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Resumen

-

Desde esta perspectiva, el método del caso tiene un objetivo didáctico para fortalecer las competencias directivas, 

gerenciales y de emprendimiento de los estudiantes. Ante la necesidad de educar líderes en el campo de los nego-

-

pales competencias profesionales. En algunas, el caso de estudio constituye uno de los recursos más usados, por su 

poder para describir situaciones reales de negocios que los estudiantes deben enfrentar. En el proceso, los estudiantes 

aprenden tanto los contenidos teóricos de los cursos, como de la experiencia de ponerlos en práctica durante el aná-

-

-

productos saludables, tiene la inquietud de capacitar a sus colaboradores.

-

 

Palabras clave: método del caso, diagnóstico de necesidades de capacitación, programa de capacitación, plan de 

ejecución de capacitaciones.

Abstract

-

a
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-

-

-

-

-

-

Caso de enseñanza

-

-

productos saludables, tiene la inquietud de capacitar a sus 

colaboradores.

insumos orgánicos, saludables y en la línea del cuidado 

del medioambiente, usando maquinarias de alta tecno-

inspirado en este viaje, invita a su amigo de toda la vida 

a tomar una decisión trascendental para su negocio, el 

dilema se centra en el carácter de urgente de la resolución 

-

lidad tanto de la compañía como la de los trabajadores. 

-

-

allá de las anécdotas, invertimos en sobadoras

productos de la panadería fueron pan tipo marraqueta, 

pan de hot dog y tortas a pedidos.

Año tras año fueron sumando decenas de clientes y 

funcionamiento, lograron adquirir dos sitios colindantes 

para la construcción de una bodega y una pastelería.

-

como abarrotes, todos relacionados a la repostería y ali-

, 

panes integrales, pan molde artesanal, pan pita, medias 

-

tas surtidas artesanales, además una línea de multigranos 

dulces y salados, son los nuevos productos que después de 

-

tar a su distinguida clientela, tanto al clásico barrio como 

panaderías, almacenes y restaurantes de comunas vecinas.
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Antonio le mencionaba a su socio: 

-

ción no es moderna, nuestras maquinarias contaminan 

nuestros proveedores y clientes nos exigen productos 

más saludables, orgánicos y con técnicas que no domi-

Tabla 1. Dotación de personal de la panadería de “Los Trigos Limpios”

Cargo Dotación 

Administradores

Contador

Cajeros

Panaderos

Reposteros

Ayudantes de producción

Personal de aseo

Total 27

El dilema

El uso de nuevas tecnologías en el rubro de la alimen-

tación, para el proceso de elaboración, uso y manejo de 

el rubro del pan y derivados, es un gran desafío y clara-

mente la decisión de capacitar tanto al área de produc-

trabajo?, ¿qué conocimientos requerían?, fueron las pre-

en este nuevo camino, junto a la urgencia debido a que 

nuevas maquinarias ya estaban compradas.

Preocupado por esta situación, Antonio le presentó a 

-

se enfrentaba al dilema de escoger entre capacitarlos 

-

dicación y concretar la capacitación podía demorar varios 

-

jadores capacitarse de manera gratuita con incentivo al 

empleador, por medio de la rebaja de impuesto. Por otra 

complicado, pedir un préstamo bancario y enviar directo 

a los colaboradores a perfeccionarse. Los socios sabían 

Figura 1. Organización de la panadería de “Los Trigos Limpios”

 

Socio 1 Socio 2

Gerente general

Secretaria

administrativa

Administrador

financiero

Contador

Administrador

operaciones
administrador

de producción

Jefe de tienda Jefe cocina

Vendedores Cajeros Panaderos Reposteros

Ayudante

producción
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que independiente del mecanismo de capacitación que 

-

-

plan de capacitación a sugerencia del contador por los 

-

tos es tan alta que será imposible capacitar a alguien des-

decisión ocupar la franquicia tributaria o el crédito en el 

-

-

la difícil decisión.

Referencias 

Administración de recursos huma-

nos

.

-

Multidisciplinary 

, 6 -

-

Técnicas didácticas. 

