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RESUMEN

CINEPOLIS DE MEXICO S.A. DE C.V. CONJUNTO GALERIAS HERMOSILLO
VIP es una empresa mexicana dedicada a la exhibicion de peliculas y servicios
relacionados, su objetivo es seguir creciendo y seguir ofreciendo un servicio de calidad
y siempre de manera amigable al cliente. Por lo que es importante brindar una

capacitacion correcta y de manera constante para lograr con sus objetivos.

Debido a lo anterior, la presente investigacion busca conocer todo lo relacionado
con la capacitacion que se ofrece en CINEPOLIS, asi como conocer la apreciacion de
los colaboradores en cuanto a ambiente de trabajo y organizacién, liderazgo, trabajo

en equipo y capacitacion.

Se hizo uso de un instrumento para la recoleccion de informacion, el cual fue un
cuestionario, el cual se aplic6 a una determinada muestra que permitié conocer la
opinion del personal, con el objetivo de poder desarrollar un plan de capacitacion que
lleve a la organizacion a contar con un excelente trabajo en equipo y, por consiguiente,

seguir ofreciendo un servicio al cliente de calidad.

Palabras claves:

Capacitacion, servicio al cliente, calidad, trabajo en equipo, ambiente de trabajo,

liderazgo, organizacion.



ABSTRACT

CINEPOLIS DE MEXICO S.A. DE C.V. CONJUNTO GALERIAS HERMOSILLO
VIP is a Mexican company dedicated to the exhibition of films and related services, its
objective is to continue growing and to continue offering a quality service and always
in a friendly way to the client. So it is important to provide proper training and constantly

to achieve their goals.

Due to the above, the present investigation seeks to know everything related to
the training offered at CINEPOLIS, as well as to know the appreciation of the
collaborators in terms of work environment and organization, leadership, teamwork and

training.

An instrument was used to collect information, which was a questionnaire, which
was applied to a certain sample that allowed to know the opinion of the personnel, with
the objective of being able to develop a training plan that leads the organization to have

an excellent team work and, therefore, to continue offering a quality service to the client.

Keywords:

Training, customer service, quality, teamwork, work environment, leadership,
organization.
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Introduccién

INTRODUCCION
La presente investigacion se llevd a cabo dentro de una organizacion del giro de
servicios, llamado CINEPOLIS DE MEXICO S.A. DE C.V. CONJUNTO GALERIAS
HERMOSILLO VIP el cual es una empresa mexicana dedicada a la exhibicion de

peliculas y servicios relacionados.

En el desarrollo de la presente investigacion encontrard cinco capitulos que se
fueron construyendo a lo largo de la investigacion llamada “PROPUESTA DE UN
PLAN DE CAPACITACION PARA LA EMPRESA CINEPOLIS DE MEXICO S.A. DE
C.V. CONJUNTO GALERIAS HERMOSILLO VIP EN BASE A LA NORMA ISO 10015
(GESTION DE LA CALIDAD - DIRECTRICES PARA LA FORMACION)”

En el capitulo 1 se muestran detalles de los antecedentes acordes al tema de la
investigacion, el planteamiento del problema, seguido de las preguntas de
investigacién, continuando con el objetivo general de la investigacion y los objetivos
especificos, seguido de la justificacion y las limitantes que se pudieron encontrar al

realizar el trabajo.

En el capitulo 2 se muestran los fundamentos tedricos que se recopilaron y
consultaron, de manera siguiente observamos en el capitulo 3, denominado
metodologia, en él se detalla el enfoque y disefio de la investigacion, asi como el
alcance que esta tendria; de igual manera se especifica la descripcion del instrumento
de recoleccién de datos, seguido de los criterios que se tomaron para la seleccion de
la muestra; continuando con la aplicacién del instrumento y las técnicas para analizar

los datos obtenidos.

En el capitulo 4 se muestran mediante una serie de gréaficas los resultados
encontrados después de la aplicacion del instrumento de recoleccién de datos. En el
capitulo 5, de manera final, se presentan las conclusiones y recomendaciones que se

proponen en base a los hallazgos encontrados.
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CAPITULO 1 PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1. Antecedentes

Fue hace mas de 60 afios, en 1947, cuando el Lic. Enrique Ramirez Miguel inauguro
el Cine Morelos, en la ciudad de Morelia, Michoacan. Mas adelante conformd
Cinematografica Cadena de Oro, S.A., con la creacion de “El Circuito de Oro”, en el
estado de Guanajuato. Para 1971 inauguroé el cine La Raza, en la Ciudad de México,
y el afo siguiente introdujo el concepto de salas duplex bajo la marca Cinemas
Gemelos. Para 1973 abri6é sus puertas el primer Multicinemas, de 4 salas, concepto
que crecié de manera acelerada durante los siguientes 15 afios. El concepto Cinépolis
nacié en 1994, con el primer multiplex de 10 salas en la ciudad de Tijuana, B.C., y en
1996 fue la primera empresa exhibidora en introducir al pais el concepto de salas tipo
estadio, con la apertura de Cinépolis Querétaro y Cinépolis Culiacan. Esto marcé una
nueva era, en que la compafia se concentré en edificar cines de vanguardia para
generar una experiencia de confort y funcionalidad de clase mundial. Un ejemplo de
ello fue la construccion de Cinépolis Galerias Guadalajara, el cual, con 22 pantallas,

es el conjunto cinematografico mas grande de América Latina.

Los conjuntos Cinépolis estan disefiados para ofrecer la mejor experiencia en
cualquier parte del mundo, con amplios lobbies, accesos funcionales, asientos
confortables, modernas salas, excelente visibilidad, proyecciones de calidad y la
combinacion de una gama de productos que enfatizan en el esparcimiento para

consentir a sus clientes. Pero Cinépolis es mas que eso, es la verdadera experiencia



Planteamiento de la investigacion

del cine. Precisamente por ello ha creado el innovador concepto Cinépolis VIP, se
fundamenta en la experiencia exclusiva a un precio accesible. Cinépolis VIP nace en
1999 con el objetivo de consentir al cliente en un ambiente intimo y confortable.
Durante los 7 afios que tienen de operar Cinépolis VIP se ha consolidado como pionero
y lider en la categoria de cines de lujo. En los dltimos afios, Cinépolis ha introducido
mas de 90 Macropantallas de 22 metros de largo, 7 Cinépolis IMAX Theater y mas de

30 conjuntos con casi 120 salas de lujo Cinépolis VIP.

La mision de CINEPOLIS se encuentra dentro de su pagina en linea la cual es:

“Ser la mejor opcion de entretenimiento, fortaleciendo nuestro liderazgo en la
industria cinematografica a nivel internacional, ofreciendo diversion, innovacion y un

servicio estelar”.
Asi como su vision:
“lluminamos la pelicula de tu vida con sonrisas y momentos inolvidables”.

En el interior del organigrama de CINEPOLIS y en orden jerarquico aparece el
Gerente, el cual es apoyado el Subgerente de Dulceria, Subgerente de Administracion,
Subgerente Operativo que a su vez son apoyados cada uno por un Supervisor de
Servicios, por ultimo, se encuentran los empleados generales que se distribuyen en
salas, dulceria, limpieza, cocina y barra. Como parte fundamental, la Gerencia cuenta
con el soporte de un Subgerente de Recursos Humanos; quien es el responsable de

administrar en forma eficiente, transparente, suficiente y confiable al personal.

Lo antes detallado se ve representado en la figura 1.1.
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SUBGERENTE
OPERATIVO

SUBGERENTE DE SUBGERENTE DE
DULCERIA ADMINISTRACION

SUPERVISOR DE SUPERVISOR DE
SERVICIO SERVICIO

SUBGERENTE DE
RECURSOS HUMANOS

SUPERVISOR DE
SERVICIO

EMPLEADOS GENERALES

Figura 1.1. Organigrama CINEPOLIS VIP
Fuente: Elaboracién propia

El area de Recursos Humanos en los ultimos afios ha cobrado cada vez mas
importancia, la cual ha repercutido en el crecimiento y desarrollo de muchas
organizaciones, sin embargo, una organizacion que no planifique su recurso humano
podria encontrar que no esta satisfaciendo sus requisitos de personal ni sus metas
generales debidamente; por lo que la planificacion de éste recurso le permitira a la

organizacién tener planes para el personal que necesitara en el futuro.

Dentro de Cinépolis a esta area le dan mucho seguimiento ya que es esta la
responsable de atraer al talento que hoy en dia los ha hecho llegar al lugar donde se
encuentran posicionados internacionalmente, asi como ser el area encargada de

administrar este recurso humano de la mejor manera posible.

Algunas de las actividades que se realizan en Recursos Humanos de Cinépolis se

encuentran las siguientes:

« Reclutamiento y seleccion de personal

« Administracion de sueldos

+ Entrevistas de salidas

« Administracion de expedientes personales

« Control e intervencion en rotacion de personal
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» Llevar a cabo cursos de induccion
« Administracién de servicios externos como: médico
« Juntas semanales con el gerente para determinar situaciones de riesgo para

la empresa y acatarlos

Para la fecha de la conclusion de ésta investigacion, Cinépolis Conjunto Galerias
Hermosillo VIP cuenta con una plantilla de personal de 47 (cuarenta y siete) personas,
de las cuales 8 (ocho) son empleados administrativos, mientras que 39 (treinta y

nueve) son empleados generales.

1.2.Planteamiento del problema
Hoy en dia debe considerarse indispensable el brindar la capacitacion necesaria al
empleado, ya que el éxito o fracaso de la organizacién depende en su mayoria del

talento humano que pertenece a la compaifiia.

La innovacién constante en los conceptos de exhibicion ha sido pieza clave en el
éxito de esta marca; una muestra de ello es Cinépolis Digital, concepto que naci6 en
el 2005 y logr6 una mayor eficiencia operativa que le permite brindar a sus
espectadores la mejor calidad en proyeccion y audio digital, con nuevas opciones de

contenido y todo el realismo de la tecnologia 3D. (Cinépolis: la capital del cine, 2017.)

Debido a la constante innovacién por parte de Cinépolis, se ven en la necesidad de
capacitar a sus colaboradores en todos los a&mbitos, pero de manera principal para

ofrecer un servicio de calidad.

El Departamento de Recursos Humanos de Cinépolis Conjunto Galerias Hermosillo
VIP no cuenta con un plan de capacitacion para el personal operativo, ya que el
personal administrativo se capacita en Universidad Cinépolis ubicada dentro del

Corporativo ubicado en Morelia, Michoacan. Al personal operativo solamente se le
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brinda un curso de induccion al momento del contrato en la organizacion, el cual
consiste en familiarizar al nuevo empleado con la empresa, sus directivos, su historia,

mision, vision, etc.

El objetivo de la capacitacién Cinépolis es la certificaciéon del conocimiento en la
operacion contribuyendo a la generacion de expertos en cada una de las areas del
conjunto. Una buena capacitacion de personal dara como resultado un buen

desemperio de los empleados y por consiguiente un servicio de calidad al cliente.

1.3.Pregunta de investigacion
Debido a la constante innovacion por parte de Cinépolis, se ven en la necesidad de

capacitar a sus colaboradores en todos los @mbitos, pero de manera principal en un

ofrecer un servicio de calidad.

Con lo antes mencionado se llega a la elaboracion de la pregunta de investigacion:
¢,Cual es plan de capacitacion adecuado para los colaboradores de Cinépolis Galerias
Hermosillo VIP, que cumpla con los lineamientos de la NORMA I1SO 10015 (Gestion

de la Calidad - Directrices para la Formacion)?
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1.4.0bjetivos
1.4.1. Objetivo general:

Disefiar un plan de capacitacion para optimizar el desempefio laboral del personal
de Cinépolis de México S.A. de C.V. Conjunto Hermosillo VIP en base a la NORMA
ISO 10015 (Gestion de la Calidad - Directrices para la Formacion)

1.4.2. Objetivos Especificos:

+ Analizar la informacion relacionada con capacitacion dentro de CINEPOLIS VIP.

