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Tituio del Trahajo

Modelo de un programa de capacitacién para el personal del area de

organizacién y métodos en una empresa que transporta personas en

general,
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Planteamiento del Problema

La falta de conocimiento del personal del éarea de organizacidn y métodos
para elaborar manuales administrativos ocasiona que la empresa no cusnte
con informacion escrita que permita estandarizar las actividades asi como

conocer las funciaries y estructura de la empresa.
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Objetivo

Contar con personal que tenga los conocimientos y habilidades
necesarias para elaborar, mejorar y actualizar los manuales administrativos

de la empresa.
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Hipatesis
A través del programa de capacitacién para el personal del area de
organizacién y métodos se contara con manuales administrativos adecuados
que permitiran la estandarizacion de las actividades, asi como el
conocimiento de la estructura y las funciones de fa empresa, originando un

mayor crecimiento y desarrollo.
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La actual situacion econdmica de nuestra pals es la causa que orilia a las
Organizaciones a desarollarse y estar a la vanguardia con el fin de

permanecer en la preferencia del cliente.

Para toda Organizacion resulta de gran importancia poseer armas para

poder luchar en el medio que la rodea y ocupar un lugar importante.

Por tal motivo, es importante que los directivos de cualquier organizacion
pengan especial atencion en todas y cada una de sus areas, dandoles la
importancia necesaria para que coordinadas petfectamente ayuden al logro

de los objetivos propuestos.

Dichas Organizaciones se han visto en la necesidad a desarrollar
tecnologias avanzadas que debe utilizar en la realizacion de sus labores
cotidianas; este cambio continuo trae como consecuencia que las personas
se enfrenten al problema de la falta de conocimientos o de conocimientos
atrasados debido a lo que aprendido en unos &fios ya no se aplica de igual

manera o de plano ya no funciona.
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Esta falta de conocimientos o de conocimientos atrasados ocasiona la
obsolescencia que se da por que las personas y las Organizaciones creen
que una vez que el individuo dejo las escuela ya no necesifa seguir
aprendiendo y deja de interesarse en los conocimientos de nuevas teorias

tecnologias formas de trabajo.

Esta creencia origina que las Organizaciones no se preocupen por tener
un programa adecuado de capacitacion o si lo hacen no toman en cuenta las
verdaderas de las necesidades de la propia organizacidn y mucho menos las

necesidades de las personas.

Esta falta de capacitacién del personal origina en ocasiones, que no
cuente con los conocimientos, habilidades y actitudes que le permitan

realizar sus actividades de la manera mas eficiente.

A su vez origina que las Organizaciones constantemente se vean en la
necesidad de implantar programas de capacitacion emergentes que le
permitan contar con personal altamente calificade que pueda desarrollar con

maxima eficiencia las funciones en su puesto de trabajo.




UNiVERSIDAD NACIONAL RUTSNOMA DE MEXICO

Capacitagién

NO HAY QUE VER A LA CAPACITACTON COMO UN COSTO SINQ COMO EN BENEFICIQ
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Antes de mencicnar los antecedentes de la capacitacién es preciso

sefialar la frascendencia que tiene la funcion educativa lldmesele
adiestramiento, capacitacion, desarrollo o entrenamiento. a este respecto

Jacques Maritain expresa:

“Es pues evidente que la educacion de! hombre debe ser la preocupacion
del grupo social y preparar a la persona para que desempefie en dicha
sociedad el papel que le corresponde. Formar al hombre para que lleve una
vida normal, Util y de servicio a la comunidad, dicho de otro modo, guiar el
desenvolvimiento de la persona humana en la esfera social, despertando y
fortaleciendo el sentido de libertad, asi como el uso de sus obligaciones,

derechos y responsabilidades” '

Sin embargo este es un fin secundario ya que el primario concierne &l
humano en su vida personal ¥ en su progreso espiritual, no en sus relaciones
con el medio social esto; debido a que la educacidn le brinda conocimientos
y desarrollo para que actualice sus habilidades y togré su perfeccicnamiento

a través de aprender a aprender para aprender a ser y asi aprender & hacer.

1} JAQUES MARITAMN SITADO POR ALFONSO SILICED, CAPACITAGION Y DESARROLLO DE PERSCHAL, NORIEGA, MEXICO, 3
1805 PAG, 19
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Generalmente se piensa que el hombre empezd a adquirir conocimienios
y habilidades desde la época de piedra, este fenémeno tan antiguo come el
ser humano que fue capaz de transmitir a ortos los conocimientos y
habilidades obtenidas al enfrentarse a determinadas circunstancias
llevandolo a cabo por medio de ejemplos deliberados, signos y palabra, este
proceso de aprendizaje era claro en los primeros intentos por ensefar e

intercambiar habilidades en los pueblos.

l.os aprendices

En este sistema de reglas y procedimientos datan del afic 2000 incluidas
en el cadigo de hamurabi, en esta época donde la alfabetizacion no llegaba
a los artesanos y campesino era indispensable ensefiar por instruccion
directa, la persona mas experimentada pasaba sus conocimientos vy
habilidades a un novato que después de largo periodo de estudio, se
convertia en oficial, el sistema no solo se aplica a los oficios de artesanos si
no que se convirtid en un vehiculo de instruccién para otros campos llegando

a crear un infrincado sistema de aprendizaje.
Los gremios

E! siguiente paso fue la creacién de gremios gue representaban grupos

unidos por metas e intereses comunes, que estaban compuestos por tres
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clases de trabajadores, el maestro que era el duefio de las herramientas y de
la materia prima, asimismo actuaba como director de los frabajos que se
gjecutaban. Estaban los aprendices que quienes normalmente vivian con el
maestro y no recibian paga sino solamente comida y entrenamiento, por otra
parte estaban los trabajadores propiamente dichos quienes aunque ya

habian pasado la etapa de aprendizaje aun no lograban dominar el oficio.

