Apunta a conocer las creencias, las opiniones, los
significados y las acciones que los sujetos y poblaciones le dan a sus propias

experiencias. (p. 19)

Para llevar a cabo la técnica de la entrevista, se utilizaron dos instrumentos. El primer
instrumento ejecutado se trata de un cuestionario escrito (en papel) con preguntas cerradas, el
cual se aplic6 a los colaboradores del Departamento de Servicio de la empresa Ci Cafeterias. El
cuestionario profundizé en temas como: informacion general (género, edad y escolaridad) y
experiencia laboral (tiempo laborando en la empresa, percepcién del servicio que brinda y
asuntos varios sobre capacitacién) de los colaboradores del Departamento de Servicio de Ci
Cafeterias (ver Apéndice B).

El segundo instrumento desarrollado fue un cuestionario electrénico con preguntas
abiertas y cerradas, el cual se aplicé a los clientes de Ci Cafeterias, exclusivamente los que
visitan el comedor institucional de la compairiia Intel. Este cuestionario se basa en temas como:
informacion general y la experiencia del servicio brindado por Ci Cafeterias en el comedor
institucional de Intel (ver Apéndice C).

El objetivo de los dos ultimos instrumentos mencionados fue poder conocer la opinién de
los colaboradores y los clientes, y asi, poder contrastarlas y obtener un andlisis de las
competencias de comunicacion asertiva y servicio al cliente del personal del Departamento de

Servicio de la empresa Ci Cafeterias.
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Actualmente, por motivo de la techologia es comun que los investigadores recurran al uso
de cuestionarios electronicos previamente estructurados, para este trabajo los investigadores
hicieron uso de este tipo de cuestionario para aplicarlo a los clientes de Ci Cafeterias, que visitan
el comedor institucional de la compainiia Intel. Por otro lado, los investigadores acudieron al uso
de cuestionario escrito (en papel) para ser aplicado a los colaboradores del Departamento de
Servicio de Ci Cafeterias, esto por motivo de que ellos no cuentan con la tecnologia ni el
conocimiento necesario para utilizar un cuestionario de tipo electronico.

Por medio de estos dos instrumentos de recoleccion de informacion, los investigadores
discutieron los datos obtenidos, para asi, analizar las competencias de comunicacion asertiva y
servicio al cliente de los colaboradores del Departamento de Servicio de Ci Cafeterias.

3.6. Descripcidn de analisis de la informacion

La informacién previamente recolectada a través de las técnicas mencionadas fue
analizadas y evaluadas para obtener resultados cualitativos aptos para la generacion de la
propuesta de investigacién. Se basa el andlisis de la informacién en los principios del "analisis
cualitativo narrativo”, relacionado con la implicacién del contexto en el proceso. La informacion
obtenida a través de la técnica de entrevista fue recopilada con los instrumentos respectivos y a
partir de ahi se establecieron los posibles elementos a tratar en la investigaciéon. La informacién
obtenida a través de la observacién se recopild y registré para su analisis, se interpretd y, bajo
una estructura narrativa, se menciono en los apartados respectivos de esta investigacion.

El reto que representa la interpretacion de la informacion cualitativa en las metodologias
de investigacién es bien reconocido y mencionado por muchos autores, Schettini y Cortazzo
(2015) se refieren al tema como:

Analizar datos cualitativos es fascinante ya que involucra descubrir lo profundo de lo

dicho, de lo no dicho, de lo expresado, de lo gestual, es encontrar sentido a los materiales

provenientes de las mas diversas fuentes; vivencias obtenidas por el investigador durante

su permanencia en los locales de investigacion. (p. 14)
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Los investigadores se centraron en analizar la informacion desde una perspectiva abierta,
imparcial y con el Unico objetivo de determinar la viabilidad de la propuesta en el contexto
estudiado.

El andlisis cualitativo de esta investigacion se orienta hacia el estudio del contexto, la
realidad y la teoria existente de los temas mencionados, con el uso de herramientas de
recopilacion de informacién que involucra la interaccion directa de los investigadores y de la
poblacién utilizada de muestra.

En la discusion de resultados, el orden del andlisis de las preguntas no es el mismo que
se le presentd a los colaboradores y clientes en el cuestionario, debido a que algunas
interrogantes se analizaron con otras preguntas paralelas que tienen cierta relacion entre si. De
igual forma existen algunas preguntas que se discutieron en forma conjunta para obtener un
analisis mas preciso.

3.7. Criterios éticos asumidos

La presente investigacion es de la autoria de los investigadores siendo de estos la
responsabilidad de velar por el uso correcto de la informacién obtenida a través de la misma y
de no atentar contra la integridad de las personas ni de la empresa fuente. Predomina el respeto
y la transparencia en la relacion con las partes involucradas, asi, la informacién de caracter
sensible de la empresa Ci Cafeterias es resguardada y utilizada solo para los fines de la
investigacion. Todas las fuentes abordadas y de las que se han obtenido citas o referencias se
mencionan en el apartado de referencias bibliogréficas, respetando asi los derechos de autoria
y eliminando la posibilidad de plagio.

Los investigadores se comprometen a desarrollar la investigaciéon bajo un enfoque
profesional y con la disposicién general de respetar los resultados obtenidos a partir de ella de
manera que no se vea involucrada en falsificacion o fabricacion. Estos dos conceptos son

descritos como:
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e Fabricacion: Creacioén y presentacion de datos ficticios en una investigacion cientifica.
¢ Falsificacion de datos: Manipulacién de datos o procedimientos experimentales en orden
de presentar los resultados deseados o evitar las complicaciones indeseables de la

investigacion que se esté realizando. (Laguna Sanjuanelo et al., 2007, p. 70)

Los investigadores asumen ademas que los resultados son analizados con criterios no
influenciados por ningln conflicto de interés. Es importante en este apartado mencionar que uno
de los investigadores labora y forma parte directa de la empresa en estudio, mas no representa
esto ningun riesgo para la fiabilidad de las conclusiones obtenidas. Todo lo recopilado de este
documento se considera veraz, fiable y legitimo.

3.8. Descripcién de la propuesta

La propuesta de esta investigacion surge ante el cuestionamiento acerca de la influencia
del estatus de capacitacion de los colaboradores del Departamento de Servicio de la empresa Ci
Cafeterias y del nivel de servicio percibido por los clientes de la sucursal de Intel. Este
cuestionamiento ha generado una hipotesis que implica la implementacién de un taller formativo
en temas de comunicacion asertiva y servicio al cliente. Se propone una metodologia con una
combinacion de actividades didacticas magistrales y actividades que fomenten el aprendizaje
significativo como analisis de casos y juegos de rol.

El titulo de la propuesta del caso en estudio para los colaboradores del Departamento de
Servicio de la empresa Ci Cafeterias seria: "Taller formativo para el desarrollo de las
competencias de comunicacion asertiva y servicio al cliente".

A partir de la implementacion de la propuesta de solucién a la problemética, se pretende
favorecer de forma directa al Departamento de Servicio de Ci Cafeterias. Se puede interpretar
que de forma indirecta los colaboradores de la compafiia Intel también se van a beneficiar a
través de una mejor experiencia en el comedor institucional, y consecuentemente, también se va

a beneficiar el sector empresarial de alimentos y bebidas.
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CAPITULO IV: ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS
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En el presente capitulo se describe el analisis y la discusion de resultados, obtenidos de
la recoleccion y procesamiento de la informacion, generada a través de los instrumentos
implementados: lista de cotejo y cuestionarios, por medio de la técnica de observaciéon y
entrevista respectivamente.

4.1. Analisis de resultados de la técnica de observacion realizada en el comedor
institucional de la compafiia Intel.

Para el abordaje de las teméticas de desempefio de los colaboradores del Departamento
de Servicio de Ci Cafeterias en servicio al cliente y comunicacién asertiva, se considera
importante para el proyecto, la contextualizacion del ambiente en el que se desarrolla el trabajo
de campo. Para esto se utiliza la técnica de observacion que contempla todos aquellos puntos
gue pueden representar variables que impactan la investigacion.

En el apartado metodol6gico se mencioné a la observacién como una de las técnicas
para el recabo de la informacion. Esta observaciébn se basé en criterios operativos del
Departamento de Servicio de la empresa Ci Cafeterias, que involucran aspectos del comedor
institucional y del desempefio de los colaboradores del departamento mencionado.

Para esta observacion se utilizé una lista de criterios como elementos facilitadores en la
obtencion de informacion especifica, que como se menciona al inicio del apartado, buscé
contextualizar y ambientar el desarrollo de la investigacion en su etapa de trabajo de campo. Asi,
la observacién consta de siete enunciados que evallan el estado del comedor y doce que
evidencian el desempefio en situaciones especificas de los colaboradores de Ci Cafeterias.
Como nota aclaratoria la observacion se realiz6 por ambos investigadores en busca de un
resultado imparcial que al final permita la comparacion para un analisis confiable.

A continuacién, se mencionan algunos de los resultados de esta observacion, esto se
realiza de forma narrativa, y se busca con ello que el lector pueda comprender las condiciones

bajo las cuales opera el comedor institucional. El primer criterio de la observacion involucra
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aspectos como: orden, limpieza, estado fisico, iluminacion, ventilacién y decoracion del comedor,
entre otras.

Partiendo de este primer criterio se afirma que: durante la observaciéon se nota un
comedor limpio y ordenado, cada espacio utilizado de forma correcta y con la distribucion de los
equipos de forma tal que no afecte el transito de los colaboradores ni las actividades operativas.
Ademas, el mobiliario estd en buen estado, con algunas sefiales de desgaste, pero totalmente
funcional. La decoracion del comedor refleja sobriedad y espacios utilizados correctamente, sin
saturacion de articulos y con el uso correcto de colores vivos brillantes para una ambientacion
adecuada en pro de la experiencia de los clientes.