« ldentificar los lineamientos correspondientes a la Norma ISO 10015 (Gestion de

la Calidad - Directrices para la Formacion).

o Disefiar el plan de capacitacion para el personal de Cinépolis de México S.A.
de C.V. Conjunto Hermosillo VIP.
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1.5. Justificacioén

En la actualidad en el Conjunto Cinépolis Hermosillo Galerias VIP no cuenta con un
plan de capacitacion estandarizado para los colaboradores que prestan sus servicios
a la empresa antes mencionada, lo cual repercutia en la calidad del servicio que se
ofrece derivado de la no correcta capacitaciéon que debiera ofrecer Cinépolis, y que a
su vez cumpliera con los lineamientos establecidos por la Norma ISO 10015 (Gestion
de la Calidad - Directrices para la Formacion) y las competencias necesarias para

llevar a cabo de manera idonea la labor que le corresponde a cada empleado.

Debido a que el objetivo de investigacion fue elaborar un plan de capacitacion en
base a la Norma ISO 10015 (Gestion de la Calidad - Directrices para la Formacion),
éste le ayudard a instruir de manera correcta en sus puestos de trabajo a los
colaboradores y les brindara las herramientas necesarias para ofrecer un servicio de

calidad que exigen los clientes con los que cuenta Cinépolis Galerias Hermosillo VIP.

Al llevar a cabo la investigacion sobre la Norma ISO 10015 (Gestion de la Calidad -
Directrices para la Formacion) se podra proponer un plan de capacitacion que cumpla
con los lineamientos necesarios y asi poder cumplir con el Articulo 153-A de la Ley
Federal del Trabajo (2019) que establece lo siguiente: “Los patrones tienen la
obligacién de proporcionar a todos los trabajadores, y éstos a recibir, la capacitacion
o el adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de vida, su competencia
laboral y su productividad, conforme a los planes y programas formulados, de comun

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

Los conocimientos adquiridos durante la investigacion, sirvieron tanto a una
servidora, como a los colaboradores de los diferentes niveles organizacionales dentro
del conjunto Cinépolis Galerias Hermosillo VIP, asi como a los usuarios de Cinépolis,

debido a la gran demanda de su servicio hoy en dia.



Planteamiento de la investigacion

Se tuvo la viabilidad del proyecto desde dos perspectivas: la perspectiva técnica y
la financiera; ambas resultando positivamente, debido que en primera instancia se
cuentd con el contacto a nivel gerencial y la aceptacion de dicho proyecto para
contribuir a la mejora de la capacitacion de los colaboradores, y la financiera debido a
que es un proyecto autofinanciado por la investigadora, lo cual no representara una

inversibn monetaria de manera inicial por la empresa.

1.6.Delimitaciones

Las delimitaciones que se presentaron al elaborar la presente investigacion
principalmente fueron por causa del tiempo debido a la alta demanda a la que se
encuentra la organizaciéon. Ya que se complicé encontrar tiempo disponible durante la
jornada de trabajo para que respondieran el cuestionario los colaboradores que

formaron parte de la muestra.



Fundamentos Conceptuales y Marco Teo6rico

CAPITULO 2 FUNDAMENTOS CONCEPTUALES Y MARCO TEORICO

2.1. Capacitacion

Werther, W. y Davis, K. (2008) sefialan que: “Los departamentos de recursos
humanos existen para apoyar y prestar servicios a la organizacion, a sus dirigentes, a

sus gerentes y a sus empleados. El area de recursos humanos es un area de servicio”.

Actualmente se pueden encontrar variadas definiciones del concepto empresa, sin

embargo, Garcia y Casanueva (2000) la definen de la siguiente manera:

“Entidad que, mediante la organizacion de elementos humanos, materiales, técnicos
y financieros proporciona bienes o servicios a cambio de un precio que le permite la
reposicion de los recursos empleados y la consecucidn de unos objetivos

determinados”.

En la actualidad se le ha dado un papel preponderante a la administracién del
personal, anteriormente, las empresas que tenian mayor acceso al capital y las
innovaciones tecnoldgicas contaban con mayores ventajas competitivas, sin embargo,
en la actualidad esto ha cambiado considerablemente: “Hoy, las companias que
ofrecen productos con la mas alta calidad son las que van un paso adelante de la
competencia, pero lo Unico que mantendra la ventaja de la compafia para el dia de

manana es el calibre de la gente que esté en la organizaciéon” (Mondey y Noe, 1997,
p. 4).

Asi mismo, Chiavenato (2007) sefiala que: “La capacitacion es el proceso educativo
de corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las
personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion

de objetivos definidos”.
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Un desacierto muy comuan en el que incurren las organizaciones, es crear un plan
de trabajo en el que solo se toman en cuenta los recursos econémicos y tecnologicos;
sin contemplar al mas importante, el recurso humano, y, por ende; las caracteristicas
con las que debe contar para desarrollar las actividades relacionadas a los puestos de
trabajo.

Arias y Heredia (2001) mencionan que en toda organizacion debe existir un proceso
de formacioén, capacitacion y desarrollo de los recursos humanos que permita adecuar
y absorber el desarrollo tecnoldgico, la creacién de nuevos productos, servicios y la

transformacién constante de la propia empresa.

Hoy en dia es indispensable para cualquier organizacién que se lleve a cabo la
capacitacion ya que brindara a las empresas un personal mas competente y
adiestrado, el cual hard que se desarrolle de manera eficiente en sus actividades
laborales, tal y como lo dice Sesento (2008) la capacitacion es utilizada como
herramienta para incrementar la productividad, asi como método para mejorar los

problemas operativos y conductuales de los empleados.

Dentro de toda organizacion, sea de cualquier giro o tamafo, existe un bien
intangible que es insustituible y que es el encargado de darle funcionamiento a los
procesos internos que en ella se dan, nos referimos al recurso humano, el cual siempre
requerird ser sometido a procesos de capacitacion si se desea que éste adquiera un
alto nivel de rendimiento y productividad en sus puestos, ya sea de nuevo ingreso o

con cierta antigliedad en la empresa.

En el ambiente empresarial, las organizaciones cada vez se vuelven mas
competitivas y los clientes mas demandantes; debido a eso las empresas buscan ser
mas productivas, para lograr éste objetivo se necesita de tecnologia, calidad,

eficiencia, pero sobre todo es imprescindible contar con personal capacitado ya que,
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si el personal no es capaz de emplear sus conocimientos y habilidades en los aspectos
antes mencionados, dificlmente se puede llegar a ser una empresa competitiva.
Prokopenko (1989) asevera que solo después de una instruccion, capacitacion y
perfeccionamiento adecuados puede pasar una persona a ser un recurso valioso y el

factor de productividad mas importante.

La capacitacion del recurso humano redunda en una mayor productividad laboral de
los trabajadores, traduciéndose en mejores ingresos y condiciones de empleabilidad
productiva, la productividad segun Servitje, (2006) se define como: “La habilidad para

producir mas y mejores satisfactores con iguales 0 menores recursos”.

2.1.1. Conceptos de capacitaciéon

De acuerdo a Agustin Reyes (2005, p.104-105), “La capacitacion o adiestramiento
de personal puede definirse como aquella ensefianza que se les brinda a los
empleados con el objetivo de prepararlos y convirtiendo sus habilidades en

capacidades para el puesto requerido”.

En relacién al objetivo general de la empresa, para que se pueda vincular de manera
correcta, es necesaria la funcion de formacién, para contribuir a un personal bien
capacitado para que realice eficientemente sus funciones después de identificar las

necesidades de la empresa.

Dentro de una organizacion y para que ésta efectué sus diferentes objetivos, es
tarea de cada departamento o area y a su vez de cada empleado que ocupa un puesto
en especifico, coadyuvar con los objetivos de la organizacién asi mismo, con los

objetivos de la misma.
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Lo que se puede deducir de lo anterior es, que “si realmente el éxito competitivo de
las organizaciones se logra a través de la gente, esto es, que la fuerza laboral sea
realmente una fuente cada vez mas importante de ventaja competitiva, entonces es
importante crear una fuerza laboral con la habilidad de lograr el éxito competitivo y que
no pueda ser copiado con facilidad por la competencia. Sin embargo, es més facil y
recomendable conservar a las personas en el empleo si tienen multiples habilidades y
pueden hacer cosas diferentes” (Pfeffer, 1996, p. 30 y 56).

Entonces, uno de los factores que podria ayudar a conseguir esto, es contar con un
sistema integral de capacitacion que permita ampliar en el personal los conocimientos,
habilidades y/o competencias necesarias para que la organizacién pueda efectuar sus
estrategias para el logro de los objetivos institucionales, derivados de la planeacion

estratégica.

Cuando los colaboradores no logran con sus objetivos encomendados, en algunas
situaciones se pueden resolver por medio de un proceso de adiestramiento previo

analisis de deteccion de necesidades de capacitacion.

La capacitacion cumple una funcién notable; la formacién del recurso humano, y
ésta misma beneficia al individuo de manera personal, en sus relaciones y actividades

laborales.

Una empresa que lleva a cabo acciones referentes a la capacitacion de sus
empleados en base a las necesidades detectadas del trabajador tendra mejora en su
ambiente laboral, ademas de obtener un capital humano mas preparado y competente

La capacitacion efectiva de un grupo laboral, mejora la posicion de empresas y

mercados hacia una posicion de competitividad sobre otros mercados que no sean tan

efectivos en capacitar a sus recursos laborales.
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2.2. Marco legal sobre capacitacion en México

Desde el afio 1970 se publicé la Ley Federal del trabajo, misma que en su ultima
reforma en el Diario Oficial de la Federacion publicado el 01 de julio del 2019, incluye

la capacitacion dentro de sus articulos; en el articulo tercero decreta que:

“‘Es de interés social promover y vigilar la capacitacion, el adiestramiento, la
formacion para y en el trabajo, la certificacion de competencias laborales, la
productividad y la calidad en el trabajo, la sustentabilidad ambiental, asi como los

beneficios que éstas deban generar tanto a los trabajadores como a los patrones”.

En México el tema de la capacitacién de forma regulada fue impulsada por el
presidente José Lépez Portillo en 1978, quien aprob6 nuevas leyes en legislacion

laboral con el fin incrementar la productividad industrial.

La Secretaria del Trabajo y Prevision Social es la encargada de regular los decretos
que establece la Ley Federal del Trabajo, en las que se encuentra la capacitacion; la
cual debera velar por la creacién de comités, aprobacion de planes y programas de
capacitacién y adiestramiento, asi como la aplicacibn de sanciones en caso de

incumplimientos.

2.3. Etapas de la capacitacion.

Fletcher (citado por Aguilar-Morales 2010), indica que el programa de capacitacion
es el instrumento que sirve para detallar los propdsitos de la capacitacion y las
condiciones administrativas en las que se desarrollara. El programa debe responder a
las demandas organizacionales y las necesidades de los trabajadores.

Las organizaciones llevan sus programas de capacitacion basados en diferentes
metodologias, sin embargo, la mayoria cuenta con 4 pasos minimos: diagndéstico de

las necesidades de capacitacion, desarrollo de planes y programas, imparticion o
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ejecucion y determinacién del proceso de evaluacion de los resultados (Chiavenato,
2007). (Figura 2.1)

Chiavenato (2007, p. 389) plantea un modelo en el que se aprecian las etapas que

se deben considerar al impartir la capacitacion:

1. Diagnéstico de las necesidades de capacitacion:

Detectar o diagnosticar las necesidades de capacitacion es el primer paso en el

proceso de capacitacion, ésta etapa contribuye a que la empresa no corra el

riesgo de equivocarse al ofrecer una capacitacion inadecuada, lo cual

redundaria en gastos innecesarios.

Para diagnosticar las necesidades de capacitacion se deben realizar analisis

a los tres niveles organizacionales que se sefialan a continuacion (Chiavenato,
2007, p. 390):

Andlisis en toda la organizacion: es aquél que examina a toda la compaiiia
para determinar en qué area, seccion o departamento, se debe llevar a cabo
la capacitacion. Se deben tomar en cuenta las metas y los planes
estratégicos de la compafiia, asi como los resultados de la planeacién en

recursos humanos.

Andlisis de tareas y procesos: se analiza la importancia y rendimiento de las
tareas del personal que va a incorporarse en las capacitaciones, los

procesos de trabajo, las condiciones de operacion, entre otras.