Entrenamiento de oficios simiclasificados

El siglo XIX trajo la era de la legislacion social y con ella cambios en el
concepto de organizacion de los trabajadores. Entre estos cambios recibio
énfasis especial, el entrenamiento perfeccicnado de los trabajadores que dio
como resultado un sistema de educacion vocacional apoyado por sindicatos

y debidamente reglamentado por las autoridades.

El surgimiento de la era industrial

El cambio de la economia agricola a una de tipo industrial origino una
gran expansioén y un crecimiento en las actividades de capacitacion, se
establecid la educacion vocacional en instalaciones adecuadas, surgiendo
asi las escuela publicas y privadas. Se instituyo un factor educacional que
para aguella época resultaba singular que consistié en el establecimiento de

horarios nocturnos para dichas escuelas.

-
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Escuelas industriales

Con el crecimiento de ta industria y debido al gran volumen de
operaciones el sistema de aprendizaje resultaba insuficiente por lo que fue
necesario crear escuelas industriales para entrenar operadores de
maguinaria, las metas de estas escuelas son lograr el mayor conocimiento

de los métodos y procedimientos del trabajo.
El periodo de la primera guerra mundial

A la llegada de la primera guerra mundial se agudizo el estado de
emergencia y la falla de personal capacitade para la era militar. El
departamento de defensa de los estados unidos crea la seccidn de
educacion y entrenamiento que toma como base el método de los cuatro
pasos que consiste en mostrar, decir, crear y hacer. Asi se inicio el
entrenamiento de para cubrir al personal especializado en mas de cien

diferentes oficios, que el ejercito necesitaba.
Los afios de la gran depresion

Los afios de la depresion frenaron muchos programas de entrenamiento
internos, pasando a segundo termino pero como los desempleados no tenian

que hacer con su tiempo libre ¥ a medida gue la situacion se agudiza
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intentaron solucionarlo y uno de los mejores aspectos fue el entrenamiento
artesanal con lo que muchos hombres y mujeres sacaban provecho

economico.
La segunda guerra mundial

Al llegar la segunda guerra el problema era quién daria el entrenamiento
debido a que el numero de instructores vocacionales escolares se iba
agotando; Al fin fa industria y los negocios se dieron cuenta de la importancia
de la funcion de capacitar.

Los administradores se dieron cuenta que sin la habilidad de entrenar los
supervisores serian incapaces de cooperar adecuadamente a la produccion
militar. Alguien tendria que dirigir y coordinar el trabajo de supervision vy
capacitacion era evidente la necesidad de un director de entrenamiento que

la industria necesitaba.
Los programas "J"

El enfoque de que el entrenamiento se debe impartir sohre la marcha se
desarrolla el programa de entrenamiento para la instruccion en el trabajo
conocido como (JIT) este programa estaba orientado a capacitar
supervisores de primera y segunda linea cuya necesidad de habilidad

entrenadora era muy importante para la expansion de la industria.
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El JIT contenia programas de especializacion como de entrenamiento en
relaciones de trabajo (JRT}), entrenamiento en métodos de trabajo (JMT),
debido al nimero de trabajadores extrafios a la industria se hizo necesario
un entrenamiento de seguridad en el trabajo (JST), asi como para los
cjecutivos que ignoraban las técnicas de capacitacién se creo el curso de

entrenamiento en desarrollo de programas (PTD).

Antecedentes en Meéxico

Por lo que foca a nuestro pais desde 1931 se contaba con empresas que
tentan aprendices para garantizar la demanda de personal calificado pero
este sistema no satisfacia la necesidad cada vez mayor de personal que
tuviera los conocimientos y habilidades debido a que el progreso al sustituir a
los artesanos por maquinaria industrial desencadeno el desempleo, por
produciendo la incongruencia entre los requerimientos de la mano de obra y
la oferta carente de preparacidén necesaria en consecuencia el gobierno en
afan de abatir este problema dicta en 1970 la obiligatoriedad para las
empresas a impartir capacitacion, el estado inicia un programa con el
propésito de adecuar los recursos disponibles a los objetivos de desarrollo
integral del pais, a partir de entonces se han tomado medidas para apoyar la
preparacion de personal competente tanto en {a administracion publica como

en el sector privado.
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A través de la investigacion documental que se realizé se encartaron

diferentes conceptos de lo que significa capacitacion, todos los conceptos
son importantes por lo que no se descarta ninguno pero para efectos de este

trabajo se tomaron en consideracion los siguientes.