Recuperado de -

Administración de recursos huma-

nos: el capital humano de las empresas

ANEXOS

Anexo 1. Proyecto Impulsa Personas

 

a-trabajadores-y-empresas

Anexo 2. Oferta pública del Sence para panaderías 

pdf
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Anexo 3. Planilla de remuneraciones trabajadores. Enero 2017

RUT Nombre Ubicación Detalle del cargo Sueldo base Tipo de contrato Turno Sence

Aguilar Ponce, Luis Adolfo Central  

Central  

Central Administrador operaciones  

Central Administrador producción  

Central  

Central Contador  

Central  

Central  

Central

Central

Central

Central

Central

Central Cajera

Central Cajera

Central Repostera

Ugalde Pardo, Dana Central Repostera

Central Repostera

Central Panadero

Central Panadero

Central Panadero

Central Panadero

Central Ayudante producción

Central Ayudante producción

Central  

Central Personal de aseo  

Central Personal de aseo  
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Centro de 
responsabilidad

Actividad Participantes Ejecución CostoPropuestas de 
capacitación, prioridad y 

lineamiento

Incluye requerimientos 
de capacitación para el 
desarrollo y mejora de 
competencias en áreas 

 

   pastelería
Estos cursos cuentan  

 

Ambos cursos se imparten en el 

•  

•  

Estos cursos tienen un costo 

•  

•  

Formación continua. 
Incluye requerimientos 
transversales a 
todos los centros de 
responsabilidad

 

   del sistema de inocuidad  

   de los alimentos

 

   de alimentos (curso  

 

   para el manejo y  

   conservación de alimentos  

   en el puesto de trabajo

Los cursos cuentan  

Los tres cursos se imparten en el 

• Manejo de procedimientos  

  del sistema de inocuidada de los  

•  

• Aplicación de técnicas para  

  el manejo y conservación de 

  alimentos en el puesto de  

Estos cursos tienen un  

• Curso de manejo de  

  procedimientos del  

  sistema de inocuidad  

•  

• Aplicación de técnicas  

  para el manejo y  

  conservación de alimentos  

  en el puesto de trabajo,  

a Es la garantía de que no causará daño al consumidor, cuando sea preparado o ingerido y de acuerdo con el uso que se le destine.

Cédula de identidad

Administrativa Técnica

Principales tareas que desempeña 
Conocimientos necesarios para ejecutar la tarea Capacitación necesaria

Profundidad

Apoyar a panaderos y reposteros  

en la preparación de los productos  

de la panadería

Conocer el recetario y las cantidades de  

los ingredientes para cada producto

Conocer el libro de recetas y manejar 

el vocabulario de cocina

Básico

Medio

industrial o batidoras

 

previo, estudios básico de repostería industrial
Estudios en liceo técnico

Básico

Medio

Llenar reportes de tareas asignadas  Conocer el libro de registros, y estar en constante 

comunicación con el resto del personal

Asesoramiento de sus compañeros  

de cocina

Básico

Medio

Responsable del buen uso de  

las máquinas y materiales máquinas y tener siempre a mano los manuales

Ayuda de panaderos y reposteros  

sobre el uso de ellas

Básico

Medio

Conocer las normas mínimas  
pregunta, constantemente, por las 

 

se cuenta con el reglamento interno  

Básico

Medio
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Cédula de identidad

Administrativa Técnica

Principales tareas que desempeña  Conocimientos necesarios para  

ejecutar la tarea
Capacitación necesaria

Profundidad

tareas de coordinación, preparación y control 

necesarias para la producción bajo  

la supervisión del productor

y cumple sus funciones  

bajo supervisión

 

de la capacitación sobre técnicas  

de panadería

Básico  

Medio

 

Ayudar al productor en el cumplimiento  

de prevención de riesgos laborales
Conocimiento básico

Asistir a las capacitaciones de  
a

Básico  

Medio

Colaborar con el productor en el seguimiento 

técnico y presupuestario del programa

Elaborar listas de productos para la 

preparación de productos con ayuda  

del panadero

Conocimientos básicos  

de presupuesto

Básico

Medio

 

Manipulación de maquinaria industrial

 

la compañía, y claras las funciones 

de cada quien

Básico  

Medio

 

Controlar los distintos problemas que pueden 

incurrir en la fabricación de productos, o en 

procesos similares o con los productos 

Estar atento a las órdenes 

entregadas y a las indicaciones 

sobre distintos procesos

Básico

Medio

 

a

 

Cédula de identidad

Administrativa Técnica

Principales tareas que desempeña Conocimientos necesarios para ejecutar 

la tarea
Capacitación necesaria

Profundidad

 

una buena comunicación con el  

resto del personal

 

con un cliente o mandato de cajero o  

jefe de ventas
precisa y clara

Básico  

Medio

 

situaciones de mal gusto efectuado por  

un comprador

 

una situación alterada, ya sea por un 

Elección de palabras correctas y 

 

las cosas

Básico  

Medio

 