Andlisis de la persona: dirigida a los empleados individuales, cuestionando,
¢a quién se necesita capacitar? y ¢qué clase de capacitacion se necesita?
Hay que comparar el desempefio del empleado contra los estandares
establecidos.

2. Desarrollo de planes y programas:
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2.1. Establecimiento de objetivos de la capacitacion: Los principales objetivos a

los que deberia estar enfocada la capacitacion son:

1) Preparar a las personas para la realizacion inmediata de diversas tareas del
puesto.

2) Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y no sélo en sus
puestos actuales, sino también para otras funciones mas complejas y
elevadas.

3) Cambiar la actitud de las personas, para crear un clima mas satisfactorio
entre ellas o para aumentarles la motivacion y volverlas mas receptivas a las

nuevas tendencias de la administracion (Chiavenato, 2007, p. 387).

2.2. Estructuracion de contenidos de la capacitacion: El contenido de la
capacitaciéon “se constituye de acuerdo con la evaluacion de necesidades y los
objetivos de aprendizaje...puede proponerse la enseflanza de habilidades 11
especificas, de suministrar conocimientos necesarios o de influencia en las actitudes.
Independientemente del contenido, el programa debe llenar las necesidades de la

organizacion y de los participantes” (Werther y Davis, 1998, 214).

2.3. Disefio de actividades de instruccion: Para disefiar el contenido de las
actividades de capacitacion, habra que recurrir a una técnica didactica llamada disefio
instruccional, ésta técnica permite desarrollar material para la ensefianza en forma
sistémica, una vez que se han detectado las necesidades de capacitacion y se tienen
claros los objetivos de la misma, se procede a determinar los contenidos de un plan o
programa de capacitacion, porque se sabe a quién esta dirigido, que deficiencias va a

corregir, que habilidades se van a desarrollar, etc.

2.4. Seleccion de recursos didacticos: Una vez considerados los principios

basicos que pueden ayudar o propiciar el aprendizaje dadas las caracteristicas del
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grupo a capacitar, es momento de seleccionar las técnicas didacticas mas adecuadas,
éstas son formas o métodos que debe utilizar el instructor o facilitador al pretender
transmitir sus conocimientos con el propadsito de que la informacién sea entendida y/o

asimilada por los aprendices.

2.5. Disefio de un programa o curso de capacitacion: La alta direccién puede
participar activamente en la planeacion del programa de capacitacion, dado que ésta
comprende componentes educativos, administrativos, economicos, técnicos y de
colaboracion total de las areas a la que se le esta disefiando un programa, puesto que
ellos son los que cuentan con la informacion técnica de la funcién, es altamente

recomendable que también intervengan.

3. Imparticién o ejecucion de la capacitacion: Practicamente esto se refiere a la
tercera etapa del proceso de la capacitacion, la imparticion de la capacitacion, tal como
ha sido planeada. Esto implica realizar una serie de actividades que representan un
buen porcentaje de las tareas del responsable de la administracion de la capacitacion
en una empresa, una vez detectadas las necesidades de capacitacion, desarrollados
los cursos y elaborados los programas, se debe proceder a impartir los cursos

disefiados o estructurados.

4. Determinacion del proceso de evaluacion de los resultados: Desde que se disefia
un programa de capacitacion, debe quedar también establecida la forma de como se
debera verificar que los planes se hayan cumplido tales y como fueron planeados, esto
es, se debe disefar la forma en que se vayan a evaluar, tanto el proceso, como los

resultados obtenidos.

Al llevar a cabo el disefio de un procedimiento de evaluacion de la capacitacion
brindada, éste a su vez también debe evaluarse; ya que, de no ser asi, no se sabra

con certeza si se cumplieron los objetivos de la capacitacion.
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Las debilidades con las que cuenta la organizacion, referentes a formacién se
expondran en el Plan de Capacitacion, el cual debe ajustarse a las necesidades de la
empresa. Asi mismo, se enumeran los pasos y la informacion que se requiere para la

elaboracion del mismo.

Una vez aplicado el Plan de Capacitacion, la empresa debe orientarse a evaluar el
aprendizaje obtenido por los colaboradores en el curso, para asi determinar en qué
medida se han logrado los objetivos de cada evento de capacitacion y en su caso,

identificar qué problemas se han presentado y qué acciones correctivas tomar.

También existe normatividad de calidad al respecto de la capacitacion, quizd debido
a que la capacitacion es un proceso determinante en el aseguramiento de la calidad
de los productos que deben cumplir con sus estandares de calidad, de tal forma, que
se tiene el grupo de normas ISO 10015 (Gestion de la Calidad - Directrices para la
Formacion), la norma sefiala que un sistema de formacién y desarrollo de los recursos
humanos para la calidad deber& contar con las siguientes fases: analizar, planear,
hacer y evaluar. Basado en estos preceptos y en el proceso de capacitacion propuesto
por Chiavenato (afio 2007, p. 389) se propone un modelo sencillo, facil de estructurar
y de seguir para administrarlo con mayor efectividad, combinando aspectos que sefiala
Chiavenato como importantes y también los elementos que aporta la norma ISO 10015
(Gestion de la Calidad - Directrices para la Formacion), normas para el desarrollo de
los recursos humanos en las organizaciones para garantizar la calidad de los procesos

y productos que se elaboran en las empresas.
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1. Definicidn de kas necesidades
de capacitacién

1. Definition of training
requirements

4. Evaluacién dn_: resultados @ ” 2. Proyecto y planificaciéa de
de l}: capacitacién la capacitacién

4. Evaluation of training 2. Training Proyect and
results | planning ’

3. Ejecucidn de la capacitacion
3. Training Execution

Figura 2.1. Ciclo de capacitacion
Fuente: Chiavenato a partir de ISO 10015.

Garcia (2011) sefala que para que sea efectiva la capacitacion ésta debe ser un
proceso planeado, constante y permanente, para que permita que los trabajadores
adquieran las competencias para desempefiar bien su trabajo, o adquirir valores,

trabajo en equipo, entre otras.

2.4. Beneficios de la capacitacion.

Los beneficios de la capacitacion son notables, tanto para la organizacion como
para el colaborador, por lo que los directivos deben ver ésta como una inversion que

mejora el rendimiento y desempeiio del recurso humano.

Por otro lado, Barrios (2012) afirma que algunos beneficios especificos que la

capacitaciéon ofrece para las organizaciones son:

e Provoca un incremento de la productividad y calidad de trabajo
e Aumenta la rentabilidad de la organizacion

e Desarrolla una alta moral en los empleados

e Ayuda a solucionar problemas

e Reduce la necesidad de supervision
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e Ayuda a prevenir accidentes de trabajo
e Mejora la estabilidad de la organizacion y su flexibilidad

e Facilita que el personal se identifique con la empresa
Tal y como se muestra en la figura 2.2.

La capacitacion no soélo incrementa conocimientos, desarrolla habilidades y es
capaz de modificar actitudes, sino que permite también que los trabajadores se

integren y comprometan en mayor grado con la organizacion.

Asi mismo, Huerta (2012) plantea que la capacitacion contribuye a mejorar el nivel
de vida de los trabajadores, al mismo tiempo que permite elevar el nivel de calidad de
una organizacion, provocando de este modo beneficios para ambos, ademéas de
poseer la cualidad de modificar positivamente las actitudes de los trabajadores,
permitiendo que las organizaciones puedan asi insertarse exitosamente en el marco

de la globalizacién en marcha.

Segun ISO 10015 (1999), los objetivos de una organizacion para la mejora continua,
incluyendo el rendimiento de su personal, pueden estar afectados por un cierto nimero
de factores internos y externos, incluyendo cambios en los mercados, la tecnologia, la
innovacion, y los requisitos de clientes y otras partes interesadas. Tales cambios
pueden requerir que una organizacion analice sus necesidades relacionadas con la

competencia.

La capacitacion tiene que cumplir al final con los objetivos de promover el desarrollo
personal y profesional de los trabajadores, mejorar la competitividad de las empresas,
adaptar los recursos a las innovaciones tecnologicas y ademas de eso propiciar el

desarrollo de nuevas actividades economicas (Wurgaft, 1998).

Existe un impacto de la capacitacion en la competitividad de la economia local,

debido al papel de las organizaciones publicas y privadas en la promocién y
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capacitacion en la empresa; los aspectos anteriores apuntan hacia el logro de
resultados y ayuda a un mejor desempefio dentro de la organizacion.

Padilla & Juarez (2006) mencionan que es necesario para las organizaciones contar
con un plan de capacitacion enfocado en beneficios para empleados y la empresa, que
propicie un espacio laboral acorde con las necesidades y genere ventajas competitivas
De manera similar, Rico Ramirez (2014) también indica que un plan de capacitacién
mejora el rendimiento de los colaboradores y esto no solo aumenta la productividad,
sino que también el tener un personal capacitado demuestra que una organizacion es

capaz de enfrentarse a la competitividad que es mas exigente cada dia.

La capacitacion de personal debe ser una de las prioridades para las
organizaciones, ya que favorece al crecimiento personal y laboral de los
colaboradores. Asimismo, se reforzaran y actualizaran los conocimientos de los

empleados, lo cual repercutira positivamente en la productividad de la empresa.

CAPACITACION PRODUCTIVIDAD Y ‘

INTERNA CALIDAD DEL TRABAIO RERIAEIUESE - ALTA MORAL

§

SOLUCION DE
PROBLEMAS

ESTABILIDAD Y PREVENCION DE
FLEXIBILIDAD DE LA ACCIDENTES
ORGANIZACION LABORALES

REDUCCION NIVELES
DE SUPERVISION

ADOPCION DE
POLITICAS Y
DESARROLLO DE
PROMOCION

REDUCE CONSULTORIA
EXTERNA

REDUCCION DE IDENTIDAD
COSTOS EMPRESARIAL

Figura 2.2. Beneficios de implementacion de un plan de capacitacion de personal en las
organizaciones

Fuente: Elaboracion propia adaptada de Barrios.
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Para Vazquez (1997) la capacitacion tiene incidencia en:

Productividad. Capacitar a los empleados consiste en darles los
conocimientos, actitudes y habilidades que requieren para lograr un
desempefio Optimo. Las actividades de capacitacion deberian aplicarse a
los todos los empleados incluso a los que cuentan con mayor experiencia,
ya que las organizaciones en general deben dar las bases para que sus
colaboradores tengan la preparacion necesaria y especializada que les
permita realizar sus tareas diarias en las mejores condiciones.

Calidad: Cuando los trabajadores estan informados acerca de los
deberes y responsabilidades de su trabajo, cuando tienen los
conocimientos y habilidades labores necesarios, son menos propensos a
cometer errores en el trabajo. Los programas de capacitacion y desarrollo
apropiadamente disefiados e implementados, también contribuyen a
elevar la calidad de la produccion de la fuerza de trabajo.

Planeacion de los Recursos Humanos: Las necesidades futuras de
personal dependeran en gran medida de la capacitacion y desarrollo de
los empleados.

Salud y seguridad: En un ambiente laboral seguro los empleados pueden
realizar sus actividades con mayor confianza ademas que, una
capacitaciéon adecuada ayuda a prevenir y enfrentar emergencias.
Dimensién psicolédgica: La capacitacion puede generar un cambio de
actitud, ademas, incrementa la motivacion hacia el trabajo, seguridad en
si mismo, el nivel de autoestima, etc.

Desarrollo personal: En el &mbito personal los empleados también se
benefician de los programas de capacitacion ya que la adquisicion de
habilidades es indicador de mayor desarrollo personal. La capacitacion da
a los participantes una gama mas amplia de conocimientos, mayor
sensacion de competencia y un sentido de conciencia. No todos los

beneficios de la capacitacion se reflejan necesariamente en la misma
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empresa.

« Prevencion de la obsolescencia: La capacitacion continua es necesaria
para mantener actualizados a los trabajadores en los avances de sus
campos laborales respectivos. En este sentido la obsolescencia puede
controlarse mediante una atencion constante al prondstico de las
necesidades de recursos humanos; asimilacion de cambios tecnolégicos
y la adaptacion de los trabajadores a las oportunidades. De éste modo las
capacidades individuales estan siendo transformadas en capacidades de
la organizacion.