Capacitacion

"l.a adquisicibn de conocimientos principalmente de caracter tedrico,
cientffico y administrativo" *

Fernando Arias Galicia

Capacitacion

"Es un proceso educativo a corto plazo que utiliza un procedimiento
planeado, sistematico y organizado mediante el cual el personal no
administrativo adquiere los conocimientos, habilidades y técnicas necesarias
para acrecentar la eficiencia en el logro de metas organizacionales" ®

Sikula-Makena

2) FERNANDC ARIAS GALICIA, ADMINISTRAGION DE REGURSES HUMANDS, MEXICO, TRILLAS, 1989, PAG. 310 g
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Capacitacion

"Consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales de
una empresa y, orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades
(T}

y actitudes del colaborador

Alfonso Siliceo

Capacitacion

"Accion tendiente a proporcionar, desarrollar y/o perfeccionar las
aptitudes de una persona con el propdsito de prepararla para que se
desempefie correctamente en un puesto especifico de trabajo” °

J. Carlos Reza Torcino

Capacltacion

"Accion destinada a desarrollar las aptitudes del trabajador con el
propositc de prepararlo para desempefar eficientemente una unidad de

trabajo especifica e impersonal" ®

UCECA
4} IBIDEM, PAG. 25 10
5} CARLOS REZA TORCING EL ABC DEL ADMINISTRADOR DF LA GAPAGITAGION, PAG. 36
8} UCECA, GLOSARIO DE TERMINOS EMPLEADOS EN LA CAPACITACISN Y ADIETRAMEENTQ, POPULAR, MEXICO 1981,

PAG. T4
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Como hemos podido observar los conceptos anteriores de capacitacion
tienen elementos comunes como el desarrollo de aptitudes, conocimiento v,
habilidades gue se desean desarrollar en el personal por lo que se puede

concluir que:

Capacitacion

Es e! proceso por el cual el personal adquiere los conocimientos,
habilidades, actitudes y aptitudes necesarias para desempefiar con eficiencia

las actividades de un puesto de trabajo.

11
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Se puede decir que los objetivos de ia capacitacion se deben establecer

en cada organizacion de acuerdo sus necesidades de capacitacion y a sus

programas de trabajo por lo tanto los objetivos generales pueden ser los

siguientes:

A

Dotar a la empresa de recursos humanos altamente calificados en

términos de conocimientos y habilidades.

. Desarrollar un sentimiento de responsabilidad hacia la organizacion a

través de una mayor competitividad y conocimientos apropiados.

. Lograr el perfeccionamiento del personal en el desempefio de sus

puestos actuales y futuros.

. Mantener al personal actualizado frente a los cambios cientificos y

tecnologicos.

. Lograr cambios comportamentales con el proposito de mejorar las

relaciones interpersonales entre todos los miembros de la

organizacién.

. Ayudar al alcance de la misién y objetivos de la empresa.

i2
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La Ley federal de! trabajo marca que los objetivos de la capacitacion y
adiestramiento son:

A, “Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del
trabajador, asi como, proporcionarle informacién sobre la aplicacion
de nueva tecnologia.

8. Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva
creacién y prevenir riesgos de trabajo.

C. Incrementar la productividad.

D. Mejorar las aptitudes del trabajador."”’

7} LEY FEDERAL DEL TRABAJO, SISTA, 1936, PAG.39 13
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Ef capacitador debe encaminar sus pasos a la aplicacion de los principios

y funciones de la administracion, dichas funciones forman el proceso para

capacitacion.

Planeacion

La planeacion es la fase que le da razén y contenido técnico a la
capacitacion, ya que determina que se va hacer, valiéndose de cuatro

etapas.

1. Deferminacion de necesidades de capacitacion {DNC)

Parte del andlisis de las caracteristicas de los recursos humanos para
conocer con mayor exactitud las deficiencias del personal en cuanto al
desempefio de las tareas inherentes a sus puestos de trabajo sefalando la

distancia entre lo que se hace y lo que se debe hacer.

2, Definicién de objetivos

Estos deben fijarse en funcion de los objetives de la organizacion y en

base a la satisfaccion y reduccidn de problemas, carencias o necesidades

14
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detectadas en la fase anterior, la especificacion de los objetivos conduce al

disefio del plan de capacitacion,

3. Elaboracion de planes y programas

La elaboracion de programas de capacitacion da significado y contenido
al plan y parte de los objetivos establecidos a través de la informacion
detectada en el DNC, Orientan hacia los contenidos o temas en que se va a
capacitar, éstos se ordenan y traducen en cursos gque se agrupan para
formar programas que se pueden disefar por puestos, area de trabajo o
niveles organizacionales.

La elaboracién de programas de capacitacion implican la integracion de
objetivos, el ordenamiento de contenidos en unidades temética, 1a seleccion
y el disefio de los medios adecuados para la conduccion y evaluacion del

proceso.,

4, Presupuesfos

Enuncia e! costo que representa para la empresa el programa de
capacitacion y nos indica el resultado en términos numéricos va sea de

caracter financiero, en términos horas hombre u horas maquina.

15
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Organizacidn

La organizacion es la fase donde se debe contar con una estructura
organica y funcional que le permita conjugar los elementos estructurales,
tecnolégicos, fisicos y humanos para sacar adelante y exitesamente el plan
de capacitacion, en esta fase se responde al como se va a hacer y al con

qué se va a llevar a cabo, esta se integra por cuatro etapas.

1. Estrucfuras

El departamento como area de responsabilidad especializada y al igual
que ios demas departamentos debe partir de 1a determinacion de la mision
dentro de la empresa, de su ubicacidon de su nivel de dependencia, sus
funciones y objetivos, la estructura implica dependencia organizacional
adecuada, autoridad deflnida, areas de responsabilidad claras y tramos de

control delimitados.