En cuanto a la iluminacion se puede mencionar que, al ser un edificio cerrado, el uso de
la iluminacion artificial y la ventilacion debe ser adecuado, debe generar espacios amigables que
cumplan los requerimientos de salud y seguridad ocupacional. Con esto se puede afirmar que el
comedor representa un espacio que genera estas sensaciones y que cumple estos requisitos,
los colores brillantes facilitan una experiencia visual agradable.

El siguiente criterio es relacionado con los colaboradores del Departamento de Servicio.
Algunos de los aspectos observados son relacionados con: presentacidén personal, aspectos del
uniforme, limpieza del area de trabajo, practicas de manipulacién de alimentos, interaccién con
los clientes, entre otras.

En este sentido los resultados evidencian que en general la presentacion personal de los
colaboradores es buena y acorde con el tipo de cliente que es atendido. El uniforme oficial es el
dado por la empresa Ci Cafeterias, y corresponde a blusa, pantalén y zapatos antideslizante,
todos de color negro, en este apartado se observan uniformes desgastados y destefiidos, sin
embargo, nada que atente contra la inocuidad de la cafeteria.

Cabe destacar que existen muchos lineamientos que regulan el manejo de los alimentos
en este tipo de labores y que deben ser tomados en cuenta durante la observacion. En este caso,
el enunciado relacionado con las buenas practicas de manipulacion de alimentos involucra
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aspectos como: uso de guantes, mascarilla, malla o cofia para el cabello, manos libres de
esmalte, etc. Bajo esta premisa, los colaboradores cumplen en todo momento con todas las
normas establecidas, mostrando higiene y un manejo adecuado de los alimentos.

Los siguientes enunciados de la observacion enmarcan el tipo y la calidad de la
interaccion de los colaboradores con los clientes. Inicialmente se puede mencionar la no
existencia de protocolos estandarizados que faciliten la comunicacion verbal de los
colaboradores.

Con respecto al saludo inicial los colaboradores no disponen de ningun texto de referencia
y queda a la libre el tipo de saludo que se utilice. Se debe aclarar que esto no implica un mal
servicio, la estandarizacion de todo proceso siempre aportara al objetivo planteado pero la no
utilizacién no implica fracaso. Los saludos fueron respetuosos y la interaccion con el cliente
siempre se mantuvo en el marco del respeto y el profesionalismo.

Si bien es cierto que existen ayudas visuales importantes en las instalaciones de la
cafeteria con respecto al mend, los colaboradores no mencionan esta informacion a los clientes.
Esto no implica desinformacion por parte de los colaboradores, Unicamente pone en evidencia
algunas oportunidades y aspectos que podrian generar una propuesta mas acorde a lo que la
realidad del departamento necesita. Se pueden mencionar las pantallas de los menus,
comunicados emitidos por la compafiia Intel a sus colaboradores, rotulacion en la cafeteria, entre
otros, como algunos de los elementos de comunicacion de la empresa Ci Cafeterias.

A manera de criterios finales de este apartado, se puede decir que el servicio brindado
por Ci Cafeterias en la compafiia Intel cumple con las expectativas en cuanto a instalaciones y
nivel de servicio. El personal se muestra atento y seguro de sus funciones. El comedor mantiene
estandares de distribucion de los espacios acorde con la exigencia de la compafiia. En general

las politicas operativas de Ci Cafeterias cumplen con las normas béasicas establecidas.
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4.2. Analisis de resultados de los cuestionarios para colaboradores del Departamento de
Servicio de Ci Cafeterias

Este cuestionario responde a las preguntas realizadas a los colaboradores del
Departamento de Servicio de Ci Cafeterias, en este caso se toma en cuenta a la poblacion total
de este departamento para el sondeo de informacion. El mismo se implementa con el objetivo
principal de medir la necesidad de capacitacién en competencias de comunicacion asertiva y
servicio al cliente de los colaboradores del Departamento de Servicio.

El colaborador responde el cuestionario de forma individual y en privado. El investigador
estuvo presente en el sitio y atento a cualquier consulta de los encuestados. Este detalle merece
ser mencionado y aporta un elemento de presencialidad al contexto de la investigacion.

El cuestionario es un instrumento fisico impreso de cuatro hojas que contienen trece
preguntas cerradas, la mayoria con respuesta de seleccién Unica, otras con espacios adicionales
con informacion especifica y otras de seleccion maltiple. Las preguntas son analizadas de forma
individual y conjunta, se identifican varios enlaces entre ellas que resultan muy Utiles para efectos
de la investigacion. El cuestionario se implementa con el objetivo de determinar algunos
elementos que aporten informacion importante para la investigacién sobre los sujetos en estudio.

El altimo aspecto que se debe aclarar en este apartado del cuestionario realizado a los
colaboradores es que el andlisis del mismo no sigue el orden de las preguntas aplicadas. Esto
obedece a que, muchas de las relaciones establecidas por los investigadores con respecto a la
linea del documento implican un analisis en conjunto de los enunciados, lo que muchas veces
implica analizar la informacion de forma general para lograr mejores resultados.

A continuacion se detalla de manera grafica la discusion y el analisis generado por los
investigadores, cabe destacar que los elementos utilizados son graficos y tablas que describen
la informacion obtenida de los cuestionarios aplicados a colaboradores del Departamento de
Servicio de Ci Cafeterias y de los clientes del comedor institucional de la compafiia Intel. El uso
de estos elementos tiene como finalidad facilitar un mejor entendimiento para el lector.
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Figura 1

Nivel de escolaridad de los colaboradores del Departamento de Servicio de Ci Cafeterias

= Escuela

= Colegio

= Universidad
Otro(s) Especifique

= Ninguna de las anteriores

Nota: Elaboracion propia, 2021.

La primera pregunta analizada indaga sobre el nivel de escolaridad de los colaboradores
del Departamento de Servicio de Ci Cafeterias. En este sentido se dispuso de cinco posibles
opciones de respuesta: escuela, colegio, universidad, otros, ninguna de las anteriores.

Asi, como se muestra en la figura 1 tenemos que el 80% de los colaboradores tiene el
colegio como el ultimo proceso formal educativo conseguido o al menos lo est4 cursando,
representado por 16 colaboradores. El 15% de los colaboradores indica que la escuela fue su
ltimo proceso formal educativo conseguido, equivalente a 3 colaboradores. El restante 5% (1

colaborador) indica haber cursado estudios informales de Microsoft Office y Secretariado.
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Figura 2

Necesidad de recibir capacitacion de los colaboradores de Ci Cafeterias

B Servicio al cliente

= Comunicacion asertiva

Nota: Elaboracién propia, 2021.

La figura 2 muestra resultados interesantes respecto al deseo de los colaboradores de
recibir capacitacion por parte de la empresa Ci Cafeterias. EI 100% de los encuestados
manifiestan disposicién de recibir capacitacion.

De la poblacion encuestada el 100% menciona la necesidad de capacitacion en temas de
servicio al cliente, lo que equivale a 20 colaboradores. Y segln la otra pregunta, el 95%,
representados por 19 colaboradores, indican que es necesario capacitarse en temas de
comunicacion asertiva. Esto evidencia el claro deseo de los colaboradores de incursionar en

temas que desarrollen las competencias de servicio al cliente y comunicacion asertiva.
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Figura 3

Disposicion de colaboradores de recibir capacitacion fuera de horario laboral

|5

= Mo

Nota: Elaboracién propia, 2021.

Continuando el analisis del cuestionario de los colaboradores del Departamento de
Servicio de Ci Cafeterias y luego de analizar los resultados relacionados con la disposicion de
los mismos de recibir capacitaciones en temas especificos (figura 2), se consulté acerca de la
disponibilidad de recibir estas capacitaciones fuera de los horarios oficiales de trabajo. Ante esta
consulta se identifica una tendencia mixta.

La figura 3 muestra que el 70% (14 colaboradores) no esta dispuesto a recibir estas
capacitaciones fuera de su horario laboral, y, por otro lado el 30% (6 colaboradores) si se muestra
anuente a tomar de su tiempo fuera del trabajo para recibir estas capacitaciones.

Es indiscutible que los colaboradores del Departamento de Servicio de Ci Cafeterias
manifestaron la necesidad de recibir capacitacion, sin embargo, la misma la desean durante la

jornada de trabajo, para asi no interrumpir su tiempo de descanso.

64



Figura 4

Ci Cafeterias brinda capacitacion a sus colaboradores

m S5f

= No

Nota: Elaboracién propia, 2021.

De acuerdo con la figura 4, el 85%, representado por 17 colaboradores, indica que ha
recibido capacitacion por parte de la empresa Ci Cafeterias, y el restante 15% (3 colaboradores)
manifestaron que no han recibido capacitacion por parte de la empresa.

Tabla 3

Tipo de capacitacion recibida por los colaboradores de Ci Cafeterias

Tipo de capacitacion Colaboradores
Trabajo en equipo 6
Comunicacion asertiva 1
Resolucién de problemas 2
Servicio al cliente 14
Buenas practicas de manipulacion de alimentos 12
Otros 1

Nota: Elaboracion propia, 2021.
Los colaboradores que afirmaron haber recibido capacitacion por parte de Ci Cafeterias,

sefialaron que dicha capacitacion la han recibido en temas como: trabajo en equipo,
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comunicacion asertiva, resolucion de problemas servicio al cliente, buenas practicas de
manipulacion de alimentos y otros.