Comunicación con los demás vendedores

 

con los demás, así se efectuará una  

Mantener el orden en el local, de forma 

con las mismas funciones

Básico x

Medio  

 

Responsable en dar a conocer el producto 

al cliente
vendiendo, qué origen tiene y qué 

ingredientes contiene

Conocer de forma directa el proceso 

 

las masas

Básico  

Medio

 

siempre el uniforme completo

El aseo es una fuente importante, ya  

que es la persona que va directamente  

al cliente

tenerlo siempre o tener más en casos  

de emergencia.

Llevar las cosas bien puestas, con  

el peinado correcto 

Básico  

Medio
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Cédula de identidad

Administrativa Técnica

Principales tareas que desempeña  Conocimientos necesarios para ejecutar la 

tarea
Capacitación necesaria

Profundidad

Manipular directamente el producto
Conocer la correcta manipulación 

de los productos o su almacenado

Básico  

Medio

 

Conocer los proveedores
Estar atenta sobre posibles 

Básico

Medio

 

Mantenimiento de la maquinaria
Conocer los técnicos de cada una de las 

máquinas a operar

Conocer el manual y asistir a 

Básico

Medio  

 

Dirigir la producción de los productos
Conocer la elaboración y manipulación de 

los productos

Básico  

Medio

 

Riesgo de posibles cortaduras y quemaduras
de la empresa

Primeros auxilios

Básico  

Medio

 

Cédula de identidad

Administrativa Técnica

Principales tareas que desempeña  
Conocimientos necesarios para ejecutar la tarea Capacitación necesaria

Profundidad

primas y material de empaque en producto 

terminado

Responsable en el control de los productos  

en procesos y productos terminados

 

procesos para cada producto  

y procedimiento

Básico

Medio

Coordinar labores del personal, controlar  

la labor entre pasteleros y repostero
trabajo, de la manera más segura 

Básico

Medio

Responder por las existencias de materia 

prima, material de empaque y productos 

en proceso durante el desempeño de sus 

funciones

Controlar el sistema de inventario de 

producción diarios de forma clara y precisa

Básico

Medio

Ejecutar planes de mejoramiento de los 

procesos que requieran mejoras

Responsable en la toma de decisiones de  

toda área

Mejorar las políticas internas de 

inocuidad y los procedimientos 

Básico

Medio

panadería

 

que siempre esté impecable y ordenada siempre esté en perfectas 

condiciones

Básico

Medio
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Cédula de identidad

Administrativa Técnica

Principales tareas que desempeña Conocimientos necesarios para 

ejecutar la tarea
Capacitación necesaria

Profundidad

Preparar y montar pasteles y tortas

Responsable de que la tienda  

siempre tenga los productos y  técnicas para el manejo y conservación  

de alimentos en el puesto de trabajo

Básico

Medio

Dirigir el equipo de personas a su cargo, 

y entregar instrucciones claras respecto a 

las tareas y a la metodología de trabajo

 

la preparación de los pasteles

Coordinar el manejo de responsabilidades y 

 

y manipulación de alimentos

Básico

Medio

Responsable de que las  

 

estén disponibles

 

en todo el proceso de la producción

Básico

Medio

calidad y seguridad de la empresa para  

la manipulación de los alimentos y de  

los utensilios de trabajo

Mantener el orden durante y después 

del proceso de cocina, en conjunto 

con el resto del personal

 

del área de trabajo

Básico

Medio

de preparación y cantidad necesaria

Ejecutar métodos para el avance  

de los pedidos que se van a surtir

Manejo en técnicas, recetas novedosas o 

procesos de conservación de alimentos

Básico

Medio

Cédula de identidad

Administrativa Técnica

Principales tareas que desempeña  Conocimientos necesarios  

para ejecutar la tarea
Capacitación necesaria

Profundidad

Responder por la elaboración de 

los distintos tipos de pan

Conocer la receta y la técnica  

de elaboración

Conocimiento en técnicas de amasado  

y ejecución de las mismas

Básico

Medio

productos a la bodega, y registrar Llevar registro en planilla Curso de presupuestos de cocina