2. Procedimientos

La funcion administrativa de organizar implica primordialmente en
proyectar y mantener las funciones, en sistemas y procedimientos, el

departamento tiene que funcionar con base en los sistemas y procedimientos

R v

16



Universinan NactonaL Autonoma bE MEXIco

propios al tipo de organizacion de la cual forma parte ya que estos bien
disefiados pueden agilizar el trabajo o enforpecerio si estdn muy

centralizados ¥ no estén bien delimitados.

3. Integracion de persona

Se requiere de personas técnicamente preparadas ya que es una funcidn
eminentemente que requiere de diagnésticos, disefios, estrategias y de
capacidad para generar el cambio conductal y el cambio crganizacional,
asimismo la necesidad de incorporar al personal adecuado a los puestos
requeridos vy disefiados para sacar adelante los planes y programas

dependera da la magnitud y complejidad tecnolagica de la empresa.

4. Integracion de recursos materiales

La capacitacidn muchas veces no requiere de grandes capitales pero si
requiere de recursos materiales para el buen funcionamientos de los planes
y programas, estos recursos como aulas, muebles, proyectores,
instalaciones etc. deben conformar las situaciones optimas para que se del
procesc de ensefanza-aprendizaje vy se produzcan los cambios de conducta

planeados.

17
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Ejecucion

La ejecucidén es la puesta en marcha del sistema de capacitacion e
implica la coordinacion de intereses, esfuerzos y tiempos del personal
involucrado en la realizacion de los eventos, asi como la puesta en marcha
de los instrumentos y formas de comunicacion para supervisar que lo que se

esta haciendo se haga segln lo planeado esta etapa consta de cuatro faces.

1. Contratacién de servicios

Aungue la capacitacién se lleve a cabo con recursos propios de vez en
cuando se requiere contar con servicios externos de instruccion o de
instituciones capacitadoras, coma de instructores y agentes auxiliares
ademas de recurrir a contratar otro fipo de servicios como locales, hoteles
material filmico servicios de impresion y otro tipo de apoyos que se

necesitaran en la capacitacion.

2. Desarrollo de programas

Aunque fos programas se hayan definido correctamente y los instructores

sean los correctos en esta fase de la ejecucion se deben transcribir las guias

18
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y materiales didacticos que se proporcicnaran al capacitado. El capacitador y
los instructores deberan detectar cuales son las necesidades particulares de
cada evento, de manera que puedan adecuar los manuales de instrucciones

y puedan redefinir la metodologia del proceso instruccional de los eventos.

3. Coordinacion de eventos

La coordinacidn de eventos abarca desde la confirmacidén de los
instructores y participantes hasta la preparacion de diplomas y actividades
necesarias para que se realicen los eventos satisfactoriamente, esta tarea es
muy desgastante ya que son las que demandan mas urgencia, mayor tiempo
y esfuerzo que muchas veces no logra impactar en la eficiencia o efectividad

del entrenamiento.

4. Control administrativo y presupuestal

Aungue el control se da en todo ef proceso se manifiesta principaimente
en la fase de ejecucidn ya que aqui esta la parte dindmica del proceso,
Dicho control requiere del disefic de formatos donde se lleve un registro de
las actividades del entrenamiento asi como de [os costos del mismos, dichos
mecanismos a veces son engorroses pero son hecesarios para mantener el

control de los recursos y para retroalimentar el sistema.

19
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LA

Evaluacian

La evaluacion es la medicion y correccion de todas las intervenciones
para asegurar que los hechos se ajustan a los planes e impiica comparar io
alcanzado con lo planeado y comprende la valoracion del sistema, del
proceso instruccional, el seguimiento y la ponderacion de resultados, esta

fase comprende de cuatro etapas.

1. Macroevaluacion

l.a evaluacién del sistema se refiere a la evaluacion total de la funcion
tanto en su planteamiento estructural, metodoldgico y sistemico, como de los
procesos legal administrativo e instruccional de ahi que se le conozca como

macroevaluacion o evaluagion del sistema de capacitacion.

2. Microevaluacion

La evaluacion completa del proceso instruccional debe partir de los
objetivos de instruccién técnicamente disefiados, comprendiendo la
evaluacion de reaccién, de aprendizaje y del instructor. Se le conoce como
microevaluacion o evaluacion del proceso instruccional o evaluacion del

proceso ensefianza-aprendizaje.
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3. Seguimiento

El seguimiento se hace con la finalidad de corregir y ajustar los
programas impartidos valiéndose de los instrumentos necesarios que
muestren los avances en el mejoramiento del trabajo y la reduccion de
problemas este no se hace en todos los casos pero si en 08 programas
principales con el propdsito de conocer los obstaculos que se presentan para
lograr cambios de conducta esperados después de los cursos impartidos con
lo que se toman medidas para garantizar |a transferencia de la capacitacion

al trabajo y reforzar e incentivar los cambios de conducta.
4. Ajustes al sistema

Todo proceso de entrenamiento debe tener adaptaciones, ajustes y
correcciones permanentemente dichos ajustes deben ser producto de la
revisién periodica gue se haga del funcionamiento del sistema y de la
interpretacion, graficacion y elaboracion del informe de los resultados en el
cual se sefialan las adaptaciones y ajuste que deben realizarse para

conservar un sistema actualizado.
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Dentro de la capacitacién encontramos que esta puede ser de dos tipos

una es la capacitacidn en el trabajo y la otra es la capacitacién o educacidn

para el trabajo, Carlos reza deice:
Capacitacion en el trabajo

"La capacitacién en el trabajo se refiere al conjunto de acciones
tendientes a desarrollar y perfeccionar las habilidades del trabajador para el

mejor desempefio de sus labores en el puesto de trabajo.