Esta pregunta era de opcién mdltiple, por lo tanto, los encuestados podian marcar varios
tipos de capacitacion. Como se observa en la tabla 3, 14 colaboradores indican haber recibido
capacitacion en servicio al cliente, 12 en buenas practicas de manipulacién de alimentos, 6 en
trabajo en equipo, 2 en resolucion de problemas, 1 comunicacién asertiva y 1 en otros (curso de
cafés).

En este momento el andlisis de resultados da un contraste de respuestas, donde la
mayoria de los colaboradores manifestaron haber recibido capacitacion por parte de Ci
Cafeterias, y especificamente en una de las competencias pertinente al caso en estudio. Por otro
lado, el cuestionario arroj6 datos sobre la peticion del 100% de los colaboradores del
Departamento de Servicio en recibir capacitacion por parte de la empresa, y ademas el 100% de
los colaboradores lo solicita en servicio al cliente, tal y como se expresa anteriormente en la
figura 2.

Con la informacién obtenida se hizo una revision mas exhaustiva y se determiné que esto
se debe a que afos atras la empresa Ci Cafeterias brindaba capacitacion a sus colaboradores,
sin embargo, ya han pasado varios afios y esto no ha vuelto a suceder. Esto se confirmé con los

datos de la tabla 4, que se muestra a continuacion:
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Tabla 4

Cantidad de anos laborados en Ci Cafeterias

Tiempo de comida Clientes Porcentaje
Menos de un 1 afio 1 5%
De 1 a5 afios 10 50%
Mas de 5 afios 9 45%

Nota: Elaboracién propia, 2021.

De acuerdo con la tabla 4, el 50% de los colaboradores sefialé que tiene de 1 a 5 afos
de laborar para Ci Cafeterias, el 45% tienen mas de 5 afios y apenas el 5% indica que tiene
menos de 1 afio de formar parte de la empresa.

Esto demuestra por qué se da el contraste de respuestas. Se puede interpretar que los
colaboradores del Departamento de Servicio han recibido capacitacion por parte de la empresa,
pero esto se realizé en afios pasados, pues la mayoria de ellos tienen entre 1 a 5 afios o incluso
mas de 5 afos de laborar para la empresa. Por tal razon, es que los colaboradores actualmente

solicitan recibir capacitacion por parte de Ci Cafeterias.
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Figura5

Colaboradores de Ci Cafeterias que han trabajado y recibieron capacitacién en otra empresa

= Han trabajado en otra empresa
= Han recibido capacitacion

= No han recibido capacitacion

Nota: Elaboracion propia, 2021.

De los 20 colaboradores encuestados, el 50%, equivalente a 10 colaboradores,
responden que han trabajado en otra empresa de alimentos y bebidas, tal y como se detalla en
la figura 5.

De este 50% que menciona haber trabajado en otra empresa del mismo sector comercial,
el 25% dice haber recibido capacitacion de algun tipo y el 25% restante menciona no haber
recibido capacitacién por parte de la empresa en la que laboré.

Para efectos de esta investigacién es importante determinar si ha existido algin otro
proceso de capacitacion. Los colaboradores que respondieron afirmativamente indican que se
capacitaron en temas como: servicio al cliente, control de efectivo, manejo de cajas e inocuidad.

Los resultados analizados en este apartado permitieron comprobar que los colaboradores
del Departamento de Servicio de Ci Cafeterias tienen baja escolaridad, posen varios afios de
laborar con la empresa y tienen la necesidad de recibir capacitacién en servicio al cliente y

comunicacion asertiva.
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4.3. Andlisis de resultados de los cuestionarios para clientes de Ci Cafeterias

En este apartado se detallan las respuestas generadas de los cuestionarios electrénicos
aplicados a los clientes de Ci Cafeterias, especificamente a los que visitan el comedor
institucional de Intel. Algunas preguntas se analizaron de forma individual y otras en conjunto con
preguntas que tienen cierta relacion entre si.

El orden del analisis de las preguntas no es el mismo que se le present6 a los clientes en
el cuestionario, porque algunas interrogantes se analizaron en otros apartados con otras
preguntas paralelas de otro cuestionario aplicado.

Con el fin de conocer el nivel de competencia de comunicacién asertiva y servicio al
cliente, y la necesidad de capacitaciéon en dichos temas de los colaboradores del Departamento
de Servicio de Ci Cafeterias, se implementd un cuestionario electrénico por medio de la
aplicacion de Google Formularios a los clientes que visitan el comedor de la compafiia Intel. La
muestra seleccionada correspondié a un muestreo no probabilistico de los clientes que asisten

con mayor regularidad al comedor de la empresa.
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Figura 6

Frecuencia de visita en el comedor institucional de Intel
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Nota: Elaboracién propia, 2021.

En la figura 6 se visualiza la frecuencia de visita de los clientes de Ci Cafeterias en la
sucursal de la companiia Intel. Se puede observar que el 67% de los clientes visitan el comedor
con una frecuencia de 4 a 5 veces a la semana, representados por 20 personas; el 27% que
equivale a 8 clientes, tiene una frecuencia de mas de 5 veces a la semana y el 6% tiene una
frecuencia de visita de 2 veces a la semana, que corresponde a 2 clientes.

Todas las personas encuestadas visitan el comedor institucional frecuentemente, a pesar
de la situacién que estamos viviendo actualmente por la pandemia del COVID 19, ya que a raiz
de esta situaciéon muchas personas que forman parte del recurso humano de la compafiia Intel
estan realizando teletrabajo o asisten en un aforo reducido.

Ci Cafeterias ha tenido que tomar las medidas de salud pertinentes, para asi poder recibir

en el comedor institucional a los clientes de la sucursal de la compaiiia Intel.
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Figura 7

Tiempo de comida en que visita el comedor institucional
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Nota: Elaboracién propia, 2021.

De acuerdo con la figura 7 la mayoria de los clientes de Ci Cafeterias visitan el comedor
en el tiempo del almuerzo, asi lo manifiestan 23 de los encuestados, representando un 32% de
la muestra, seguidamente, en una posicidbn muy pareja estan el tiempo del café y el desayuno,
con un 26% (19 clientes) y 25% (18 clientes) respectivamente y el tiempo de la cena con un 17%,
representados por 12 clientes. Esta pregunta era de opcion multiple, por lo tanto los encuestados
podian marcar varios tiempos de comida a la vez.

Una vez analizadas las preguntas de frecuencia de visita y el tiempo de comida
(desayuno, almuerzo, café y cena) en que visitan el comedor institucional, se determin6 que
ambas preguntas tienen cierta relacion, y que seria importante analizarlas en conjunto. Para ello
se construye la siguiente tabla, que muestra la cantidad de clientes que indican que asisten a
uno o més tiempos de comida diferentes. Los clientes entrevistados asisten en diferentes
combinaciones de tiempos de comida (desayuno-almuerzo-café, almuerzo-café-cena, almuerzo-
café, entre otras) debido a que la compafiia Intel tiene varios horarios laborales, por consiguiente

Ci Cafeterias ofrece servicio 24 horas los 7 dias de la semana.
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Tabla 5

Visita de clientes en diferentes tiempos de comida

Tiempo de comida Clientes Porcentaje
1 4 13%
2 13 43%
3 10 33%
4 3 11%

Nota: Elaboracién propia, 2021.

Analizando estas dos preguntas en conjunto se observa que los clientes de Ci Cafeterias
de la sucursal de la compafiia Intel, tienen una alta frecuencia de visita al comedor institucional
(de 4 a 5 veces a la semana) y de igual forma lo hacen en varios tiempos de comida. Tal y como
se muestra en la tabla 4, donde el 43% de los clientes asiste al comedor al menos en dos tiempos
de comida, el 33% lo hace en tres tiempos de comida, 13% en un tiempo de comiday el 11% en
cuatro tiempos de comida.

Se nota que los clientes utilizan los servicios de Ci Cafeterias en varias oportunidades, a
pesar de que los colaboradores de Intel cuentan con otras opciones para comer, ya que podrian
comprar en otra empresa que también presta servicio de alimentacién o podrian llevar de la casa

y calentar en la estacion de microondas.
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Figura 8

Desemperio de los colaboradores de Ci Cafeterias
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Nota: Elaboracion propia, 2021.

Con base en la figura 8 los clientes del comedor institucional de Intel manifiestan estar
satisfechos con el desempefio de los colaboradores del Departamento de Servicio de Ci
Cafeterias, tanto en servicio al cliente como en comunicacion asertiva, representados por un 67%
(20 clientes) y 60% (18 clientes ) respectivamente. También se observa que otros clientes se
sienten muy satisfechos con el desempefio en las competencias de servicio al cliente y
comunicacion asertiva, con un 23% (7 clientes) y un 17% (5 clientes) correspondientemente. Por
otro lado, otros clientes manifestaron estar insatisfechos, un 10% (3 clientes) en servicio al cliente
y un 23% (7 clientes) en comunicacion asertiva.

Sin embargo, a pesar de que los clientes de la sucursal de la compafiia Intel muestran
estar satisfechos con el desemperio de los colaboradores de Ci Cafeterias, la mayoria sefialan
gue los colaboradores del Departamento de Servicio podrian mejorar en las competencias de

servicio al cliente y comunicacion asertiva.
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Figura 9

Necesidad de mejorar el servicio al cliente de los colaboradores
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Nota: Elaboracion propia, 2021.

Segun la figura 9, el 97% de los clientes del comedor institucional de la compaiiia Intel
expresaron que los colaboradores de Ci Cafeterias podrian mejorar el servicio al cliente en el
momento de desempefiar sus funciones en los diferentes tiempos de comida (desayuno,
almuerzo, café y cena).