« Supervivencia: La capacitacion bien administrada, influye en la eficiencia
de las organizaciones, porque se representa de manera directa en los

subsistemas administrativo, tecnologico y social.

2.5. Normatividad I1SO referente a capacitacion.

La Norma Internacional 1ISO 10015 (Gestién de la Calidad - Directrices para la
Formacion) proporciona directrices para asistir a las organizaciones y a su
personal sobre temas relacionados con la formacion. Puede ser aplicada cada
vez que se requiera una directriz para interpretar referencias a la “educaciéon” y
“formacién” dentro de la familia de normas ISO 9000 de aseguramiento de la
calidad y gestion de la calidad. Cualquier referencia a “formacion” en este

documento incluye todo tipo de educacién y formacion.

El papel de esta Norma Internacional es proporcionar una directriz que pueda
ayudar a una organizacion a identificar y analizar las necesidades de formacion,
disefiar, planificar y proporcionar la formacion, evaluar sus resultados y dar
seguimiento y mejorar el proceso de formacion para lograr sus objetivos. Esta norma
enfatiza la contribucion de la formacion a la mejora continua y su intencion es ayudar
a las organizaciones a hacer de la formacion una inversion mas eficaz y eficiente.
(Figura 2.3)
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Esta norma abarca el proceso de desarrollo e implementacién, asi como las
estrategias para la capacitacion que influyen en la calidad de los productos y/o
servicios ofrecidos por la organizacion. La norma antes mencionada, se aplica para

cualquier organizacion, sea cual sea el giro o tamafio de la misma.

A fin de verificar el éxito de un programa de capacitacion, los administradores de
este proceso deberan de insistir en la evaluacion sistematica de su actividad. La
evaluacion es “la forma en que se puede medir la eficacia y resultados de un programa
educativo y de la labor de un instructor, para obtener la informacién que permita

mejorar habilidades y corregir eventuales errores” (Siliceo Aguilar, 2007, p. 150).

Nec sdes
de mejorar

de |z formacidn

Formacidn

Figura 2.3. Formacién

Fuente: Norma ISO 10015 (Gestion de la Calidad - Directrices para la Formacion)
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2.6. Productividad
Actualmente, la productividad es un objetivo de la capacitacion realmente

importante, y que las organizaciones buscan llevarla a cabo dentro de las mismas.

Uno de los factores claves para que una organizacion prospere es la productividad
de los equipos de trabajo. Cualquier empresa, tiene como objetivo principal producir lo
maximo y mejor posible. Para la Oficina Internacional del Trabajo (2020): “La
productividad es el uso eficaz de la innovacion y los recursos para aumentar el
agregado afiadido de productos y servicios”. En la actualidad la capacitacion de los
recursos humanos es la respuesta a la necesidad que tienen las empresas de contar

con un personal calificado y productivo.

Para Ramirez (1993) el concepto productividad va ligado al concepto de
capacitacién y el concepto innovacion y modernizaciéon no se conciben sin aquella

como variable funcional y esencial del sistema mutacional.
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CAPITULO 3 METODOLOGIA Y MATERIALES

3.1.Enfoque de la investigacion

En la presente investigacion surgio para dar una propuesta de mejora al elaborar un
Plan de Capacitacion para Cinépolis Galerias Hermosillo VIP, por lo cual se eligio
utilizar el enfoque mixto, ya que se recolectaran, analizaran y vincularan datos
cualitativos y cuantitativos en un mismo estudio, ya que como lo sefialan Hernandez

Sampieri, Baptista Lucio y Fernandez Collado (2010) los métodos mixtos:

“Representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos
de investigacion e implican la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos
y cualitativos, asi como su integracién y discusion conjunta, para realizar
inferencias producto de toda la informacién recabada (meta inferencias) y lograr

un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio.

3.2.Alcance de la investigacién

El alcance de la investigacién sera descriptivo, tal como lo sefialan Hernandez
Sampieri, Baptista Lucio y Fernadndez Collado (2010) el tipo de investigacion
descriptivo es aquel que “busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo
0 poblacién. Es decir, tnicamente pretenden medir o recoger informacion de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren,

esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas”.

El presente estudio busco recabar informacion sobre la situacion actual en la que
se encuentra la organizacion, la cual se basé en cuatro toépicos; los cuales son:
ambiente de trabajo y organizacion, liderazgo, trabajo en equipo y capacitacién, asi
mismo se llevé a cabo la recoleccion de datos generales de los colabores que se
encuentran laborando en la organizacion, tales como género, edad, sexo, y grado de

estudios.
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3.3. Disefio de la investigacion
El disefio de la investigaciobn es no experimental y etnogréfico, ya que como lo
menciona Hernandez Sampieri et.al (2010) el disefio no experimental se define como
aquel que: “se realiza sin manipular deliberadamente variables y en los que solo se

observan los fenébmenos en su ambiente natural para después analizarlos”.

Ya que lo que se busca en la presente investigacion es recolectar datos referentes

a la situacién actual sobre capacitacion de los de los colaboradores de la empresa.

Asi mismo, nuestro disefio no experimental sera de tipo transeccional o transversal,
segun, Hernandez et.al (2010), “Son los que recolectan datos en un solo momento, en
un tiempo Unico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e

intercalacion en un momento dado.

3.4. Instrumento de recoleccion de datos
En esta etapa, se optd por recurrir al uso del cuestionario para la obtencion de datos,
ya que como lo sefala Arribas (2004) este es un instrumento utilizado para la recogida

de informacién, disefiado para poder cuantificar y universalizarla.

El instrumento a utilizar es un cuestionario elaborado por Zarco, B (2019) el cual
cumple con los requisitos de cualquier instrumento de medicion, tal como lo indica

Hernandez Sampieri et.al. (2010) las cuales son las siguientes:

« Confiabilidad: Grado en que un instrumento produce resultados consistentes
y coherentes.

» Validez: Grado en que un instrumento en verdad mide la variable que se
busca medir.

» Objetividad del instrumento: Se refiere al grado en que el instrumento es
permeable a la influencia de los sesgos y tendencias de los investigadores

gue lo administran, califican e interpretan.
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El cuestionario se present6 de la siguiente manera:

Inicia con una descripcion del motivo por el cual se estaba llevando a cabo dicho
instrumento, seguido de informacion general del encuestado que incluia: género, edad,
escolaridad, puesto, antigiiedad, area y una pregunta abierta donde se cuestiona si ha

tomado cursos por parte de la empresa.

Se continud con las instrucciones de llenado y las escalas de valoracion (Escala
Likert), la antes mencionada segun Hernandez, et. al, (2010) es: “un conjunto de items
presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide la reaccion de
los participantes. Es decir, se presenta cada afirmacion y se solicita al sujeto que
externe su reaccién eligiendo uno de los cinco puntos o categorias de la escala. A

cada punto se le asigna un valor numeérico”.

2. Casi =

siempre

Algunas
veces

Figura 3.1. Escala de Likert
Fuente: Elaboracion propia

El cuestionario presentd las cinco opciones mostradas en la figura (3.1), ademas de
incluir las cuatro secciones antes indicadas y cada una de ellas con una serie de
interrogantes cada una, siendo un total de 32 reactivos que se tuvieron que responder,

lo cual se puede apreciar en la figura (3.2).
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Buen dia:

Estimado colaborador de Cinépolis, hage de su conocimiento que su
servidora Miryam Femanda Godinez Almaraz se encuentra cursando la
Maestria en Administracion en el Instituto Tecnologico de Hermosillo, y esta
realizands una investigacion referente 3 la elaboracién de un programa de
capacitacion en el COMJUNTO GALERIAS HERMOSILLO VIP, con el objetivo
de poder plantear algunos proyectos de mejora para el entormo en el que usted
labrora.

Le pido de favor que antes de empezar a contestar el cuestionario, lea con
atencion las instrucciones que se le indican.

Es importante mencionar que sus respuestas seran tratadas con
confidencialidad, le solicito contestar con honestidad. En ningdn momento se
le pedira su nombre en el instrumento.

Muchas graclas por 8U colaboracion.

Ing. Miryam Femanda Godinez Almaraz

Figura 3.2. Cuestionario
Fuente: Elaboracion propia adaptada de Zarco
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IHFORMACION GEMERAL

e L F
Eiiid 18 a 2B anas 29 & 39 anas 40 & 50 anos 51 &nos O mas
Escod amidaad Preparatona Carrera trunca | Licemciatura, Posgrado O
ngeniena o
equivalente
Puszstin:
Arftigue o 1 a5 anos & a 15 anos 14 a 25 ands 26 & 35 anos Otro:
Area funcional donde trabaja actualmente
{Admintstrativo, dulceria, cocina, bar, Hmpleza,
taguillz, salas)
JHa tomado oursos por parte de la empresal
INSTRUCOIONES E
]
For favor ke las siguentes pregundas y responda con toda i 3 = I3
sinceridad. Margue la opcion que consilers ooneenicnte con & = & E = 3
una X, il i e ; !
- - ] AW\ 3 -
1 2 3 4 ]

ANBIENTE DE TRABAJD ¥ DRGANIZACION

1. Conooe las metas v abjetivos de la empresa (misicn y
wiskan .

2. Lo procesns o trabajo oe e OMgANITacion mn AdeCUad0s

1. Conmderas que &l area donde te desempenas es
fundamental para el ogro o obrjetios de toda la empresa.

4, Conooe las tareas o funclomes Que realtza ol resto del
equips de trabajo.

5. Conoce s manual de anganizaciin

&. L2z horas Labormales son suficientes para competar las
taress Fnigradas.

7. La distribucidn de la carga de trabajo que tens md drea es
eoustativa.

Figura 3.2. Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia adaptada de Zarco
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B. M jefe reconoce la valla de mis tareas.

% Pensa qgue b omganizacion oforga Diuenos v Squitaitos
beneficias a sus empleados.

10, Considers quer Las nemilmdr s ines eConcmicas &tan 2
nirveel de bos sueloos cel mercadn.

1. Las hesTamientas de trabapo que la nsttscion te brnca
SO BT LONS.

1Z. 5S¢ encuentra satisfiecho con su desarmollo profesional
dentro de b empresa.

13, Las concsciones fsicas de tu puesto oo trabajo son
adecusdys (egmadcia, luminacion, temperatura, roidos, b ).

LIDERAZGD

14, Tiens busra comunicacidn con su jefe drects.

15. S jefe inmediato theme una actibud abeerta woesouchg
UG DPEM0resS SO0 N cim Lievar & cabo sus funciomes.

bh. Con que TRecEncia Therms Ersonias 3 s CArga.

1T, Ssembn apossn e md pef e CUANcD me enousembng £n
afcultades.

18. S& me brinda |a suficients sutonoois para tomar
decisiones, &n relacidn al cumplimeento de mis abjetivos

TRABAID EM EQUIPD

19, Existe comunicacion con sus companens de trabajo.

20. Existe comunicaoion enire las dreas de la empresa.

21. Que tan seguido s& fomenta y desumolla e trabajo en
COUEpD D O S0 ansa.

22, Qué tan seguids se fomenta y desymolls o trakajo en
Bquips con resto de las dress.

3. Recibo retroabimentacion aufciente, para reformar mis
puntos deébiles v asi realizar biem o trabado.

24, Mo senbo parte de un equipo o trabapo

25, M senbo motvado para nealtzar mi trabago.

Figura 3.2. Cuestionario
Fuente: Elaboracion propia adaptada de Zarco

31



Metodologia y Materiales

CAPACITACION

26, Conoces los planes de capacitacidn de la organizacidn

27. Recibid capacitacion al momento de ingresar a la
BmMpress.

28, Estds de anuendo oon La capacftacidn que recibes para
realizar tus funciones

29, En caso de haber recitido algura capacitacion considera
e ey o de ukilidad para mejorar su trabajo

3. La frecusncia con k3 que necibe CLmns 0F CApACTiacion es
adecuada

. Consadera que L3 onganiTachon CUEnts oon panes y
BOCIONES epeCCOS PaRE M jorar s Erabajo.