Capacitacion o educacién para el trabajo

"La capacitacién o educacién para el trabajo se refiere & todo
conocimiento que proporciona el sistema educativo formal, fuera del ambito

laboral, a fas personas que pretenden ingresar a un mercado de trabajo." ®

8} IBIDEM, PAG. 30 22
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Capacitacion de induccion o umbral

Se proporciona al trabajador de nuevo ingresoc a la empresa, el propésito
es orientario en el entorno laboral o bien en nuevas funcicnes provocadas

por el cambio de area o de puesto de trabajo.

Capacitacion acelerada

Formacién inicial que pretende a corto o mediano plazo proporcionar

conocimientos y habilidades.

Capacitacion para adiestramiento y desarrollo

Proceso por el cual obtienen y perfeccionan sus conocimientos,
habilidades o destrezas y actitudes que le facilitan &l desempefic en su

puesto de trabajo.

Capacitacion de reconversion o readaptacion

Se imparte cuando en una organizacién, puesto o puestos de trabajo se
ha cumplido el ciclo de utilidad, siendo necesario enseiiar a los trabajadores

el nueve conjunto de funciones.
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Capacitacién para la promocion

Esta se da cuando se presenta una vacante o puesto superior de nueva

creacion y los candidatos a ocuparlo son capacitados para concursar por éf.

Capacitacion para especializacion o perfeccionamiento

Se imparte a los trabajadores con alto nivel de desempefio en su puesto
de trabajo y requieren profundizar en el conocimiento ¢ en el manejo de

habilidades especificas.

Capacitacién para rehabilitacion

Proporciona formacion profesional a los trabajadores que han sufrido
alguna enfermedad © accidente de trabajo que los obliga a realizar sus

funciones con otras caracteristicas psicofisiologicas.
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Una vez que se ha avanzado en el desarrollado del presente trabajo

legamos al punto de mencionar la finalidad y la importancia de la
capacitacion para el desarrollo de las personas, asi como para las

organizaciones por lo que podemos mencionar gue:
Finalidad

La finalidad de la capacitacion es dotar al personal de |a organizacion con
los conocimientos, habilidades y aptitudes que le permitan un desarrollo
personal que lo ayudara a realizar con eficiencia las actividades en sy puesto

de trabajo.
Importancia

La importancia de la capacitacion es que a través de [a misma se contara
con personal allamente capacitado que desempefiara mejor sus funciones
enh su puesto de trabajo y como consecuencia ayudard a un mejor logro de
objetivos que permitiran a la organizacion ser mas competitiva y permanecer

en el marcado.
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Para la organizacion

4 "Conduce a rentabilidad més alta y actitudes mas positivas.
4 Mejora el conocimineto del puesto a todos niveles y eleva la moral de

la fuerza de trabajo.

}..

Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.

}.

Mejora la relacion jefe subordinado.

>

Ayuda en la preparacion de guias para el trabajo.

>

Hacg visibles las politicas de la organizacién y auxilia a su
comprensidon y adopcion.

A Proporciona informacién respecto a necesidades futuras o todo nivel.
4 Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.

4 Promueve el desarrcllo con vistas a la promocién.

~ Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

4 Incrementa la calidad y productividad en el trabajo.

4 Ayuda a mantener bajos costos y elimina los costos de recurrir a

consultores externos.”®

9) WiLLiam B WERTHER JR, HEIT DAVIS, AQDMINISIRACION DE PERSONAL Y RECURSOS HUMANGS, 26
MOoRAW MiLL, 1880.PAG 149
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4 Se promueve la comunacion en toda la organizacion.
4 Reduce la tension y el conflicto.

4+ Ayuda a orientar a nuevos empleados.

Para el individuo

4+ Lo ayuda en la toma de decisiones y soluciones de problema. |
4 Alimenta su confianza, ta posicion asertiva y el desarrolio.
4 Contribuye positivamente al manejo de conflictos.
A Forja lideres y mejora las actitudes comunicativas.
4 Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.
4+ Permite el logro de metas individuales y desarrolla un sentido de
progreso en muchos campos.

4 Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

Para las relaciones humanas internas, externas y la adopcién de

politicas

4 Alienta la cohesion de grupos.
4 Proporciona una buena atmosfera de aprendizaje.
4 Convierte a la organizacion en un entorno de mejor calidad para

trabajar y vivir.

13 ALEJANDRO MENDOZA NUREZ, CAPACITACION PARA LA CALIDAD ¥ LA PRODUCTIVIDA, MEXICO, TRILLAS, PAG. 29,30 27
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Métodos y téenicas de

capacitacion
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Existe una gran cantidad de métodos y técnicas que son utilizados por los

instructores o empresas que se dedican a la capacitacion sin embargo estos
términos muchas veces se toman come sindnimos, debido a gue no existe
un consenso entre los espedcialistas para definir un concepto general, por lo
tanto es preciso sefialar que para fines de este frabajo se considerara que

los métodos son los que retinen las siguientes caracteristicas:

+ "Son formas generales de organizacion de los participantes, usadas por
los agentes capacitadores: instituciones o instructores.