Del mismo modo sucede con la figura 10, la cual muestra que el 90% de los clientes que
respondieron el cuestionario, indican que los colaboradores del Departamento de Servicio de Ci
Cafeterias podrian mejorar la comunicacion asertiva en el momento en que atienden a los

clientes de la sucursal ubicada en Intel.
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Figura 10

Necesidad de mejorar la comunicacién asertiva de los colaboradores
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Nota: Elaboracién propia, 2021.

Considerando los resultados arrojados en la figura 8, vista anteriormente, se considera
gue, a pesar de que los clientes de Ci Cafeterias estan satisfechos con el desempefio en servicio
al cliente y comunicacion asertiva de los colaboradores del Departamento de Servicio, segun las
figuras 9y 10, ellos consideran que los colaboradores de Ci Cafeterias podrian mejorar en ambas
competencias, pues asi lo expresan la gran mayoria de los clientes entrevistados.

El cuestionario aplicado a los clientes de Ci Cafeterias culmina con una pregunta abierta,
en la cual se le solicita a los entrevistados que indiquen algiin comentario o sugerencia para los
colaboradores de Ci Cafeterias, haciendo una revision exhaustiva de las respuestas dadas se
concluye que la mayoria de los aportes brindados estan dirigidos a: mayor variedad en el mend,
brindar opciones de menus saludables, prestar mas atencién a la temperatura de los alimentos
porque en ocasiones la comida no la sirven caliente y mantener la calidad del servicio en los
diferentes tiempos de comida (desayuno, almuerzo, café y cena), ya que algunos clientes que
asisten a diferentes turnos expresaron que el servicio brindado en la noche no el mismo que

durante el dia.
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Estos datos son esenciales para la administracion de la empresa Ci Cafeterias, porque
son puntos de mejora, los cuales se pueden atender y trabajar de la mejor manera, cuidando
cada detalle, para asi satisfacer las necesidades y gustos de los comensales que visitan el
comedor institucional de la empresa Intel.

Los resultados analizados en este apartado permitieron comprobar que el comedor
institucional de Intel tiene un alto transito de visitas semanales y durante todos los tiempos de
comida disponibles por Ci Cafeterias. Ademas, los clientes estan satisfechos con el desempefio
de los colaboradores del Departamento de Servicio, sin embargo, indicaron que los
colaboradores podrian mejorar en las competencias de servicio al cliente y comunicacion
asertiva.

4.4. Analisis de resultados de preguntas paralelas de los cuestionarios aplicados a los
colaboradores y clientes

En este apartado se detallan las respuestas que generaron las preguntas creadas de
forma paralela en los dos cuestionarios aplicados, tanto para colaboradores del Departamento
de Servicio como para los clientes de Ci Cafeterias, de la sucursal de la compafiia Intel.

Es importante aclarar que el cuestionario realizado a los colaboradores del Departamento
de Servicio de Ci Cafeterias, fue un cuestionario escrito (papel), esto debido al publico meta al
gue iba dirigido, pues ellos no cuentan con la tecnologia ni el conocimiento necesario para utilizar
un cuestionario de tipo electrénico. Por otra parte, se implementd un cuestionario electrénico a
través de la herramienta Google Formularios a los clientes que visitan el comedor institucional
de la compafiia Intel.

La primera pregunta paralela que se analiza en esta parte se relaciona con el nivel de
servicio que se brinda en Cl Cafeteria, particularmente en la sucursal del comedor de Intel. Dicha
pregunta se formula en los dos cuestionarios aplicados, para asi conocer la respuesta tanto de

los colaboradores como de los clientes.
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Figura 11

Nivel de servicio que brinda Ci Cafeterias
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Nota: Elaboracién propia, 2021.

En relaciéon con la figura 11 se destaca que la percepcion que tienen los clientes y los
colaboradores de Ci Cafeterias sobre el servicio que brindan en el comedor institucional es
catalogado de nivel muy bueno, representado por un 47%, equivalente a 14 clientes y un 45%,
equivalente a 9 colaboradores. Existe otro grupo que lo cataloga como nivel bueno, con un 30%
(6 colaboradores) y un 27% (8 clientes). Seguidamente, estan los que lo identifican con un nivel
excelente, representados por un 20% (6 clientes) y un 15% (3 colaboradores). Y por ultimo, los
gue determinan que el nivel de servicio es deficiente, con un 10% (2 colaboradores) y un 6% (2
clientes).

De esta pregunta se obtiene informacion valiosa y positiva para los propietarios de Ci
Cafeterias, ya que sus colaboradores y sus clientes califican de muy bueno el servicio brindado,
y esto hace que los colaboradores quieran hacer cada vez mejor su trabajo, para sentirse
comodos y satisfechos con la labor ejercida, y busquen cada vez mas la excelencia en su labor.

Y por otro lado, los clientes al percibir el nivel de servicio muy bueno, es probable que regresen

77



a consumir y recomienden los productos brindados por Ci Cafeterias en el comedor institucional
de la empresa Intel.

La segunda pregunta paralela para analizar se relaciona con el interés por mejorar las
competencias de servicio al cliente y comunicacion asertiva, en los colaboradores del
Departamento de Servicio de Ci Cafeterias.

Tabla 6

Interés por mejorar las competencias de servicio al cliente y comunicacion asertiva

Servicio al . Comunicacion .
Muestra X Porcentaje ; Porcentaje
cliente asertiva
Colaboradores 20 100% 19 95%
Clientes 29 97% 27 90%

Nota: Elaboracién propia, 2021.

La tabla 5 analizada con la informacién suministrada por los dos actores de la muestra,
revela que el 100% de los colaboradores responde que si es necesario recibir capacitacion en
servicio al cliente y el 97% de los clientes también ratifican dicha respuesta. De forma similar
sucede con la otra competencia, donde el 95% de los colaboradores responde que si es
necesario recibir capacitacion en comunicacion asertiva y el 90% de los clientes lo confirman.

Los resultados analizados en este apartado permiten demostrar que, a pesar de que tanto
colaboradores como clientes manifiestan que el servicio brindado en el comedor institucional es
muy bueno, existe gran interés por parte de ambas partes, de que los colaboradores del
Departamento de Servicio se capaciten y mejoren las competencias de servicio al cliente y

comunicacion asertiva.
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CAPITULO V: PROPUESTA DE TRABAJO
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Se presenta la propuesta de trabajo que obedece a la recoleccion de los datos analizados,
realizada en el Departamento de Servicio de la empresa Ci Cafeterias en la sucursal de la
compaiiia Intel.

5.1. Titulo de la propuesta

Dicha idea se contempla en el Capitulo Il del Marco Metodol6gico, especificamente en
el apartado de la descripcion de la propuesta. Posteriormente, una vez aplicados los instrumentos
de recoleccion de informacion (lista de cotejo y cuestionarios), y analizados y discutidos los datos,
se confirma y se mantiene el titulo de la propuesta.

El titulo de la propuesta del caso en estudio para los colaboradores del Departamento de
Servicio de la empresa Ci Cafeterias es: "Taller formativo para el desarrollo de las competencias
de comunicacion asertiva y servicio al cliente".

5.2. Problema priorizado pretendido a solucionar en la propuesta

Al inicio de este proyecto los investigadores se plantearon la pregunta: ¢Reciben los
colaboradores del Departamento de Servicio de la empresa Ci Cafeterias de la sucursal de la
compafia Intel, capacitacion en temas de comunicacion asertiva y servicio al cliente para el buen
desempefio de sus funciones? A raiz de esta interrogante se originé el punto de partida para dar
inicio al proceso investigativo.

En el transcurso de la investigacion se recurrié a las técnicas de observacion y entrevista
para recolectar la informacion, tomando como actores principales a los sujetos de informacion,
los colaboradores del Departamento de Servicio y a los clientes de Ci Cafeterias. Posteriormente,
los investigadores procedieron con el andlisis y la discusion de los resultados generados a través
de los instrumentos aplicados, para asi, encontrar si existe respuesta para la incognita planteada
por los investigadores.

Analizando varias preguntas que guardan cierta relacion con esta interrogante, se deduce
gue los colaboradores del Departamento de Ci Cafeterias han recibido capacitacién en varias
competencias necesarias para desempefiar sus labores, sin embargo, los colaboradores
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manifestaron que es necesario recibir capacitacion en servicio al cliente y comunicacion asertiva,
y de igual forma esto es avalado por los clientes, pues ellos indican que los colaboradores de Ci
Cafeterias podrian mejorar en dichas competencias.

Como consecuencia a lo descrito anteriormente, los investigadores plantean la propuesta
de realizar un taller formativo para el desarrollo de las competencias de servicio al cliente y
comunicacion asertiva para los colaboradores del Departamento de Servicio de Ci Cafeterias,
particularmente para los que atiendan el comedor institucional de la compafiia Intel.

Con la implementacion del taller formativo, la empresa Ci Cafeterias obtendra mejores
indices de desempefio de sus colaboradores, en dos competencias que son necesarias y
fundamentales para el buen funcionamiento de las empresas del sector de alimentos y bebidas,
maxime que actualmente la tendencia de los clientes no es solamente comprar un servicio o
producto, sino que para ellos adquiere mayor valor la experiencia vivencial que se genera en
todo el proceso de adquisicion de estos.

Si los colaboradores de Ci Cafeterias saben cuales son las acciones que deben
implementar con los clientes, antes, durante y después de la compra del servicio o producto, se
ofreceria un servicio mas completo y estandarizado. Ademas, la manera en que el colaborador
interactle con el cliente es esencial para lograr una mejor experiencia del cliente. Y para que esa
comunicacion sea satisfactoria, lo ideal es que sea asertiva, que promueva una cultura de
respeto, empatia y honestidad, lo cual impacta positivamente las relaciones entre vendedor y
cliente.