17, %e evalia el Tabato que realiza

Figura 3.2. Cuestionario
Fuente: Elaboracion propia adaptada de Zarco
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3.5. Seleccion de la muestra
En el presente caso, el universo a estudiar es de 47 colaboradores que conforman el
total del personal de la empresa Cinépolis Galerias Hermosillo VIP y la muestra resultd
en 39 personas, que son el total de los colaboradores que se encuentran en trato
directo con el consumidor y su desempefio se relaciona directamente con la
satisfaccion o insatisfaccion del mismo, y por consiguiente su resultado impacta en la

productividad de la empresa (Figura 3.3).

8
Administrativos

39

Empleados
generales

47

Colaboradores
CINEPOLIS
VIP

Figura 3.3. Universo de colaboradores CINEPOLIS VIP
Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se utilizé la herramienta de Microsoft office 2016, Excel, en la cual
se anotaron los nombres de 47 personas que conformaban el universo, posteriormente
se ordenaron de acuerdo al puesto que desempefian en la organizacion y de forma
ascendente, las cuales son las primeras 39 y nos indica que son los colaboradores

seleccionados para la aplicacién del cuestionario (Figura 3.4).
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NO. NOMBRE PUESTO

1 |rRAMON HUMBERTO ANDRADE HAROS EMPLEADO GENERAL 25 |RICARDO ANDRES QUIJADA CASTILLO EMPLEADO GENERAL
2 |oscar GERMAN MONTERD EMPLEADO GENERAL 26 | DANIEL MANUEL NURIEZ VALENZUELA EMPLEADO GENERAL
3 |JUAN ANGEL GARCIA ACOSTA EMPLEADO GENERAL 27 |JESUS ANTONIO BABUCA VALENZUELA EMPLEADO GENERAL
4 |SIMON CORNEID JUAREZ EMPLEADO GENERAL 28 |ASAEL ESCARCEGA FIGUEROA EMPLEADO GENERAL
5 |DAVID ADRIAN BERNAL OSORIO EMPLEADO GENERAL 259 |IORGE ALFONSO LARES MIRANDA EMPLEADO GENERAL
6 |ANGELA AMAYRANE MUFIOZ BALLESTEROS EMPLEADO GENERAL 30 |DIEGD HERNANDEZ DOMINGUEZ EMPLEADO GENERAL
7 |DARIANA ARVIZU VALENCIA EMPLEADO GENERAL 31 |ISFRA DANITZA CZARINA AMAYA GAXIOLA  |EMPLEADO GENERAL
8 |YAHAIRA ABIGAIL BAUTISTA BARRERAS EMPLEADO GENERAL 32 |SCARLETT CRUZ SANDOVAL EMPLEADO GENERAL
3 |MARTIN BLAS RODRIGUEZ CORDOVA EMPLEADO GENERAL 33 |ESTELA HERNANDEZ RAMIREZ EMPLEADO GENERAL
10 |GOoNZALO CLEMENTE PADILLA EMPLEADO GENERAL 34 |MARIBEL HERNANDEZ AGUILAR EMPLEADO GENERAL
11 |iOSE ANDRES MONTIEL CORRAL EMPLEADO GENERAL 35 |TERESA ELIZABETH REYNOZO VELDERRAIN |EMPLEADO GENERAL
12 |DANIEL RICARDO VALDEZ GONZALEZ EMPLEADO GENERAL 36 |FLOR ICELA CRUZ BALCAZAR EMPLEADO GENERAL
13 |Luis HECTOR CRUZ MARTINEZ EMPLEADO GENERAL 37 |ELIZABETH OCHOA BALCAZAR EMPLEADO GENERAL
14 |IVETH DANIELA LOPEZ LAGUNA EMPLEADO GENERAL 38 |MARIA ALICIA ARCE EMPLEADD GENERAL
15 |MIGUEL GONZALEZ SALOMON EMPLEADO GENERAL 39 |carLOS EMILIANG CORRALES PERIURIURI  |EMPLEADO GENERAL
16 |BERNABE JUAREZ GONZALEZ EMPLEADO GENERAL 40 |CESAR DEL PILAR GOMEZ ADMINISTRATIVO
17 |cEsAR ROMO BURRUEL EMPLEADO GENERAL 41 |ANA MELISSA FELIX NURIEZ ADMINISTRATIVO
18 |Luis ROMO PORTILLOD EMPLEADO GENERAL 42 |NIDIA ANAY MURIZ RODRIGUEZ ADMINISTRATIVO
19 |KIMBERLY ESMERALDA MURRIETA VASQUEZ EMPLEADO GENERAL 43 |JESUS ADAN ACURIA VALLE ADMINISTRATIVO
20 |FERNANDA HAYDEE CORDOVA HERNANDEZ EMPLEADO GENERAL 44 |MARTIN ADRIAN VAZQUEZ SILVA ADMINISTRATIVO
21 |Luis ROBERTO PADILLA NAVARRETE EMPLEADO GENERAL 45 |CARLOS ABRAHAM WALDEZ GONZALEZ ADMINISTRATIVO
22 |oMAR RAFAEL CRUZ EMPLEADO GENERAL 46 |DIANA LIZETH FLORES GARCIA ADMINISTRATIVO
23 |GLORIA GUADALUPE VALENZUELA ARVALLOD EMPLEADO GENERAL 47 |GLENDA BERENICE MANJARREZ AMAYA ADMINISTRATIVO
24 |Luis FERNANDO FELIX CORONA EMPLEADO GENERAL

Figura 3.4. Listado de colaboradores CINEPOLIS VIP
Fuente: Elaboracion propia

3.6. Aplicacion del instrumento
Al tener la lista de las 39 personas a las cuales se les aplicaria el cuestionario, se le
notificd a la organizacion que se realizaria la aplicacion del mismo, la misma se llevo
a cabo por una servidora y con apoyo de una colaboradora perteneciente al

Departamento de Recursos Humanos de la empresa.

Se entreg6 la herramienta impresa en una hoja tamafio carta por ambos lados, se
les dio aproximadamente 2 horas para contestar, de manera siguiente se paso a

recoger el cuestionario.

El periodo de aplicacion del cuestionario en su totalidad se llevé a cabo en un mes,
ya que, aunque la cantidad de instrumentos que se aplicarian seria poca, el giro de la
empresa y su alta demanda, no les permite tener mucho tiempo libre durante su

jornada de trabajo.
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3.7. Técnicas de anélisis de datos
Después de llevar a cabo la aplicacion de los instrumentos, los resultados fueron
ingresados en una tabla en Excel, en el eje horizontal se colocé el nimero del reactivo,
mientras que en el eje vertical se agrego el total de los 39 encuestados, se fue llenando
con el valor que determind cada persona a cada reactivo. Al final de la tabla se
sumaron los resultados de cada item de los 39 cuestionarios. (Figura 3.5)

Para medir la confiabilidad del instrumento, se llevé a cabo el calculo de Alfa de
Cronbach con la finalidad de realizar la correlacion entre las variables que la

conforman. La férmula utilizada fue la siguiente:

K
o= K (E@=1‘7§q)
- K-1" o2

Para esta investigacion el resultado obtenido fue 0.75 por lo que se interpreta que

el instrumento es confiable y aportara resultados confiables.

CONFIABILIDAD

Muy Baja Baja Regular Aceptable Elevada

>

0 0.75

0% de confiabilidad en la 100% de confiabi-
medicidn (la medicidn esta lidad en la medi-
contaminada de error) cidn (no hay error)
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Figura 3.5. Concentrado de resultados de items

Fuente: Elaboracion propia
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Se les dio el mismo tratamiento a los resultados de los datos generales (Figura 3.6).

GENERO ESCOLARIDAD
FEMENINO 15 Preparatoria 32
MASCULINO 24 Carrera trunca 4

Licenciatura, ingenieria o equivalente 3
EDAD ANTIGUEDAD
18 A 28 ANDS 30 1 A5 ANOS 34
20 A 39 ANOS 6 A 15 ANOS 5
40 A 50 ANOS 16 A 25 ANOS 1]
51 ANOS O MAS 26 A 35 ANOS

Figura 3.6. Concentrado de resultados de datos generales

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 4 DESARROLLO Y RESULTADOS

4.1.Resultados de los hallazgos

Los primeros datos que se recopilaron fueron los datos generales o datos
demograficos, que incluyen, género, edad, escolaridad y antigiiedad en la empresa,
para tener una idea del perfil de los encuestados.

GENERO

N FEMENINO
B MASCULINO

Figura 4.1. Datos Generales: Género
Fuente: Elaboracién propia

La grafica 4.1 muestra que el 62% de los encuestados fue del sexo masculino,

mientras que solo el 38% representa el género femenino.

EDAD

B 18 a 28 afios
W 29 a 39 aflos
W40 a 50 afos

51 afios 0 mas

Figura 4.2. Datos Generales: Edad
Fuente: Elaboracion propia
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La grafica 4.2 muestra los rangos de edades de las personas que fueron
encuestadas, se observa que predomina este rango que va desde los 18 a los 28 afios
con el 77%, posteriormente le continda el rango de 29 a 39 afios con el 15%, y con un
bajo porcentaje le siguen los rangos que oscilan entre 51 afios o mas y 40 a 50 afos;

con el 5% y 3% respectivamente.

ESCOLARIDAD

MW Preparatoria
M Carrera trunca

M Licenciatura,
ingenieria o
equivalente

Figura 4.3. Datos Generales: Escolaridad
Fuente: Elaboracion propia

En la gréfica 4.3 se puede apreciar que el personal que labora en Cinépolis, en su
mayoria cuenta solo con estudios de preparatoria ya que son el 82% de los
encuestados y que representa a 32 de los 39 encuestados, con una minoria del 10%
se encuentran los encuestados con carrera trunca, y con el 8% se muestra que los

colaboradores cuentan con licenciatura, ingenieria o afin.

ANTIGUEDAD

W SIEMPRE

| CASI
SIEMPRE

Figura 4.4. Datos Generales: Antigiiedad
Fuente: Elaboracion propia
En la gréfica 4.4 se muestra la antigiedad de los colaboradores que fueron

encuestados, de la cual se puede apreciar que el 87% tiene poco tiempo dentro de la
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empresa; entre uno a cinco afos laborando, de manera siguiente y con tan solo el 13%

se encuentran los empleados que tienen laborando entre 6 y 15 afios.

Una vez recopilados los datos generales se sigui6 con la primera seccion, la cual
fue “Ambiente de trabajo y Organizacion”, en la cual los resultados fueron los

presentados en las gréficas de la 4.5 ala 4.17, que se presentan a continuacion:

1. Conoce las metas y objetivos de la
institucion (misidn y vision).

m SIEMPRE

Figura 4.5. Ambiente de trabajo y organizacion: Mision y Vision.
Fuente: Elaboracion propia

Se observa de manera grata, la grafica 4.5 que nos muestra que el 100% de los
colaboradores tiene conocimientos de la mision y visidn de la organizacion, ya que
como lo menciona Chiavenato, todos los colaboradores deben conocer los objetivos y
metas que tiene la organizacioén; lo cual es de vital importancia para que los empleados
se sientan parte de la empresa.

2. Los procesos de trabajo de la
organizacion son adecuados.

W SIEMPRE
B CASI SIEMPRE

Figura 4.6. Ambiente de trabajo y organizacion: Procesos.
Fuente: Elaboracién propia.
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En la grafica 4.6 se puede apreciar que el personal operativo deduce que los
procesos de la organizacion son adecuados, el 67% puntualizé que siempre lo son; y

el 33% revel6 que casi siempre son adecuados.

3. Consideras que el area donde te
desempenas es fundamental para el logrode
objetivos de toda la empresa.

W SIEMPRE

Figura 4.7. Ambiente de trabajo y organizacion: Area de desempefio.
Fuente: Elaboracion propia.