Básico

Medio

 

siguiendo las pautas de caducidad y  

tipo de envase del producto

Manejar los espacios para las 

producciones diarias de pan

Estar al tanto de los espacios más 

favorables y que el personal manipule 

los alimentos, acorde con los criterios 

Básico

Medio

 

cadena de producción, de acuerdo  

con las notas de pedido recibido, y  

stocks

Constante comunicación con el jefe de 

tienda, quien informa qué es lo que más 

se vende y cuál es la cantidad requerida

Manejar el listado con posibles 

productos para ofrecer al jefe  

de producción

Básico

Medio

Responsable de llevar la fábrica 

ordenada y mantenerla siempre limpia
descomposición de la materia prima  

y de los productos ya elaborados

Básico

Medio

9

Multidiscip. Bus. Rev. | Vol. 11, N° 1, 2018, pp. 1-12, ISSN 0718-400X



Cédula de identidad

Administrativa Técnica

Principales tareas que desempeña  Conocimientos necesarios para 

ejecutar la tarea
Capacitación necesaria

Profundidad

Revisar, diariamente, que las máquinas y 

equipos estén en las condiciones óptimas
Experiencia en el área de cocina

Capacitación de proveedores y jefes 

sobre el uso de máquinas y equipos.

Básico

Medio

stock de materiales y compararlos 

con una lista de existencia
Manejo del  nivel usuario

Conocimientos nivel usuario, nunca 

estudió cursos computacionales

Básico

Medio

Evitar el mal uso de materiales o 

que los productos se desperdicien

 

la experiencia

Básico

Medio

Evitar accidentes individuales o colectivos Criterio personal

Básico

Medio

Llevar control de las cantidades o porciones  

 

el día, y presentarlos semanalmente
superiores sobre planillas

 

y de técnicas contables básicas

Básico

Medio

 Cédula de identidad

Administrativa Técnica

Principales tareas que desempeña  
Conocimientos necesarios para ejecutar la tarea Capacitación necesaria

Profundidad

Buenas relaciones interpersonales

Básico

Medio

Administración de inventario
Conocimientos mínimos de inventario y 

logística

Conocimiento de inventario  

y logística

Básico

Medio

Mantenimiento básico de maquinarias Eléctricos y maquinaria de panadería Eléctricos y maquinaria básica

Básico

Medio

Producción de pan Conocimiento de la elaboración del producto Experto en la elaboración del pan

Básico

Medio

Mantenimiento y aseo de la bodega  

Básico

Medio
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productividad

Autodesarrollo

ejecución de 

Anexo 5. Costo de capacitación por cuenta propia 

Cédula de identidad

Administrativa Técnica

Principales tareas que desempeña  Conocimientos necesarios  

para ejecutar la tarea
Capacitación necesaria

Profundidad

Buenas relaciones interpersonales

Básico

Medio

Administración de inventario
Conocimientos mínimos de inventario  

y logística

Conocimiento de inventario  

y logística

Básico

Medio

Mantenimiento básico de maquinarias Eléctricos y maquinaria de panadería Eléctricos y maquinaria básica

Básico

Medio

Producción de pan
Conocimiento de la elaboración  

del producto
Experto en la elaboración del pan

Básico

Medio

Básico

Medio

Departamento Producción

Nombre jefatura

Cantidad de subalternos por estamento

Administrativo Panaderos Reposteros Ayudantes

Escritura y lectura

Relaciones interpersonales

Comunicacionales Autodesarrollo

Automotivación

Disponibilidad

Aprender a aprender

Calidad de ejecución de tareas

Capacidad de análisis Administrar relaciones interpersonales

Manejo de reclamos u observaciones

Rigor profesional Desarrollar autoevaluación

Asegurar la ejecución de tareas
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Áreas para capacitar Nivel Cobertura Importancia

Gestionar productividad

Básico  Panaderos  Alta  

Medio Reposteros Media

 Ayudantes  Baja  

Trabajo en equipo

Básico  Panaderos Alta

Medio Reposteros  Media  

 Ayudantes  Baja  

Gestión de recursos

Básico  Panaderos Alta

Medio  Reposteros  Media  

Ayudantes  Baja  

Autodesarrollo

Básico Panaderos  Alta

Medio  Reposteros  Media  

 Ayudantes Baja  

Calidad de ejecución  
de tareas

Básico Panaderos Alta  

Medio  Reposteros  Media

Ayudantes  Baja  

Anexo 5. Costo de capacitación por cuenta propia 
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