Asi las cosas, es preciso brindar capacitacién en las competencias de servicio al cliente
y comunicacion asertiva a los colaboradores del Departamento de Servicio de Ci Cafeterias, de
la sucursal de la compafiia Intel.

5.3. Poblacion beneficiaria

La poblacién beneficiada con la propuesta de "Taller formativo para el desarrollo de las

competencias de comunicacion asertiva y servicio al cliente" son tres grandes grupos. El primer
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grupo beneficiado seran los colaboradores del Departamento de Servicio de Ci Cafeterias. El
segundo grupo beneficiado seran los clientes del comedor institucional de la compafia Intel. Y
el tercer grupo beneficiado sera el sector empresarial de alimentos y bebidas.

Para entrar en detalle de la poblacion beneficiada es importante recalcar que el grupo de
los colaboradores del Departamento de Servicio de Ci Cafeterias, se beneficiaria directamente
con la puesta en marcha de la propuesta. Y por otro lado, los clientes del comedor institucional
de la compafiia Intel y sector empresarial de alimentos y bebidas se beneficiarian indirectamente.

Los colaboradores del Departamento de Servicio de Ci Cafeterias podran recibir un taller
formativo para desarrollar las competencias de servicio al cliente y comunicacién asertiva, de
esta manera ellos tendran una mejor preparacion para desempefar operativa y estratégicamente
su puesto de trabajo, generando una comercializacion exitosa con el cliente.

Los clientes del comedor institucional de la compaiiia Intel se podrian beneficiar, una vez
gue los colaboradores de Ci Cafeterias sean capacitados en servicio al cliente y comunicacion
asertiva, porque el desarrollo de estas competencias en el personal de Ci Cafeterias van a
generar un verdadero valor agregado al servicio brindado en el comedor institucional.

Y adicionalmente, el sector empresarial de alimentos y bebidas también se beneficiaria
porque va a contar con recurso humano mas capacitado y una empresa como Ci Cafeterias mas
actualizada, competitiva y a la vanguardia en el mercado laboral costarricense.

5.4. Justificacion del proyecto e importancia

Esta propuesta busca darle solucion a la necesidad de capacitacion de las competencias
de comunicacion asertiva y servicio al cliente de los colaboradores del Departamento de Servicio
de la empresa Ci Cafeterias en la sucursal de la compaiiia Intel, a través de la implementacion
de un taller formativo para el desarrollo de las competencias mencionadas.

Después del andlisis y discusion de los resultados conseguidos en la investigacion, se
obtuvieron datos interesantes donde se muestra gran interés por parte de los colaboradores del
Departamento de Servicio de recibir capacitacion que genere el desarrollo de competencias de
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comunicacion asertiva y servicio al cliente, con el propdsito de poder brindar un mejor servicio a
los clientes del comedor institucional.

Por otro lado, esta situacion también fue avalada por los clientes de la sucursal de la
compaiiia Intel, quienes indicaron que el servicio que brindan los colaboradores de Ci Cafeterias
es muy bueno, sin embargo, consideraron que pueden mejorar el servicio al cliente y la
comunicacion asertiva.

Ademads, los colaboradores del Departamento de Servicio de Cl Cafeteria, presentan una
baja escolaridad, porque la mayoria de ellos solamente han cursado el colegio, y en algunos
casos este nivel académico esta inconcluso; y a eso se le suma que tienen varios afios de no
capacitarse en temas de interés para lograr un mejor desempefio de sus funciones laborales. Al
mismo tiempo, los clientes de la sucursal de la compafia Intel también manifestaron que es
necesario que ellos se capaciten en ciertas competencias.

Por tal razén, es que la implementacion de la propuesta de un taller formativo que
desarrolle las competencias de comunicacion asertiva y servicio al cliente de los colaboradores
del Departamento de Servicio va a ser muy provechosa, porque de esta manera los
colaboradores pueden capacitarse y actualizar sus conocimientos en temas fundamentales para
el buen desempefio de sus funciones en Ci Cafeterias.

5.5. Objetivos de la propuesta

El taller formativo presentado en este capitulo tiene como finalidad generar conocimiento
aplicable en situaciones especificas, como la aplicacion de las competencias de servicio al cliente
y comunicacién asertiva durante los espacios de interaccién con el cliente. Luego del analisis de
los resultados obtenidos durante la investigacion, se evidencia la necesidad de capacitacion por
parte del Departamento de Servicio de la empresa Ci Cafeterias en la sucursal de Intel. A
continuacion, se detalla lo que se ha establecido como el objetivo general y objetivos especificos

de la propuesta.
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5.5.1. Objetivo general

Desarrollar un taller formativo que permita incrementar las competencias de
comunicacion asertiva y servicio al cliente de los colaboradores del Departamento de Servicio de
la empresa Ci Cafeterias, en la sucursal de la compafia Intel, a través de sesiones de grupo
presenciales.

5.5.2. Objetivos especificos.

Presentar los conceptos y caracteristicas mas importantes de la competencia de
comunicacion asertiva a través de un taller formativo.
e Presentar los conceptos y caracteristicas mas importantes de la competencia de servicio
al cliente a través de un taller formativo.
e Aplicar los aspectos mas importantes de las competencias de comunicacion asertiva y
servicio al cliente, a través de actividades pedagdgicas que desarrollen la practica y la
utilizacién de los conceptos adquiridos.
5.6. Referente metodoldgico

Para un desarrollo mas planificado de la propuesta, la implementacion de la misma se
realiza en dos etapas. La primera etapa analiza todos los aspectos mas importantes, como la
poblacién beneficiada, la viabilidad y el impacto que genera. La segunda etapa involucra la
implementacién del taller y la aplicacion de la propuesta. El alcance de esta investigacion es de
caracter de recomendacién, la decision de la implementacion del taller queda en manos de la
empresa mencionada.
Etapal

La empresa debe asumir esta primera etapa y realizar el estudio de todos los aspectos
gue considere necesario, Como son: recursos humanos, econémicos y operativos. La propuesta
de los investigadores tiene como objetivo proporcionarle a la empresa una estructura fiable de

trabajo, donde cada elemento sea analizado en favor del correcto funcionamiento del taller.
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En este sentido la empresa Ci Cafeterias debe, dentro de este estudio preliminar de la
etapa 1, definir a los profesionales responsables de aplicar este taller formativo. Para esto debe
analizar si dispone de este recurso humano o si debe de recurrir a alguna contratacion de algun
profesional en administracion y pedagogia.

En beneficio de no impactar de forma negativa la operacion de la cafeteria, la capacitacion
debe priorizarse, asi, se tiene que los puestos de trabajo que involucren mayor compromiso con
el buen desempefio en las competencias estudiadas van a ser los primeros en recibir el taller
formativo. El Departamento de Servicio se divide en dos, para el momento de la asignacion de
los grupos de trabajo y las fechas de las sesiones del taller, el grupo de primera linea y el grupo
de segunda linea.

La mencion de “grupo de primera linea” hace referencia a aquellos colaboradores que
tienen una interaccién directa y personal con el cliente. Aquellos colaboradores del Departamento
de Servicio que participan indirectamente o que no interactan de forma personal con el cliente
son el “grupo de segunda linea”. Se considera necesario que todos los colaboradores reciban la
capacitacion propuesta, dando prioridad a grupo de primera linea y posteriormente el grupo de
segunda linea.

Etapa 2

El taller formativo consta de cinco sesiones, cada una de cuatro horas, durante las
mismas se abordan los contenidos del programa y las actividades de cada sesion. Como se
menciona anteriormente la propuesta debe implementarse de manera que genere el menor
impacto a la operacion, para esto se dispone del dia sabado como el mas adecuado. El flujo y
volumen de trabajo permiten una operacion con el minimo de personal.

El taller esta disefiado de forma tal que la cantidad mayor de participantes es de cinco,
esto para el mejor desarrollo de las actividades y para facilitar la adquisicion de los conocimientos
propuestos. En el apartado del cronograma se detalla esta metodologia a través de un diagrama
de Gantt, entiéndase como:

85



Una representacion grafica y simultanea tanto de planificacion como de programacion

concreta de procesos y/o proyecto desarrollado por Henry L. Gantt a principios del siglo

XX. Mediante el uso del diagrama de Gantt podemos representar y monitorizar el

desarrollo de las distintas actividades de un proceso y / o proyecto durante un periodo de

tiempo, de manera facil y rapida". (Rodriguez de Ledn, 2014, p. 2)

Este taller contiene un enfoque formativo constructivista, las actividades o recursos
didacticos estan orientados a ensefiar el saber hacer, a generar reaccion en el participante y a
hacerlo capaz de responder de forma correcta durante la realizaciobn de sus tareas en sus
jornadas de trabajo.

Los contenidos se abordan mediante recursos didacticos, como son: presentaciones
digitales y debates. Ademas, van a ser evaluados tanto de manera formativa como sumativa, a
través de instrumentos como: analisis de casos y prueba de ejecucion. Esto se describe con
mayor detalle en el apartado de evaluacion.

5.7. Presupuesto y viabilidad de la propuesta

Para efectos de una propuesta completa y con una estructura clara de implementacion el
elemento de recursos debe ser analizado. En el marco de la presente investigacién se contempla
el recurso humano y econémico como imprescindibles en el desarrollo de la misma. La empresa
Ci Cafeterias debe establecer un monto en el presupuesto anual para cubrir las necesidades
minimas de: instalaciones fisicas, equipo, personal calificado, entre otras.

El Departamento de Recursos Humanos de Ci Cafeterias debe disefar el perfil de
contratacion del profesional que va a llevar a cabo el taller, de acuerdo con las necesidades de
capacitacion de los colaboradores del Departamento de Servicio. Para este caso, los
investigadores recomiendan un profesional en administracion y pedagogia.