El total de la muestra que representa a los 39 colaboradores nos indica en la grafica
4.7 que ellos consideran que su area siempre es fundamental para el logro de los
objetivos de la organizaciéon; Mondey y Noe concuerdan con los anterior, revelando
gue lo que mantendra la ventaja de la compariia en un futuro es la calidad de la gente

gue esté en la organizacion

4. Conoce las tareas o funciones que realiza el
resto del equipo de trabajo.

M SIEMPRE

Figura 4.8. Ambiente de trabajo y organizacion: Tareas del equipo de trabajo.
Fuente: Elaboracion propia.
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En la grafica 4.8 se aprecia que el 100% de los colaboradores conocen siempre las
tareas o funciones que realiza el resto del equipo; lo cual es fundamental para llevar a

cabo el funcionamiento de la organizacion.

5. Conoce su manual de organizacion.

M SIEMPRE

Figura 4.9. Ambiente de trabajo y organizacion: Manual de organizacion.
Fuente: Elaboracion propia.

La grafica 4.9 nos muestra que el 100% de los encuestados, sefialé que conocen el
manual de organizacion; el cual se considera un instrumento fundamental ya que

especifica la relacién que debe existir entre las diferentes areas del corporativo.

6. Las horas laborales son suficientes para
completar las tareas asignadas.

B SIEMPRE
m CASI SIEMPRE

B ALGUNAS
VECES

Figura 4.10. Ambiente de trabajo y organizacién: Horas laborales.
Fuente: Elaboracion propia.
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En la grafica 4.10 se puede observar que el 46% de los empleados considera que
casi siempre cuentan con el tiempo suficiente para completar las tareas asignadas, el
44% menciona que siempre cuentan con el tiempo suficiente y el 10% restante indica

gue algunas veces cuentan con él.

7. La distribucion de la carga de trabajo que tiene mi
area es equitativa.

H SIEMPRE

m CASI SIEMPRE

Figura 4.11. Ambiente de trabajo y organizacion: Carga de trabajo
Fuente: Elaboracién propia.

En la gréfica 4.11 se aprecia que el 72% del personal considera que casi siempre
su carga de trabajo es equitativa, asi mismo el 28% de los empleados menciona que

su carga de trabajo siempre es equitativa.

8. Mi jefe reconoce la valia de mis tareas.

W SIEMPRE

Figura 4.12. Ambiente de trabajo y organizacion: Reconocimiento de tareas.
Fuente: Elaboracién propia.

La grafica 4.12 nos muestra que el 100% de los encuestados asevera que su jefe

siempre reconoce la valia de sus tareas.
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9. Piensa que la organizacién otorga buenos y

equitativos beneficios a sus empleados.

B SIEMPRE

Figura 4.13. Ambiente de trabajo y organizacion: Beneficios.
Fuente: Elaboracién propia.

En la grafica 4.13 el 100% de los colaboradores menciona que siempre se les
otorgan buenos y equitativos beneficios. Acerca de los beneficios, Padilla & Juarez
consideran que es sumamente necesario e importante contar con un plan de
capacitacion enfocado en beneficios en primera instancia para los colaboradores y la
organizacion.

10. Considera que las remuneraciones econémicas estan a
nivel de los sueldos del mercado.

m SIEMPRE

M CASI SIEMPRE

Figura 4.14. Ambiente de trabajo y organizacion: Remuneraciones econémicas.
Fuente: Elaboracién propia.

La grafica 4.14 muestra que el 52% considera que casi siempre recibe
remuneraciones a nivel de los sueldos del mercado, de manera similar el 48% asevera

que siempre reciben remuneraciones al nivel.
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11. Las herramientas de trabajo que la institucion te brinda
son adecuadas.

m SIEMPRE

Figura 4.15. Ambiente de trabajo y organizacion: Herramientas de trabajo.
Fuente: Elaboracion propia.

En la grafica 4.15 los 39 colaboradores que representan el 100% de la muestra

indicaron que las herramientas que brinda la empresa siempre son adecuadas.

12. Se encuentra satisfecho con su desarrollo profesional
dentro de la empresa.

W SIEMPRE
W CASI SIEMPRE
W ALGUNAS VECES

Figura 4.16. Ambiente de trabajo y organizacion: Desarrollo profesional.
Fuente: Elaboracion propia.

Se observa en la gréfica 4.16, el 46% que simboliza a 18 colaboradores mencionan
gue casi siempre se encuentran satisfechos con su desarrollo profesional dentro de la
empresa, el 36% empleados indica que siempre estan satisfechos, y por Gltimo, el 18%
restante menciona que algunas veces se encuentran satisfechos con su desarrollo
profesional dentro del corporativo. Tal y como Wurgaft afirma, la capacitaciéon tiene
como objetivo promover el desarrollo personal y profesional de los trabajadores, con

el fin de mejorar la competitividad de la organizacion.
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13. Las condiciones fisicas de tu puesto de trabajo son
adecuadas (espacio, iluminacion, temperatura, ruidos, etc.).

H SIEMPRE

Figura 4.17. Ambiente de trabajo y organizacién: Condiciones fisicas.
Fuente: Elaboracion propia.

En la ultima pregunta de la seccién de ambiente de trabajo y organizacion se hallé
gue el total de los colaboradores operativos consideran que las condiciones fisicas de
su puesto de trabajo siempre son adecuadas, plasmandose los resultados en la grafica
4.17.

La segunda secciéon fue la de “Liderazgo”, los resultados de esta se ven

reflejados en las graficas 4.18 a la 4.22, mostradas a continuacion:

14. Tiene buena comunicacion con su jefe directo.

HSIEMPRE

Figura 4.18. Liderazgo: Comunicacion jefe directo.
Fuente: Elaboracion propia.
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Ej7u s grato darnos cuenta que el 100% del personal operativo manifestdé que
siempre tiene buena comunicacion con su jefe directo, lo cual es transcendental ya
gue se podran exteriorizar inconformidades o puntos de vista, lo cual puede observarse

en la grafica 4.18.

15. Su jefe inmediato tiene una actitud abierta y
escucha sus opiniones sobre como llevar a cabo sus
funciones.

HSIEMPRE

Figura 4.19. Liderazgo: Actitud jefe directo.
Fuente: Elaboracién propia.

En la grafica 4.19, se puede observar que el 100% de los colaboradores revelaron
gue su jefe directo siempre tiene una actitud abierta y valoran que sus opiniones son
escuchadas con el fin de mejorar su entorno de trabajo, lo cual se ve representado por
39 empleados.

16. Con que frecuencia tiene personas a su cargo.

W SIEMPRE

W CASI SIEMPRE

W ALGUNAS VECES
CASINUNCA

B NUNCA

Figura 4.20. Liderazgo: Personal a su cargo.
Fuente: Elaboracion propia.
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Se muestra en la gréfica 4.20 que el 54% del personal afirmo que casi siempre tiene
personal a su cargo, continuado del 31% que mencion6 que algunas veces sucede de
esa manera, con menor porcentaje; el 8% exteriorizo que siempre es asi, de manera

similar con el 5% reveld que casi nunca es asi y con 2%, los colaboradores expresaron

gue nunca tienen personal a su cargo.

17. Siento apoyo de mi jefe cuando me encuentro en
dificultades.

W SIEMPRE

Figura 4.21. Liderazgo: Apoyo jefe.
Fuente: Elaboracién propia.

En la grafica 4.21 los 39 colaboradores que representan el 100% de la muestra
indicaron que siempre reciben el apoyo de su jefe cuando se encuentran en
dificultades, lo cual es un factor determinante para que el personal se sienta
comprometido con su labor dentro de la organizacion.

18. Se me brinda la suficiente autonomia para tomar
decisiones, en relacion al cumplimiento de mis
objetivos.

M SIEMPRE
m CASI SIEMPRE
W ALGUNAS VECES

Figura 4.22. Liderazgo: Autonomia toma de decisiones.
Fuente: Elaboracién propia.
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En la gréfica 4.22 la dltima de la seccion de liderazgo, el 49% manifesté que casi
siempre se les brinda autonomia para la toma de decisiones, seguido del 38% que
indic6é que siempre es asi, por ultimo, el 13% restante declar6 que solo algunas veces
se les brindaba dicha autonomia. Respecto a lo anterior, Barrios afirma que algunos
beneficios que la capacitacion ofrece es ayudar a solucionar los problemas que se

presentan durante las actividades laborales.

La tercera seccion se refiere al trabajo en equipo la cual abarca las gréaficas de la
4.23 ala 4.29.

19. Existe comunicacion con sus compaieros de trabajo.

W SIEMPRE

100%

Figura 4.23. Trabajo en equipo: Comunicacion compafieros.
Fuente: Elaboracién propia.

La grafica 4.23 pertenece a la seccion de trabajo en equipo, a la cual el 100%
respondié que siempre hay buena comunicacion con sus compafieros, lo cual hace
posible unir a diferentes personas con sus respectivas habilidades y a futuro, la
productividad de la organizacién mejorara. Pffeffer concuerda, mencionando que es

mas facil mantener a las personas en sus labores; si cuentan con multiples habilidades.

20. Existe comunicacion entre las areas de la empresa.

W SIEMPRE

Figura 4.24. Trabajo en equipo: Comunicacion areas empresa.
Fuente: Elaboracion propia.
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En la gréfica 4.24 se ve reflejada la respuesta del personal respecto a la
comunicacién entre las multiples areas de la organizacion, a la cual el 100% expreso
gue siempre existe la comunicacion antes mencionada.

21. Qué tan seguido se fomenta y desarrolla el trabajo
en equipo dentro de su drea.

m SIEMPRE

B CASI SIEMPRE

Figura 4.25. Trabajo en equipo: Desarrollo trabajo en equipo.
Fuente: Elaboracion propia.

A través de la grafica 4.25 se revelo que el 77% que personifica a 30 empleados,
manifestaron que siempre se fomenta y desarrolla el trabajo en equipo dentro del area,
el 23% restante respondié que casi siempre se lleva a cabo lo antes descrito dentro de
la empresa. Al respecto Garcia sefiala que cuando la capacitacion es constante y
permanente, permite que los trabajadores adquieran las competencias necesarias

para trabajar en equipo.

22. Qué tan seguido se fomenta y desarrolla el trabajo
en equipo con restode las dreas.

W SIEMPRE
m CASI SIEMPRE

Figura 4.26. Trabajo en equipo: Trabajo en equipo otras areas.
Fuente: Elaboracién propia.

Respecto al fomento y desarrollo de trabajo en equipo con el resto de las areas se
ve reflejado en la grafica 4.26 con un 74% que siempre se fomenta, mientras que un

26% considera que casi siempre es asi .
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23. Recibo retroalimentacion suficiente, para reforzar
mis puntos débiles y asi realizar bien mi trabajo.

W SIEMPRE

Figura 4.27. Trabajo en equipo: Retroalimentacion.
Fuente: Elaboracién propia.

En la gréfica 4.27 se puede observar con el 100% de las respuestas de los
encuestados que la organizacién siempre les brinda la retroalimentacion suficiente
para reforzar sus puntos débiles con el objetivo de realizar bien sus actividades
laborales. Respecto a lo anterior, Siliceo Aguilar afirma que la evaluacién de las
actividades laborales es importante ya que permite obtener informacion que permitira
mejorar las habilidades de los empleados y corregir los errores que suscitan durante
la jornada laboral.

24. Me siento parte de un equipo de trabajo.

M SIEMPRE

Figura 4.28. Trabajo en equipo: Pertenencia.
Fuente: Elaboracion propia.

El 100% del personal encuestado, manifiesta que la organizacién siempre los hace
sentirse parte de un equipo de trabajo, lo cual se ve representado en la grafica 4.28.
Lo antes mencionado es de suma importancia, ya que sentirse parte de la empresa,

los compromete con su trabajo y aumentan su desempefio laboral.
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25. Me siento motivado para realizar mi trabajo.

m SIEMPRE

W CASI SIEMPRE

Figura 4.29. Trabajo en equipo: Motivacion.
Fuente: Elaboracién propia.

Un colaborador motivado aumenta su rendimiento y productividad dentro de la
organizacion, siendo el ultimo cuestionamiento de la seccién de trabajo en equipo; la
grafica 4.29 demuestra que el 85% del personal se siente motivado siempre, mientras
que el 15% indic6 que casi siempre se siente asi. Chiavenato considera que la actitud
de los colaboradores, crea un clima mas agradable entre ellos y los vuelve mas

receptivos a las nuevas tendencias de la administracion.