4 Incluir 2 un sujeto, a varios ¢ a un grupo considerable de personas,
quienes pueden estar reunidas en lugar determinado a la misma hora, o
separadas, incluso en sitios muy distantes entre si.

4 Su aplicacién involucre un periodo suficientemente amplio para que se
logre et aprendizaje.

A Se diferencien por su naturaleza y caracleristicas, béasicamente el

ambiente y el lugar donde se realizan."’

=l

1) ALEJANDRO MENDOZA NUREZ, CAPACITACION PARA LA CALIDAD Y LA PRODUCTRADA, MEXICO, TRILLAS, Pac 29,30 28
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Por lo tanto consideraremos que las técnicas a diferencia de los métodos

tienen las siguientes caracteristicas:

4 "Son formas especificas de organizacidon de los participantes
empleadas por los instructores.

A Cominmente contemplan un grupo de personas, que se encuentran
juntas realizando actividades de aprendizaje similares.

A Son de corta duracion y se combinan con otras técnicas en lapsos

relativamente breves." 2

De esta manera se puede decir que los métocdos son de carécter general y
que las técnicas son mas restringidas o limitadas y en algunos casos los

métodos se componen de varias técnicas.

2) IBIDEM, PAG 31 29
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Los programas de induccion o de crientacién son los que las

organizaciones deben proporcionar a las personas de nuevo ingreso aungue
en ocasiones también se proporciona al personal que ha sido transferido a

un puesto donde no conoce las funciones.

Este tipo de programa permite al personal adquirir los conocimientos de
caracter general relativos a la organizacidn, condiciones laborales v a las

funciones que va a desarrollar dentro de su puesto.

La preparacion de programa de induccion regularmente esta a cargo del
supervisor, el area de recursos humanos o el administrador de capacitacion
quien es el encargado de realizar algunas actividades antes iniciar el
programa en las cuales sefiala el tiempo de duracion que puede ser de dos a
tres horas hasta dos dias, lugar donde se llevarad a cabo, los materiales a
usar {audiovisuales, manuales de bienvenida rotafolins, ect.) y en ocasiones
de invitar a un directivo, aunque los tiempos, materiales e invitados se usan

dependiendo del tamafic de la organizacion.
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La ejecucion del programa inicia cuando el encargado recibe ai personal
de nuevo ingreso en el lugar destinado para tal evento, dandole la cordial
bienvenida, presenta a las personas que lo reciben en caso de que hayan
asistido algunos directivos, lo cual es recomendable por que demuestra el
interés que se tiene por las personas de nuevo ingreso y por dltimo se

presenta comentando gque &l va a ser el encargado de la induccion.

Explica el programa dando a conocer los objetivos, €l contenido,
duracién, asi como la forma en que se llevard a cabo y da oportunidad al

personal de hacer preguntas para despejar sus dudas.

Expone las caracteristicas esenciales de la organizacién, productos y
servicios nombre de directivos, importancia, estructura, situacién actual, las
politicas béasicas que debe conocer, ias obligaciones que el trabajador debe
cumplir v los derechos que le seran cotcrgados por ley o los adicionales

otorgados por la organizacioén.

Conduce al personal a una visita por las instalaciones sefialando cada
area, asi como el propdsito de su actividad, sefiala cada lugar, dando al

personal la informacién necesaria que lo ambiente en la organizacion.
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Finalmente integra al trabajador a su area de trabajo llevandolo al sitio
donde o desempefiard sus labores, presenta al trabajador con su jefe
inmediato, sus compafieros de trabajo y menciona los puntos importantes
como nombre de! area, estructura; finaimente se despide recordandole que

le puede consultar cualquier duda.

Ventajas

4 "Reduce el tiempo que el personal necesita para conocer las
caracteristicas de la organizacién.
A Proporciona una vision general de los productos y servicios que la

organizacion proporciona.

A+ Permite conocer la forma de como ayuda su fabor a lograr el objetivo.

Desventajas

A El tiempo & preparacion cuando se elaboran manuales u otros
documentos

A El tiempo de ejecucion a veces se prologan mas tiempo del
estipulado.

A El programa no es redituable cuando se da individuaimente.” ®

3} tBiDEM, PAG. 48 32
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El adiestramiento en el puesto se proporciona durante ias horas de

trabajo y debe ser impartida por un capacitador o supervisor, aunque en
ocasiones esta responsabilidad se la dejan a un compaiiero de trabajo, pero
invariablemente la persona encargada debera dominar las operaciones gue

va a ensefiar, asi como conocer el proceso de adiestramiento.

El encargado de la instruccion ensefia a un trabajador ¢ empleado una
actividad o las tareas a realizar en un puesto de trabajo, esta capacitacion
puede durar de unos minutos hasta varias semanas dependiendo del
progreso de capacitado y debe ejecutarse paulatinamente verificando que el

aprendizaje se esta llevando a cabo.