De acuerdo con la modalidad del taller es de caracter presencial, este aspecto obliga a la

empresa Ci Cafeterias a disponer de un espacio adecuado y equipado para realizar el taller. Esto
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incluye mobiliario como: sillas, escritorios, pizarras, proyectores, y ademas algunas condiciones
basicas como: iluminacion, ventilacion y servicios sanitarios.

El ultimo aspecto por considerar es el relacionado con la viabilidad horaria para la
realizacion del taller. El servicio de la cafeteria es ininterrumpido por lo que se debe determinar
el momento idéneo y minimizar el impacto posible en la operacién. A esto se le suma que, como
resultado del cuestionario aplicado a los colaboradores, se evidencia un claro desinterés de los
colaboradores en participar de las capacitaciones fuera de su horario laboral, razén que obliga a
analizar profundamente este elemento de la propuesta.

5.8. Evaluacion

El taller formativo contempla una evaluacién formativa y sumativa. Se considera
necesario analizar la obtencién del aprendizaje desde estas dos perspectivas debido al tipo de
contenido que se explica en el taller. La evaluacion formativa mide la obtencién de aprendizaje
sobre los contenidos que son mas aplicables y que determinan si el participante es capaz de
desenvolverse adecuadamente en las situaciones para las cuales fue capacitado. La evaluacion
sumativa permite determinar mas claramente el nivel de obtencién de conocimiento ya que
implica una estructura de enunciados mas objetivos.

Las técnicas o herramientas de evaluacion para el taller formativo son determinadas por
eltipo de contenido que se abarca, y ademas, por el tipo de interaccion que implica. Se reconocen
dos técnicas de evaluacion en la propuesta del taller formativo, estas son:

e Analisis de casos: el participante debe comprobar que comprende el contenido visto en
el taller, evidenciando una resolucién del caso acorde con lo estudiado. Cabe sefialar que
esta actividad se realiza entre pares.

o Juego de rol: el participante debe aplicar el conocimiento adquirido de los contenidos
vistos en el taller, por medio de una prueba de ejecucion que realiza de forma individual.
La evaluacion formativa se implementa de la semana dos y cuatro, donde los

participantes deben aplicar los conocimientos de las competencias de comunicacion asertiva y
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servicio al cliente, mediante la actividad de analisis de casos dadas por el instructor a cargo del
taller.

La evaluacion sumativa se determina a través de una prueba de ejecucion que se realiza
en la semana cinco, donde el participante debe aplicar todo lo aprendido en una situacion
especifica simulada, dada por el profesional a cargo del taller. En esta, el colaborador debe
reaccionar y generar una adecuada interaccién con un supuesto cliente. Esta evaluacion es
individual, ademas el profesional toma el papel del cliente y al mismo tiempo realiza la revision
respectiva.

Como ultimo punto, se debe de mencionar que el proceso evaluativo del taller propuesto
dispone de un apartado final donde, individualmente, el profesional brinda retroalimentacién a
cada uno de los participantes. Los participantes que aprueben el taller formativo recibirdn un
certificado de aprovechamiento.

5.8. Cronograma de ejecucién

Con respecto al cronograma de la propuesta, el taller se divide en cinco sesiones de
trabajo, una cada semana. Es importante sefialar que debe cumplirse el orden de las semanas
dispuesto en el cronograma del taller. Cada contenido es complemento del anterior por lo que
debe hacerse de una forma cronoldgica justo como se evidencia en el cronograma de trabajo.

Estas sesiones van a ser de cuatro horas cada una, con un receso de quince minutos,
luego de las primeras dos horas de sesion. Se va a impartir el taller en dos grupos por semana,
esto para generar una capacitacion viable en el sentido de no afectar la operacion de la cafeteria,
ya que no se puede contar con el Departamento de Servicio completo en un solo grupo de
capacitacion.

Como se menciona en el apartado del referente metodoldgico los dias recomendados
para el taller son los sdbados, esto en beneficio de la operacion de la cafeteria, tomando en

cuenta que el servicio es 24 horas de forma ininterrumpida.
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Para efectos de un mayor logro de los objetivos del taller, los grupos de trabajo estaran
conformados por cinco participantes. El Departamento de Servicio de la empresa Ci Cafeterias
consta de veinte colaboradores, si tomamos en cuenta esta poblacion y los dos grupos
conformados por semana, la capacitacion para el departamento completo se realiza en diez
semanas.

Enla figura 12 se muestra de manera mas grafica la propuesta para el desarrollo del taller
a los colaboradores. En el mismo se encuentran las sesiones, la distribucion de los contenidos o
actividades, el nimero de horas por contenido y la indicacién para el control de la semana en
curso. Este diagrama permite organizar el taller y ademas genera una herramienta visual que

guia al colaborador durante el curso del taller.
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Figura 12

Cronograma del taller formativo para el desarrollo de las competencias de comunicacién asertiva y servicio al cliente

Cronograma: Taller formativo para el desarrollo de las competencias de servicio al cliente y comunicacion asertiva

i . Semana Semana Semana Semana Semana
Sesiones Contenidos Horas
1 2 K] 4 5
Concepto de comunicacian asertiva. 2
1
Importancia de comunicacidn asertiva. 2
2 Aplicacion de conocimientos de comunicacidn asertiva. 4
Concepto de semrvico al cliente. 2
1
Importancia del semnvicio al cliente. 2
4 Aplicacion de conocimientos de senvicio al cliente. 4
8 Prueba de ejecucidn y retroalimentacion individualizada. -
TOTAL HORAS 20

Nota: Elaboracion propia, 2021.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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En el presente capitulo se describen las principales conclusiones y recomendaciones
generadas de la investigacion desarrollada en el Departamento de Servicio de Ci Cafeterias, en
la sucursal de la compafiia Intel.

6.1. Conclusiones

A continuacion, se presentan las conclusiones originadas de la investigacion, las mismas
corresponden a los hallazgos mas significativos generados en el proceso. Las mismas se
redactan tomando en cuenta datos de las variables y los objetivos especificos de la investigacion.

Los clientes de Ci Cafeterias de la sucursal del comedor institucional de la compafiia Intel
consideran que el servicio brindado por los colaboradores del Departamento de Servicio es muy
bueno y califican el desempefio de las competencias de comunicacion asertiva y servicio al
cliente con un nivel de satisfecho. Sin embargo, los clientes también sefialan que los
colaboradores de Ci Cafeterias podrian mejor en ambas competencias.

El nivel de escolaridad presente en los colaboradores del Departamento de Servicio es
bajo, segun la investigacién, presentan nivel de colegio y en algunos casos incompleto. Ademas,
cuentan con poca experiencia de haber laborado en otras empresas del sector de alimentos y
bebidas. Y a eso se le suma que tienen varios afios trabajando para Ci Cafeterias, y que la
empresa no los ha vuelto a capacitar en temas de interés para el buen desempefio de las
funciones diarias.

Los colaboradores del Departamento de Servicio han recibido capacitacion por parte de
la empresa Ci Cafeterias, en diferentes temas que desarrollan las habilidades para el desempefio
de las funciones que deben realizar, no obstante, hace tiempo que la empresa dejé de realizar
esas capacitaciones. Por eso los colaboradores consideran necesario que deben recibir
capacitacion para actualizarse en temas pertinentes a sus labores.

Se considera necesario que los colaboradores del Departamento de Servicio reciban

capacitacion para fomentar el desarrollo de las competencias de comunicacion asertiva y servicio
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al cliente. Un punto por considerar es que los colaboradores estdn anuentes a recibir dicha
formacion, siempre y cuando esta se realice dentro del horario laboral.
6.2. Recomendaciones

A continuacion, se sefialan las recomendaciones que surgen de la investigacion y se
formulan buscando el beneficio del Departamento de Servicio de Ci Cafeterias, en la sucursal de
la compafiia Intel. Las mismas tienen coherencia y secuencia de las conclusiones descritas
anteriormente.

Se motiva a la empresa a invertir en la capacitacion de su recurso humano, de acuerdo
con el estudio, los colaboradores manifiestan el deseo y la necesidad de recibir instruccién en
temas de interés como los expuestos en esta investigacion. Sin duda el impacto de esta decision
va a generar clientes mas satisfechos y relaciones mas sdlidas traducidas en contratos de
operaciéon mas largos.

Muchas empresas han visto gran mejoria en la productividad y la eficiencia de sus
procesos luego de haber implementado programas de capacitacién o beneficios dirigidos a
poblaciones especificas. En este caso la poblacion del Departamento de Servicio de la empresa
Ci Cafeterias muestra una necesidad de aumento de la escolaridad de sus colaboradores. Para
esto se recomienda a la empresa otorgar beneficios orientados a la obtenciéon de algun tipo de
educacion formal o informal. Algunos ejemplos de estos beneficios son: programa de bachillerato
por madurez, horarios rotativos adecuados para estudiar, incentivos por logro de algin grado de
escolaridad o pago de matriculas de colegio o universidad, entre otros.

La empresa Ci Cafeterias debe incluir en sus planes anuales de operacion las respectivas
capacitaciones para los distintos departamentos de trabajo. De la investigacién se deduce que a
pesar de que algunos han recibido algun tipo de capacitacion esto no ha sido una préactica
constante y ha generado interés en los colaboradores de recibirla. La mayoria de ellos
manifiestan su deseo y la necesidad de obtener ciertos conocimientos en labores que impactan
positivamente el desempefio en su puesto de trabajo.
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La siguiente recomendacion indirectamente esté relacionada con la anterior, en la misma
se manifiesta que la empresa Ci Cafeterias deberia incluir en sus planes anuales algun tipo de
capacitacion para el puesto de trabajo. Se recomienda ademas considerar estas capacitaciones
dentro de la jornada de trabajo oficial de los colaboradores. Esto debido a que muchos
manifestaron su negativa de no recibir la misma fuera de su horario laboral.