La altima seccion del cuestionario fue la de capacitacidn, que abarca las graficas

4.30 a la 4.36, cuyos resultados se muestran a continuacion.

26. Conoces los planes de capacitacion de la
organizacion.

M CASI SIEMPRE
M ALGUNAS VECES

Figura 4.30. Capacitacion: Conocimiento de planes.
Fuente: Elaboracién propia.
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En la gréfica 4.30 el personal expresd con un 69% que solo algunas veces conoce
los planes de capacitacion de la organizacion, seguido del 31% que indicé que casi

siempre los conoce.

27. Recibi6 capacitacion al momento de ingresar a la
empresa.

M SIEMPRE

Figura 4.31. Capacitacion: Capacitacion al ingresar.
Fuente: Elaboracién propia.

Se logra percibir que el 100% de los colaboradores aseguré haber recibido
capacitacion al ingresar a la empresa, lo cual se puede observar en la grafica 4.31, la
induccion al ingresar a una empresa es de suma importancia ya que facilita el
aprendizaje de las funciones a desempenfiar y a su vez reduce o evita errores durante

su labor dentro de la empresa.

28. Estas de acuerdo con la capacitacion que
recibes para realizar tus funciones.

W SIEMPRE

W CASI SIEMPRE

Figura 4.32. Capacitacion: Capacitacion recibida.
Fuente: Elaboracion propia.
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En la gréfica 4.32, el personal respondié acerca de la capacitacion que recibe para
realizar sus funciones laborales, el 56% indica que casi siempre satisfecho, mientras
que el 44% siempre lo esta. Por lo que es necesario que en Cinépolis se capacite de
manera constante y permanente, ya que como Chiavenato sefiala; la capacitacion es
el medio por el cual las personas obtienen conocimientos, desarrollan habilidades y
competencias en funcion de los objetivos establecidos por la organizacion.

29. En caso de haber recibido alguna capacitacion
considera que ha sido de utilidad para mejorar su
trabajo.

W SIEMPRE
W CASI SIEMPRE

Figura 4.33. Capacitacion: Utilidad de capacitacion.
Fuente: Elaboracién propia.

El 59% de los encuestados mencionaron que casi siempre la capacitacion que han
recibido por parte de la empresa les ha sido de utilidad, casi a la par el 41% manifestd
que siempre les ha sido util, lo cual puede ser apreciado en la grafica 4.33. Asi es
como lo sefala Sesento, considerando que la capacitacion es un medio al que se
recurre para incrementar la productividad, de la misma manera que para mejorar los
problemas que se presentan durante las labores, asi como las conductas de los

colaboradores.

30. La frecuencia con la que recibe cursos de
capacitacion es adecuado.

B CASI SIEMPRE
B ALGUNAS VECES

Figura 4.34. Capacitacion: Frecuencia de capacitacion.
Fuente: Elaboracion propia.
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Respecto a la frecuencia con la que el personal recibe cursos de capacitacion el
69% que se ve personificado por 27 empleados, indic6 que soélo algunas veces la
frecuencia es adecuada, a su vez que el 31% que representa a 12 personas,
consideran que casi siempre es adecuada, lo cual se aprecia en la grafica 4.34. Se
observa que la frecuencia de la capacitacion no es la indicada, lo cual buscamos
modificar con el plan de capacitacion. Asi es como lo sefiala Agustin Reyes, indicando
que la capacitacion del personal es una enseflanza que se les ofrece a los
colaboradores con el fin de convertir sus habilidades en capacidades para la labor a la

que estan asignados.

31. Considera que la organizacion cuenta con
planes y acciones especificos para mejorar su
trabajo.

H SIEMPRE
B CASI SIEMPRE
B ALGUNAS VECES

Figura 4.35. Capacitacion: Planes y acciones.
Fuente: Elaboracién propia.

En la gréfica 4.35 los colaboradores emitieron su opinidbn respecto a que si la
organizacién cuenta con planes y acciones especificos para mejorar su trabajo, a lo
cual el 46% optd por expresar que solo algunas veces la empresa cuenta con ellos,
con un menor porcentaje; el 28% menciond que siempre es asi y el 26% restante indico
gue casi siempre cuenta con lo antes mencionado. Al no contar de manera constante
con planes de capacitacion se considera un area de oportunidad, ya que como Rico
Ramirez también indica, un plan de capacitacion mejora el rendimiento de los

colaboradores.
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32. Se evalua el trabajo que realiza.

W SIEMPRE

Figura 4.36. Capacitacion: Evaluacion del trabajo.
Fuente: Elaboracién propia.

La grafica 4.36, siendo ésta la Ultima; presenta el cuestionamiento acerca de la
evaluacion que realiza la organizacion acerca del trabajo realizado por el personal,
sefala que siempre se evalla el trabajo que se realiza, alcanzando un 100% que
representa a 39 empleados encuestados. Como lo especifica la Norma Internacional
ISO 10015 (Gestion de la Calidad - Directrices para la Formacion), los encargados del
proceso de capacitacion, deben de insistir en la evaluacion sistematica de sus

actividades.
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CAPITULO 5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.Conclusiones

Gracias a ésta investigacion se pudo llegar a la conclusion de que se cumplié con
los objetivos propuestos, se recopilé la informacion necesaria relacionado a
capacitacion, de la misma manera se conocié la apreciacion por parte de los
colaboradores de CINEPOLIS CONJUNTO GALERIAS HERMOSILLO VIP, en los
siguientes rubros: ambiente de trabajo y organizacion, liderazgo, trabajo en equipo y

capacitacion.

Se pudo concluir a través de la investigacion que solo un tercio del personal
operativo considera que casi siempre su carga de trabajo siempre es equitativa, lo cual
indica que su supervisor asigna las actividades en su mayoria de forma correcta, asi
mismo el total de los colaboradores mencionaron que su jefe siempre reconoce sus
tareas realizadas; lo anterior influye ya que motiva a los empleados a seguir realizando

sus actividades y genera un ambiente laboral saludable.

Se descubrié que casi la mitad de los empleados considera que casi siempre
cuentan con el tiempo suficiente para completar las tareas asignadas, lo cual podria
indicar que tal vez el personal no esta asignado correctamente al area donde puede
desarrollar de mejor manera sus habilidades y/o competencias; por consiguiente,

podria afectar en el servicio que se le brinda al cliente.

No obstante, se pudo observar que el total del personal argumenta que la empresa
les brinda siempre las herramientas de trabajo necesarias para llevar a cabo sus
labores; por lo cual se llega a la conclusion mencionada anteriormente sobre la

asignacion incorrecta del personal a las areas de acuerdo a sus competencias.

Respecto a los beneficios que la empresa les ofrece, se observd que el total de la
muestra considera que siempre se les otorgan buenos y equitativos beneficios; asi

mismo el cincuenta y dos por ciento considera que casi siempre recibe remuneraciones
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a nivel de los sueldos del mercado, con lo cual se puede deducir que el empleado esta
satisfecho con las prestaciones que la organizacion le brinda.

Respecto al desarrollo profesional se observa que la mayoria se encuentra
conforme con su desarrollo profesional dentro del corporativo, lo cual mantiene un
buen clima laboral que influye directamente con la satisfaccion de los trabajadores y
con ello mejora notablemente la productividad.

Se logré apreciar que el 100% de los empleados encuestados manifestd que
siempre tiene buena comunicacion con su jefe directo, lo cual se considera una ventaja
ya que el personal se sentira en confianza para expresarle sus puntos de vista sobre
cualquier situacion, en éste caso para solicitar capacitaciones. De la misma manera se
observé que existe buena comunicacioén con sus compafieros de trabajo, lo cual hace
posible lograr los objetivos de la empresa, y, por ende; mejorar la productividad de la
organizacion. Algo que llamé nuestra atencion es que el 23% de los colaboradores
respondié que casi siempre se fomenta el trabajo en equipo, una debilidad que se

puede convertir en una oportunidad de mejora a incluir en el plan de capacitacion.

Se encontr6 de manera satisfactoria que el total del personal se siente parte de la
empresa, lo cual podria facilitar lograr los objetivos establecidos por la empresa. Asi
mismo, se descubrié que el 85% de los empleados siempre se sienten motivados. El
sentido de pertenencia y la motivacion hace que un empleado aumente su rendimiento

y productividad dentro de la organizacion.

Se pudo llegar a la conclusion que el trabajador tiene suficiente autonomia para la
toma de decisiones respecto a sus actividades, lo cual genera un ambiente de

confianza entre el trabajador y la organizacion.

Un punto que nos alarmé fue que, en cuanto al tema de los planes de capacitacion,
el personal opind con un 69% que solo algunas veces los conoce mientras que el 31%

revel6 que casi siempre los conoce. El 100% de los encuestados indic6 que al ingresar
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se les brind6 la induccidn necesaria para llevar a cabo sus actividades, asi mismo el
72% de los empleados menciond que la organizacién no cuenta frecuentemente con
planes y acciones especificos para mejorar su trabajo, por lo que se puede concluir
gue empresa solo los capacita al momento de su ingreso, pero no de manera constante

a lo largo de su estancia dentro de la empresa.

Como conclusién final, podemos asegurar, que no se cuenta con capacitacion
constante dentro de la empresa, por lo cual se propondra un plan de capacitacion que
aborde los puntos débiles tales como la asignacion de areas de trabajo de acuerdo a
sus competencias, trabajo en equipo y comunicacion entre areas, mismo que fueron
encontrados durante la investigacion, con el fin de lograr conformar equipos de trabajo
eficientes en sus areas y por consiguiente un servicio al cliente de calidad y con esto,

mejorar la productividad de la organizacion.

5.2.Recomendaciones
Se pudo observar que existen algunas areas de oportunidad como son el de
fortalecer el trabajo en equipo en cada area, el servicio al cliente, manejo de estrés y
conflictos, otra area de oportunidad que surgié es proponer un perfil de puesto por
competencias; ya que esto facilitard la asignacion de areas de acuerdo a las
habilidades de cada colaborador y con esto mejorar su desempefio laboral.

Es necesario que la organizacién implemente un modelo integral de gestion por
competencias; para poder contar con un perfil de puesto por competencias. Un modelo
de gestion por competencias se basa en analizar las competencias de la persona que
seran necesarias y aportaran valor para el desempefio del puesto de trabajo; por ello
sera una herramienta util contar con un perfil por competencias, el cual permitira

mejorar el rendimiento de los empleados. Lo cual se muestra en el Anexo 1.

Durante la investigacion se encontré que existen debilidades respecto al tema
de capacitacion por lo que sera importante implementar un plan de capacitacion, pero
sobre todo lo mas importante sera buscar la manera de que todos los empleados

asistan a los cursos de capacitacion, una manera de facilitar su difusién puede ser en
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los periddicos murales que tiene CINEPOLIS; asi mismo con difusién por parte de los
supervisores de servicio; de esta manera se cubriria una deficiencia que se tenia la

cual era que no existia difusion suficiente acerca de los planes de capacitacion.

Es de suma importancia que las capacitaciones se lleven a cabo de manera
frecuente, al no capacitar de manera correcta y con frecuencia a los colaboradores

puede convertirse en una debilidad muy fuerte para la organizacion.

Es relevante que se lleve a cabo el plan de capacitacion, de manera principal a
los empleados generales, se plantea que el personal administrativo de la organizacion
sea el que brinde los cursos de capacitacion que se proponen en el Anexo 2, y con
esto cubrir las debilidades encontradas. De manera posterior se pretende desarrollar
un nuevo plan de capacitacion en conjunto con los mismos colaboradores con los
temas que consideren necesarios para la mejora de sus actividades laborales; se
buscara la manera de obtener los recursos necesarios para su implementacion y darle

la difusion correcta en los medios antes descritos.