Las maquinas y equipos utllizados son los mismos gue el trabajador
seguira utilizando una vez que termine con el adiestramiento permitiéndole
aprender dentro de las misma circunstancias fisicas en la que deberd

realizar su actividad siguiendo los procedimientos de operacion.
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En la preparacion de la instruccién se debera fijar el sitio, la maquinaria,
equipos, materiales en el que incluya hojas de operacion detalladas que
sirvan de auxiiio en tareas dificiles y un programa de trabajo en caso de

fratarse de varias funciones.

En la ejecucion del programa el instructor da un panorama general de la
forma como se llevara a cabo el adiestramiento y le explica las tareas y

operaciones gue estan comprendidas.

El instructor debe averiguar que tanto conoce el personal sobre la
operacion dando la pauta para excluir o complementar y en su ¢aso corregir
algunos aspectos que no se encuentren dentro de las especificaciones de
las tareas a realizar, una vez logrado el interés, sefiala la importancia de la

operacion en relacién con el puesto y con el proceso iniciando la instruccion.

Procura que la posic‘;én del trabajador la permita observar claramente
todos los detalles operativos, explica y demuestra simultdneamente cada
uno de detalles de la operacion tal como debe hacerse, insistiendo en los
puntos clave enfatizando los riesgos que corren las personas, los equipos y

materiales si hay algtin error.
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Solicita al trabajador que le explique paso a paso el proceso de la
operacion de acuerdo a como la entendid, a su vez el instructor puntualiza
fos aspectos de importancia que haya omitido el trabajador, asi como los
errores detectados explicando nuevamente como debe hacerlo e indica que
expliqgue el proceso nuevamente hasta confirmar que ha comprendido

completamente.

Deja que el trabajador que realice solo la operacion, observando como la
ejecuta, deteniéndolo para mencionar los errorés u omisiones y solicita que
inicie el proceso cuantas veces sea necesario hasta que la gjecucion sea

correcta.

Deja al trabajador sélo permitiéndole realizar la operacién, estimulandolo
para que solicite la ayuda necesaria en caso de tener dudas o problemas en
la ejecucién y deja encargado a un trabajador calificado para que lo oriente y
le brinde el necesaric. da por terminada la instruccidon dedicandose a
supervisar al trabajador con menor frecuencia de acuerdo a como va

desarrollando sus aptitudes.
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Ventajas

A "Considera un traio personal y directo.

A Proporciona capacitacion de acuerdoc a las necesidades del
trabajador.

+ No exige instalaciones ni equipos espaciales.

4~ No considera gastos originados por el instructor.

4 No requiere que el personal se ausente de su puesto de trabajo.

Desventajas

4 La ensefianza en labores complejas es lenta.

A Se corren riesgos de trabajo para el personat.

4+ Se corre el riesgo de que la maquinaria descompoga.

A En ocasiones se desperdicia material.

4 Es dificil de aplicar en areas muy ruidosas.

A Es costoso destinar equipo y maquinaria para la capacitacion.

4 FEl supervisor puede interrumpir el adiestramiento o posponer el

"4

adiestramiento debido a las presiones de la organizacién,

4) IBIDEM, PAG. B4 36
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Las reuniones de trabajo son una herramienta muy utilizada en las

organizaciones donde un grupo de empleados o trabajadores son dirigidos
por su jefe con el propésito de tratar aspectos relacionados con sus
conocimientos y habilidades en la labor que realizan, ademéas de unificar
criterios, revisar procedimientos, tomar decisiones, analizar problemas y

estimular {a creatividad del personal.

Regularmente esté tipo de actividades estd a cargo del jefe inmediato
que debe conocer el proceso de manejo de las reuniones y es el encargado
de definir claramente las metas de aprendizaje, asi como de elaborar €l
programa donde se establece la duracion gue puede ser de treinta minutos a
varfas horas y los dias de reunion ya que estas deben celebrarse

periddicamente durante varios meses.

Es responsable dirigir la reunién cuidando los aspectos importantes que
se deberan cubrir y de preparar el material necesario incluyendo el equipo

necesario como proyectores, videos, manuales, etc,
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En la preparacién de las reuniones es importante elaborar una orden del
dia que ayude a organizar la reunion permitiendo determinar para cada
punto si se concluye o se dejan algunos aspectos pendientes, contar con un
lugar ya sea oficina, sala o aula libre de ruidos y donde no haya
interferencias asimismo debe confirmar la asistencia del personal dandole un

caracter de formalidad evitando asf los contratiempos.

Al inicio de la reunion se da una introduccién presentando los propdsitos
(ue se pretenden alcanzar y se da lectura a la orden del dia, mencionandao
lodos y cada uno de los puntos a tratar explicando la forma como se llevara

cabo su resolucion.

Concluida la fase anterior el conductor de la reunidén procede a exponer
uno a uno los diferentes aspectos a cubrir dando la oportunidad a los
participantes a formular preguntas o a expresar opiniones mas profundas de
acuerdo a sus conocimientos y experiencias, una vez que se trataron todos
los puntos contenidos en la orden del dia se plantean conclusiones
revisando brevemente los diferentes aspectos comentados, por ultimo se

hacen aclaraciones finales y se da por terminada la reunion.
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Ventajas

4 "Proparciona informacién para unificar criterios.

4 Exige un minimo de actividades de preparacion y planeacion.
4 Se pueden realizar dentro de la jornada de trabajo.

4 No afecta las actividades normales,

4 No necesita instalacicnes ni equipos especiales.

4 Permite la agrupacion de personas en funcion de sus necesidades.

Desventajas

4+ No es posible dar una atencion profunda y especializada a
necesidades complejas.