Las recomendaciones anteriores proporcionan el contexto y los aspectos mas
importantes de la investigacion y la implementacion de la propuesta. Si bien los investigadores
consideran estos aspectos como los ideales, no significa que no se pueda abordar los mismos
desde otras perspectivas. La Empresa Ci Cafeterias debe considerarlas y a partir de este analisis

determinar las condiciones que mas de adapten a su realidad operativa.

94



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

95



Alvarado Calderén, G. y Mora Hernandez, R. (2020). Educacion Técnica secundaria publica en
Costa Rica: 1950-2014. Actualidades Investigativas en Educacion, 20(2).

https://bit.ly/3zb4zxv

Asensi Pérez, L.F. (14 de abril de 2013). La Comunicacion Asertiva. Una habilidad personal y

profesional. El Circulo Directivos de Alicante. https://bit.ly/3uZLXGV

Botia Sanabria, M.L. y Orozco Pulido, L.H. (2012). Competencias en servicio al cliente y

efectividad en solucion de problemas. Sus caracteristicas en el sector turismo. Estudios

y perspectivas en turismo, 21(3), 646-662. https://bit.ly/3w56Bwf

Campos y Covarrubias, G., y Lule Martinez, N.E. (2012). La observacién, un método para el

estudio de la realidad. Revista Xihmai,7(13), 45-60. https://bit.ly/3iP40Sx

Cabarcos Novas, N. (2006). Promocidn y venta de servicios turisticos. Editorial Ideas Propias.

https://bit.ly/3gvlaoZ

Castafno Garrido, C. M., y Quecedo Lecanda, M. R. (2002). Introduccién a la metodologia de

investigacion cualitativa. Revista de Psicodidactica, (14), 5-40. https://bit.ly/3wvGvDu

Catalano, A.M., Avolio de Cols, S. y Sladogna, M.G. (2004). Disefio curricular basado en normas

de competencia laboral. https://bit.ly/3HIzHgW

Coll, J. P. (2012). ¢, Qué es y para qué sirve hoy la formacion profesional? De la VT (formacion
profesional) a la VET (formacion y educacion profesional). Revista de Sociologia de la
Educacion-RASE, 5(1), 5-16.

96


https://bit.ly/3zb4zxv
https://bit.ly/3uZLxGV
https://bit.ly/3w56Bwf
https://bit.ly/3iP4oSx
https://bit.ly/3wvGvDu
https://bit.ly/3HlzHgW

Couso, R.P. (2005). Servicio al cliente: La Comunicacion y la Calidad del Servicio en la Atencion

al Cliente. Editorial Ideaspropias. https://bit.ly/2TQkwc6

Chiavenato, I. (2002). Gestion del talento humano. Editorial Mc Graw Hill.

Diaz Sanjuén, L. (2010). La observacion. https://bit.ly/3A1Pggp

Echaiz Moreno, D. (2008). El contrato de outsourcing. Boletin mexicano de derecho comparado,

41(122), 763-793. https://bit.ly/2UbxaCM

Fiszbein, A., Oviedo, M., y Stanton, S. (2018). Educacién Técnica y Formacion Profesional en

América Latina y el Caribe: desafios y oportunidades. https://bit.ly/3mDdTVI

Fuentes-Blasco, M., y Moliner-Velazquez, B. (2014). Antecedentes del Exito de la Relacion entre
Restaurantes y sus Clientes. Revista Innovar Journal, 24(53), 99-112.

https://bit.ly/2TaO90t

Gaeta Gonzélez, L., y Galvanovskis Kasparane, A. (2009). Asertividad: un andlisis tedrico-
empirico. Enseflanza e investigacion en  psicologia, 14(2), 403-425.

https://bit.ly/2U0vPOW

Galarza Cachiguango, I.S., Aguinaga, C., Lépez, P., Molina, R. y Rosero Ortega, G. (2020).
Competencias laborales en el sector de la restauracion: un marco de competencias clave

para su gestion. Turismo y Sociedad, 27. https://bit.ly/3fcWboz

97


https://bit.ly/2TQkwc6
https://bit.ly/3A1Pgqp
https://bit.ly/2UbxaCM
https://bit.ly/3mDdTVl
https://bit.ly/2TaO9ot
https://bit.ly/2U0vPOW
https://bit.ly/3fcWboz

Galdeano Bienzobas, C. y Valiente Barderas, A. (2010). Competencias profesionales. Educacion

guimica, 21(1), 28-32. https://bit.ly/3qpJzPx

Guerrero Bejarano, M. A. (2016). La investigacién cualitativa. Innova Research Journal, 1(2),1-9.

https://bit.ly/2SIgPOW

Guifiazi, G. (2004). Capacitacion efectiva en la empresa. Invenio, 7(12), 103-116.

https://bit.ly/374vE8u

Gutiérrez, D. (2009). ElI taller como estrategia didactica. Razon y palabra, (66).

https://bit.ly/35V{2zG

Guzman, J. (2011). Capitulo 5: Educacién técnica y formacién profesional en Costa Rica:

avances y desafios. Repositorio institucional CONARE. https://bit.ly/3vOR55I

Hernandez Tenorio, L.M. y Portacio Ortega, S. (2020). Relacion entre el nivel de escolaridad y el
salario del talento humano en una organizacion. [Tesis para Administrador de Empresas,

Universidad Cooperativa de Colombia]. Repositorio UCC. https://bit.ly/3ler670

Infante Becerra, V., y Breijo Woroz, T. (2017). Mirada histoérica al proceso de capacitacion en el

mundo. Mendive. Revista de Educacion, 15(1), 57-64. https://bit.ly/3y8KJBz

Instituto Nacional de Aprendizaje. (2021). Acerca del INA: Misién y Vision. https://bit.ly/3aEwvyE

Intel. (2021). Investing in Costa Rica. Intel. https://intel.ly/3j]9n7rs

98


https://bit.ly/3qpJzPx
https://bit.ly/2SIqP0W
https://bit.ly/2SIqP0W
https://bit.ly/374vE8u
https://bit.ly/35Vf2zG
https://bit.ly/3v0R55I
https://bit.ly/3ler67O
https://bit.ly/3y8KJBz
https://bit.ly/3aEwvyE
https://intel.ly/3j9n7rs

Kiziryan, M. (12 de noviembre de 2015). Mercado laboral. Economipedia.com.

https://bit.ly/3gYmrV3

Laguna Sanjuanelo, S., Caballero-Uribe, C. V., Lewis, V., Mazuera, S., Salamanca, J. F., Daza,
W., y Fourzali, A. (2007). Consideraciones éticas en la publicacién de investigaciones

cientificas. Salud Uninorte, 23(1), 64-78. https://bit.ly/3zZV96Er

Ledn, A. (2007). Qué es la educacion. Educere, 11(39), 595-604. https://bit.ly/3hel3eW

Lira Mejia, M. C. (2009). ¢ Como puedo mejorar el servicio a cliente? https://bit.ly/3sOKxrP

Lopez, J. F. (17 de mayo de 2019). Sector privado. Economipedia.com. https://bit.ly/37bkQpm

Ministerio de Educacion Puablica. (15 de marzo de 2021). Indicadores del sistema educativo

costarricense 2010-2020. https://bit.ly/2U67iYC

Otzen, T., y Manterola, C. (2017). Técnicas de Muestreo sobre una Poblacion a Estudio.

International journal of morphology, 35(1), 227-232. https://bit.ly/3ivShJD

Padilla, R., y Juarez, M. (2006). Efectos de la capacitacion en la competitividad de la industria

manufacturera. CEPAL. https://bit.ly/2U0OMQIB

Parra-Penagos, C., y Rodriguez-Fonseca, F. (2016). La capacitacion y su efecto en la calidad

dentro de las empresas. Rev.investig.desarro.innov, 6(2), 131-143. https://bit.ly/3deXK4z

99


https://bit.ly/3gYmrV3
https://bit.ly/3gYmrV3
https://bit.ly/3zV96Er
https://bit.ly/3heI3eW
https://bit.ly/35XDOig
https://bit.ly/37bkQpm
https://bit.ly/3ivShJD
https://bit.ly/2U0MQIB
https://bit.ly/3deXK4z

Pérez-Bustamante Yabar, D.C., y Such Devesa, M. J. (2017). Perfiles y competencias del sector

gastronomico espafiol. Revista de Estudios de Juventud, (118), 161-172.

Rodriguez de Ledn, L. (2014). Planificacion estratégica Il. Diagrama de Gantt. Uruguay: Campus

Virtual Policial del Uruguay. https://bit.ly/3mIgBcT

Rodriguez Luna, M.E. (2012). El taller: una estrategia para aprender, ensefiar e investigar.
Lenguaje y Educacion: Perspectivas metodoldgicas y tedricas para su estudio, 13-43.

https://bit.ly/37ckXRr

Roldan, P. N. (28 de marzo, 2017). Empresa transnacional. Economipedia.com.

https://bit.ly/3wlpolA

Romero Pérez, J. E. (2003). La externalizacion de actividades laborales (outsourcing). Revista

de Ciencias Juridicas, (102). https://bit.ly/3cllZMz

Romero-Rodriguez, L. M., y Castillo-Abdul, B. (2019). Comunicacién para la motivacién. Claves
de la asertividad y del trabajo en equipo en las organizaciones. Happiness Management
and Creativity in the XXI Century. Intangible capitals as a source of innovation,

competitiveness and sustainable development, 41-54. https://bit.ly/3jdnMZJ

Scharager, J., y Reyes, P. (2001). Muestreo no probabilistico. Pontificia Universidad Catdlica de

Chile, Escuela de Psicologia, 1, 1-3. https://bit.ly/318Jmb1

Schettini, P. y Cortazzo, I. (2015). Andlisis de datos cualitativos en la investigacion social.