Para que CINEPOLIS CONJUNTO GALERIAS HERMOSILLO VIP siga
creciendo es muy importante ofrecer un servicio de calidad y siempre de manera
amigable al cliente. El crear un vinculo de comunicacion e interaccion con sus clientes
ha sido una prioridad para Cinépolis. Por lo que es importante brindar una capacitacion

correcta y de manera constante para lograr con sus objetivos.
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ANEXOS

Anexo 1

Perfil de puesto por competencias

“PUESTO”

Datos de ldentiflcacion:

Danominacidn dal canga:

Area:

Cargo Supardleor Directo:

Raports Directo:

Zalario Basa” §

Fecha alaboracion:

Facha de actuallzacion:

Miakdn dal pusato:

Actividades del puasto:

Actividades el Puesto

RA RM RE Total

Relaclongs del puasto

Aciividades principalas

conocimientos Informativos requaridos:
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Instruccion educatlva requerida:

Hivel da Ingfruccion Educativa Area de comocimienios

Tormalag

Capacitacidn Adiclonal
{Cursog)
Tema Mirnem de horas

Experiancla Laboral Requearida:

Dimenslones de Experiencla

Desirezas técnicas requaridas:

Desirezas eepecificas LAplca? Ezpacifiqus

Desfrezas / Habllidades Conductuales (Genarales):

Dealrs: Diefinbcid Relnanci
Birezan ' " Alfa Medla Bal
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Requarimienios de Saleccion y Capacitacion

Conocimlentos f Destrezas Requarimiento Requarimientn
1 ] e
Salacchin Capachiaciin

DnoCimianide Formales

Concclimienfos Informativos

Desfrazas Especificas

Desfrezas Generales
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Anexo 2

Plan de capacitacion Cinépolis

PLAN DE CAPACITACION

CINEPOLIS GALERIAS HERMOSILLO VIP

cinépolis
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PREZSENTACION
El Plan de Capacitacidn, para el 1| Semestre del afio 2020 constituye un instrumants
e derlerminis las prioridades de capacitacon de los colaboradares de CINEPOLIS
GALERIAS HERMOSILLO WIP.
La capacitacion o adestramienio de personal peede definirse come aguella
enzefianza que se les brinda a los empleades con el objelivo de preparares v
canwirtiendo sus habilidades en capacidades para o puesta requenda. En relacian
al phjetivo peneral de ks empresa, para que Se poeda vinoular de manera cormecka,
es recesana la fundon de formacian, para contribuir a un personal bien capaciado
pars gue realice ehicoenbamends sus luncionss  despods de denbfice las
necesidades de b emprasa
Dentro de una organizacin y para que ésta efechud sus diferentes objetivos, es
tarea de cads deparamento o deea y o su vez de cads empleado gue ocupa un
puesio en especifion, coatyuvar con los objetives de B organizaccon asi mismao, con
Ios abjetivas de la misma. En tal sentido la capacitacian constiuye Bctor impotanss
para que el colaboradaor brinde &l majer aporbe en el puesio asignada, ¥a gue s un
pracesa constanbe que busca Ly eficiencia y [a mayor productividad en @l desarnalia
de sus actividades, asi mismo contribuye a elevar @ rendimienmo, la moeal el
ingenic creativo del colabarador,
El Plan de Capacitacian siguienbe induye los colaboradores agrupados de acuerdas

A | Areas de actividad v con temas puntusles.
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PLAN DE CAPACITACION

. ACTWIDAD DE L& EMPRE 34
CINEPOLIS DE MEXICO 5.4, DE C.W. COMJUNTO GALERIAS HERMOSILLO VIP
@5 una empresa mexicana dedicada a la exhibicon de peliculas v servicios
refacianadas,

I JUSTIFICACION
El recursa mads impartante en cualouier arganizacon o fama e persanal, o cusles
&l principal implicada en las actividades laborales. E<lo a5 de suma impartancia en
una arganizacion que propantianag servicias, en la cual la conducta y rendimisnio de
los individuos influye directamente en la calidad de los servicios gue se brindan y
por ende en la productividad de b empresa.
Un colabaradar que se ancuentra mativado y oue susle rabajar en eguipo, s
canierte @nuna de los pilares primandiales en los que las organizacones susientan
=% legras.
La motivacién labaral e=ta relacdonasda con que fan comprometido = siente un
ampleado con las objetivas de la organizacidn, v tal motivacien suele ser derivada
de las nterelacianes que liene con sus supenones, de la confianza, respeto y
cansideracion que sus jefes les proparcianan. De Ly misma maners & sumamenis
impartare el ambiente lsborsl y la medida en que aste facilta u obstruye el
cumglrmiento de las actividades die cada colabaradar.
Sin embargo, como s sabida en ks mayoria de las organizacianes que confarma la
asronomia de nuestro pais, no be taman s importancia necesara a b capacilacon
de sus empleadas, ¥ na e benefician de las significativas contribuciones que £sta
les brinda a la fuerza laboral y por consiguiente el de obilener mayares ganancias y
&l yolvense organizacanes competitivies en el mercado.
Tales mferencizs conducsn & anfocar ol lema de s capacbacian coma o de los
slpmenics  rascendentales  para mantener o modificar e actiludes y
oamportamientas de los colaboradores dertro de las organizacones, con el abjetive
de aptimizacion los servicias a ofrecer por parte de |a empresa,
En tal sentida se plarea of presente Plan de Capacitacian en el rea del desarrolio

ded recurss humano ¥ mejara en s calidad del servcio al cliere.
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ll.  ALCANCE

El prasente plan de capacitacion es de aplcacidn para supervisores de semvicio y
personal aparalive que Tabaa en la empress CINEPOLIS DE MEXICO 5.4 DE
CA. COMJUNTO GALERIAS HERMOSILLO VIR,

V. FIMES DEL PLAN DE CAPACITACION
Siendo su propdsilo general impuksar la eficaca anganizacional, la capacilacan s
llewa a caba para contribuir a:

o Evar el nivel de rendimiento de s colsboradores v, con ella, al
incraments de la productividad y rendimiento de la empresa.

o MMantener [a salud mental, ef cual llevard a actitudes ¥ comporiamienios
aslkahlas.

®  Satisfacer los requenimientos de l ampresa, respecto @l recunsa bumana.

= Mejarar laimersocdon entne los colaboradores v, can elle, aumentar la
calidiad en el servico.

»  Mantener al colaborador &l dia con les avanoes becnakdgicos, e que alienta
la inicialiva v la creatividad y ayuda & preveni la obsoescencia de L fuerza
de trabajo.

V.  OBJETIVOS DEL PLAN DE CAPACITACION
= Dbjetlvos Ganerales

® Instruir al persanal paes ks ejecucion de manens aficierne de s actiidades
que dasarmcllen an sus puesios,

» Brindar apariunidades de desamalo personal en los cangos actuales y para
atros puesios paa ks que el calabaradar pueds ser considerada.

® Modificar actitudes que favorezcan a la creacian de un clima labaral
satisfactorio y con et incrementar |a motivacan del colabaradar y tomarks
s receptive a la supervision ¥ accienes de gestion administragva.

= Objetlvos Especificos

» Pravesr conacimientos y desarmaliar habildades gue cubran b otalidsd de

rec]werrmienios para el desempeo de puesios espaecificos de las Sreas que

canfarman a la arganizacion,
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= Contribuir a elevar el nivel de eficienca ndvidual v a la productividad
arganizacional.
= Apoyar la continuidad y desarralla instRucional.
Wl META&Z
Capacitar al 100% a o= superisores de servicio y pesonal operative de la empresa
CINEPOLIS DE MEXICO 8.4, DE G CONJUMTO GALERIAS HERMOSILLO WP
VIl ESTRATEGIAS
Lo estrategias a emplear son.
s Prasentacion de cases de su dres.
shetadologia de esposicicn (expeiencizs)
VI TIPOS, MODALIDADES ¥ MIVELE § DE CAPACITACION
» Tipoe de Capacitacion

« Capacitackin Inductiva: Ex aquealla que se orienta a facilitar la inbegracan
ded nuewo colaboradar, en general como a su ambiente de Srabago,
e particular.

« Capacitackin Preventiva: Es aquela orentada & prever s cambios que sa
praducen en @ personal. Esta tiene por objeta la preparscian del personal
para erfrantar con dxita la adapadn de nueva metodologia de trabajo.

«Capacitaclin Cormectiva: Cama su nombee lo indica, esth orentada
a solucionar “problemas de desempeia”

« Capacitaciin para &l Deearmollo de C:AITEra:
Orentan a faciitar que los colaboradores puedan ocupar una sene de
nuevas o difereries posiciones en la empresa, que impliguen mayares
axigencias y responsabilidades.

= Modallgades de Capacitacion
Lo tipos decapacilacion enunciados pueden desamollarse a trevéds de las
siguienies madalidades:
= Formackin: Su propdsito @5 impartir conocimientos basicos anentados a
prapandonar una vision general y amplia con relacien al conbaxio de

desanyvokdmiento.
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=« Espoclalizacion: Se onenta & la  prafundizscidn y  daminia de
conccimiantas ¥ expenencias o al desarollo de habilidades, respacta a
un drea deberminada de actividad.
» Complamentecion: Su prapdsie es reforzar la formacién de un
colabaradar que manejs sale pare de los conocimientaos o habiidades
demandados por su puesio y reguiere alcanzar el nivel gue aste exige,
» Hivelos da Capacitacldn
Tanta en los fpos como en las modaldades, la capacitacion puede darse en los
siguienes niveles:
= Mivel Intermedbo; S= orienta al personal que  requisns profundiza
conccimientas ¥ expefencias en una ocupackin delerminada a en
un aspecta de ela. Su ohjeto es amplisr conocimientos v pereccionar
habilidades con relacion a las exigencias de especalzacidn y mejor
desempefio en la ocupacicn.
= HNivel A¥anzado: Se orenta & personal que reguisre obibener ura visidn
integral ¥ profunda sabee un &rea de actividad o un campo relacionada con
sk, 5u ohjeto es preparar cuadres ccupacionales para el desempefio de
lareas de mayar exigenda y resporsabilidad dentro de la empresa.
IX. ACCIOMES A DEZARROLLAR
L acciones para o desarmalo del plan de capactacion estn respaldadas por los
temas que permitiran a ks colaboradores mejorar de manera personal y profasional,

para ek e considens o siguiente:

TEMA 2 DE CAPACITACION

DESARROLLS DIRECTIVD
Modedo de gastion par competencias

EQUIPCS DE TRABSIO
Intégracion y comunicacidn nlerdepartamental
Solucdn de problemas en equips

72



Anexos2

DE SARROLLD PER 30MAL
Manejo de psines
Manejo de confliclos
Mejaramianta del clima labaral
SERMICKD AL CLIENTE
Mlencion y servicio al clenbe
X. RECURSDS
= HUMANOS: Lo conforman los colabaradares y expositomns [superdsones,
subgerenies y parentes de camplejos]
= MATERIALES:
» |NFRAESTRUCTURA: La= actividades de capacitacitn se desarrollardn en
instalaciones adecuadas propordonadas por la gerencia de la ampresa
* MOBILIARID, EQUIFD ¥ OTROS: Estd conformada par cametas y mesas de
trabaja, pizarra, plumanes, aguipo mulmedia, v venlilacion adecuada
» DOCUMENTOS TECHICD — EDUCATIND: antre ellos tenermos: carificadas,
ancusstas de evaluacian, matenal de estudio, e,
K. FINANCIAMIENTO

El monto de irversiin de este plan de capacitacon, serd financiada con ingresas

ppios presupoestasias e |a anganizacion.
Xll. PREBUPUESTO

DESORIP OO CANTDAD  COSTO COET0 TOTAL

PLLIWADMES. DE COLORES 1 5 3\00) % 5800

RO ILDERS. 2 L5 Teld] % 15200
CERTIRCADDS E] - =

LARCES 3 5 3\00) % 17700

HOLAT BLARNCAS 1 S 100 % SO0
PLZAR RO ¥ MARCADDRES | UNNDAD 1 - =
T ALAT BOKES LISIDAD 1 = =
FROVECTOR ] 1 1 =

% 43300
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. CRONOGRARMA

ACTTADADE A DESARRDLLAR

Cuso:Maoddo de gestian por competencizs

MESES

Cusia Integracian ¥ Comunicarion memdepstaments

{Cursz: 5akucian de pmblemss en squipo

Tusa: Mensjods estes

{Cursa: Manejo deconfiicias

Cursa: Aencian y senida 2l disme

Cuso: Mejommizno del dimz hors
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