Editorial de la Universidad Nacional de La Plata (EDULP). https://bit.ly/3daJjhY

100


https://bit.ly/3mIgBcT
https://bit.ly/37ckXRr
https://bit.ly/3w1poIA
https://bit.ly/3clIZMz
https://bit.ly/3jdnMZJ
https://bit.ly/318Jmb1
https://bit.ly/3daJjhY

Sevilla, M.P. (2017). Panorama de la educacion técnica profesional en América Latina y el Caribe.

https://bit.ly/3xeVCkc

Siliceo Aguilar, A. (2006). Capacitacién y desarrollo de personal. (4a ed.). Editorial Limusa.

https://bit.ly/2SrTgQU

Tecoloco Costa Rica. (13 de marzo de 2013). Capacitaciones para alcanzar objetivos.

https://bit.ly/3zPr2iV

Tejedor, F.J. (1986). La estadistica y los diferentes paradigmas de investigacion educativa.

Educar, 10, 79-101.

Todo sobre Comunicacion. (30 de agosto de 2020). La Comunicacién Asertiva en el trabajo y en

el ambito laboral. https://bit.ly/3zPyllj

Trindade, V. A. (2016). Entrevistando en investigacién cualitativa y los imprevistos en el trabajo
de campo: de la entrevista semiestructurada a la entrevista no estructurada. Técnicas y
estrategias en la investigacion cualitativa. Editorial de la Universidad de La Plata, 18-34.

https://bit.ly/35XZ6fX

Ulate Soto, I. y Vargas Morua, E. (2018). Metodologia para la elaboracion de una tesis. (2da

reimp. de la lera ed.). Editorial Universidad Estatal a Distancia.

Venegas Renauld, M. E. (2004). El concepto Formacion en la Ley Fundamental de Educacion de
Costa Rica y en sus raices en el pensamiento pedagogico de Occidente. Editorial INIE.

https://bit.ly/3rHCUKi

101


https://bit.ly/3xeVCkc
https://bit.ly/2SrTgQU
https://bit.ly/2SrTgQU
https://bit.ly/3zPr2iV
https://bit.ly/3zPyIlj
https://bit.ly/35XZ6fX
https://bit.ly/3rHCUki

Warner, J. (2004). Perfil de competencias para el servicio al cliente. Editorial Universitaria Ramon

Areces. https://bit.ly/3h8wPbO

102


https://bit.ly/3h8wPbO

ANEXOS

103



Anexo 1.

Carta de autorizacion para realizar el proyecto final de graduacion
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Apéndice A.

Lista de cotejo para verificar la operacion de Ci Cafeterias en la sucursal de Intel

La lista de cotejo que se presenta a continuacion forma parte de la técnica de observacion
utilizada por los investigadores que llevan a cabo el trabajo de graduacion de la Licenciatura en
Educacion Técnica del Instituto Tecnolégico de Costa Rica para el afio 2021, sede Centro

Académico, San José.

Esta lista de cotejo es andénima y Unicamente tiene fines académicos. El tratamiento de la

informacion es confidencial.

El propdsito de la investigacion es elaborar una propuesta de talleres formativos que fortalezcan

el desempeiio de las funciones en los colaboradores.

Criterios Si No

Comedor institucional

El comedor institucional se observa limpio.

El comedor institucional se observa ordenado.

El comedor institucional cuenta con mobiliario en buen estado.

El comedor institucional cuenta con un adecuado espacio fisico.

El comedor institucional cuenta con adecuada ventilacion.

El comedor institucional cuenta con utensilios en buen estado para servir los
alimentos.

El comedor institucional cuenta con una decoracién agradable.
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Colaboradores del Departamento de Servicio de Ci Cafeterias

Los colaboradores tienen una adecuada presentacion personal.

Los colaboradores tienen el uniforme limpio.

Los colaboradores tienen el uniforme completo.

Los colaboradores mantienen su area de trabajo limpia.

Los colaboradores mantienen su area de trabajo ordenada.

Los colaboradores tienen buenas practicas para la manipulacién de alimentos.

Los colaboradores tienen un saludo inicial para atender a los clientes.

Los colaboradores informan a los clientes de los alimentos que tienen
disponibles para la eleccion.

Los colaboradores aclaran las dudas que manifiestan los clientes respecto a
los alimentos que tienen disponibles para la eleccion.

Los colaboradores tienen una despedida cordial con los clientes.

Los colaboradores tienen un protocolo a seguir para la atencion de los clientes.

Los colaboradores tratan por igual a todos los clientes.
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Apéndice B.

Cuestionario para colaboradores del Departamento de Servicio de Ci Cafeterias

El cuestionario que se presenta a continuacién forma parte de un trabajo de graduacion de la
Licenciatura en Educacién Técnica del Instituto Tecnol6gico de Costa Rica para el afio 2021,

sede Centro Académico, San José.

Este cuestionario es an6nimo y Unicamente tiene fines académicos. El tratamiento de la

informacion es confidencial.

El propdsito de la investigacion es elaborar una propuesta de talleres formativos que fortalezcan

el desempeiio de las funciones en los colaboradores.

Agradecemos su colaboracién, su aporte como colaborador es fundamental en este proceso.

Informacién general

1. Género:
Masculino

Femenino

2. ¢En qué rango de edad se encuentra?
__ De 20 a 30 afios
____De 31 a 40 afios
__ De 41 a 50 afos
____De 51 a60 afos

De 61 a mas afos
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3. ¢Cual es su nivel de escolaridad?
____ Escuela

____ Colegio

_____Universidad

____Otro(s) Especifique

Ninguna de las anteriores

Experiencia Laboral

4. ¢Cuantos afios ha laborado para Ci Cafeterias?
Menos de 1 afio
De 1 a 5 afios

____Mas de 5 afios

5. ¢Cdmo considera el nivel de calidad del servicio que brinda la cafeteria?
____ Deficiente

____Bueno

____ Muy bueno

Excelente

6. ¢Harecibido capacitacion por parte de Ci Cafeterias?
___Si
____No (Pase la pregunta 8)

7. ¢Qué tipo de capacitacion ha recibido? (Puede marcar mas de una opcion)
_____Trabajo en equipo

____Comunicacién asertiva

____Resolucion de problemas

_____Servicio al cliente

____ Buenas practicas de manipulacion de alimentos

____ Oftro(s) Especifique
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8. ¢Le gustaria recibir capacitacion por parte de Ci Cafeterias?
Si

No

9. ¢Cree usted que es necesario recibir capacitacion en servicio al cliente?
Si

No

10. ¢Cree usted que es necesario recibir capacitacién en comunicacién asertiva (expresarse
correctamente)?
Si

No

11. ¢Ha trabajado usted en otra empresa de servicios de alimentacién?
Si

____No (Pase a la pregunta 13)

12. ¢Recibid capacitacion en esta empresa?
Si. Especifique el area o la temética
No

13. ¢ Estaria dispuesto a recibir capacitacion fuera de su horario laboral?
Si

No

jGracias por su tiempo!
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Apéndice C.

Cuestionario para clientes de Ci Cafeterias

El cuestionario que se presenta a continuacién forma parte de un trabajo de graduacion de la
Licenciatura en Educacién Técnica del Instituto Tecnol6gico de Costa Rica para el afio 2021,

sede Centro Académico, San José.

Este cuestionario es anénimo y Unicamente tiene fines académicos. El tratamiento de la

informacion es confidencial.

El propdsito de la investigacion es elaborar una propuesta de talleres formativos que fortalezcan
el desempefio de las funciones en los colaboradores del Departamento de Servicio de Ci

Cafeterias.

Agradecemas su colaboracién, su aporte como cliente es fundamental en este proceso.

Nota: Cabe aclarar que, para efectos de facilidad de realizacién del cuestionario, entiéndase

comedor institucional de Intel como la zona de cafeteria.

Informacién general

1. ¢Enqué rango de edad se encuentra?
__ De 20 a 30 afios
____De 31 a 40 afios
__ De 41 a50 afios
____De 51 a60 afos

De 61 a mas afos
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Experiencia del servicio brindado por Ci Cafeterias en el comedor institucional de Intel

2. ¢ Usted visita el comedor institucional de Intel?

Si

No (Fin del cuestionario)

3. ¢Con qué frecuencia visita el comedor institucional de Intel?

1 vez a la semana

De 2 a 3 veces a la semana

De 4 a 5 veces a la semana

Mas de 5 veces a la semana

4. ¢En qué tiempo de comida visita la cafeteria? (Puede marcar mas de una opcion)

____Desayuno
__Almuerzo
___ Café
____Cena

5. ¢Cbomo considera que es el servicio que brindan los colaboradores de Ci Cafeterias?

Deficiente
Bueno
Muy bueno

Excelente

6. ¢Como califica el desempefio de los

competencias?

Servicio al cliente

Comunicacién asertiva

Insatisfecho

colaboradores de Ci Cafeterias en las siguientes

Satisfecho Muy satisfecho
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7. ¢Los colaboradores de Ci Cafeterias podrian mejorar el servicio al cliente?
Si

No

8. ¢Los colaboradores de Ci Cafeterias podrian mejorar en comunicacién asertiva?
Si

No

9. ¢Tiene algun comentario o sugerencia para los colaboradores de Ci Cafeterias?

iGracias por su tiempo!
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