4+ No dispone de los medios y controles para asegurar un aprendizaje
significativo.

4 Las presiones de frabajo pueden introducir interferencias que influyan
negativamente,

+ Las relaciones interpersonales entre el jefe inmediato y sus

subordinados pueden crear obstaculos o puntos de conflicto.”

5) IBIDEM, PAG. 74,75 39
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La rotacion en el puesto es el cambio planeado de uno o varios

empleados o trabajadores de un puesto a otro por un periodo determinado
con el objeto de desarrollar las habilidades, ampliar los conocimientos y

aumentar la experiencia del personal de la organizacion.

El encargado de la fase de preparacion debe elaborar el programa que
indigue claramente la forma en que se llevarad a cabo, los objetivos que se
pretenden alcanzar, las personas que van a participar, el periodo de rotacion,
las fechas de revision, asi como los mecanismos y personas encargadas de

{a evaluacioén,

Es importante en esta fase de preparacion sensibilizar tanto a las
personas involucradas en el proceso de rotacion para evitar confusiones y

malos entendidos que puedan crear obstaculos al programa.

En la fase de la ejecucion el encargado confirma que las personas
asignadas y los supervisores responsables en la fase de ejecucion saben

con anticipacion el dia, hora y lugar en que dar4 inicio dicho programa.
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En la fecha sefialada para el inicic de la rotacion se presentan las
personas designadas, se le plantean los objetivos que se persiguen con &l
programa y una vez que el personal ha comprendido el proceso, presenta al
empleado con el resto del personal del rea, explicando los propdsitos del
area, la naturaleza y extensién de las tareas, asi como |as funciones que

comenzara a desarrollar,

Indica las responsabilidades que debe asumir al inicio y las que ira
asumiendo hasta alcanzar ¢! nivel optimo asimismo, proporciona informacion
de fuentes donde puede solicitar ayuda y recomienda la elaboracién de

reportes escritos (ue seran de utilidad en las revisiones periddicas.

El empleado asume la responsabilidad de realizar las tareas bajo la
vigilancia de supervisor que observa su desempefio en las nuevas funciones
y determina que aspectos pueden mejorarse o corregirse en cada parte de la

rotacién

Al termino de la rotacion de puestos se reine con el empleado para un
analizar el desempefio enfatizando los aspectos importantes y compara los

resultados determinando si el programa cimplid con los objetivos previstos.
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Ventajas

A “Elimina practicamente los problemas de transferencia del aprendizaje
a la situacion laboral.

A No necesita, de técnicas y materiales didacticos que reflgjen la
realidad del trabajo.

A Adecuadamente manejada es motivadora para €l personal.

A Facilita la incorporacion de los enfoques, las actitudes e inclusive los
compromisos de los puestos que se ocupan.

A Proporciona un vehiculo apropiado para incentivar el aprendizaje,

Desventajas

-

Implica en ocasiones plazos largos que hace que se pierda el

propdsito de aprendizaje.

)u

Puede ocasionar trastornos a cierta area de la organizacion.

»

Para algunas personas representa una situacién emocional tensa que
inhibe el aprendizaje e introduce un elemento desestabilizador.

A Requiere de actividades de preparacion y

5) I9IDEM, PAG 92 42
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Los cursos en aulas o fas clases como comGnmente se le conoce son la

presentacion preparada de conocimientos, informacidén o aptitudes, cuyo
propdsito es que el personal entienda o acepte el mensaje que trasmite el
instructor durante un tiempo previamente establecido que va desde unas
horas hasta varios meses dependiendo de los objetivos y el alcance que

pretende la organizacion.

La preparacidon en este tipo de actividades depende del tamafio de la
organizacién, del curso de que se trate y del tipo de instructor, que debe
contar con conocimientos técnicos y sobre capacitacion que le permitan
planear las actividades que se realizaran dentro del curso, asi como la

elaboracion de tos cursos que va a impartir.

Dentro de las actividades de preparacién, se incluyen el cronograma que
especifica los dias, horarios y lugar donde se impartira el curso, [a
preparacién de los materiales de tipo didactico que ayudaran al aprendizaje
y, explica a los trabajadores personalmente o por escrito las condiciones en

se llevara a cabo el curso mencionando los beneficios que se obtendran.

43



UNIVERSIDAD NACIONAL RuTONOMA DF MEXICO
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Una vez gue se han cubierto ios aspectos de metodelogia, tecnologia,
coordinacion de personal, materiales, equipos e instalaciones, se pasa a la
ejecucion iniciando el curso en el lugar destinado para impartir la clase,
recibe a los participantes indicandoles que se presentarse ante el grupo para

desalentar 1a formalidad, el nerviosismo vy asi crear un clima de confianza.

Solicita a los trabajadores que expresen las expectativas que tiene al
acudir al curso, lo que esperan, lo que creen que aprenderan y como los
ayudara a resolver problemas en su trabajo cundo hayan terminado que

benéficos obtendran del mismo.

A continuacion presenta las caracteristicas del curso explicando los
objetivos, el contenido y la forma en que se va trabajar, dando oportunidad a
que los trabajadores comparen sus expectativas con los objetivos y

determina en conjunto ia posibilidad de introducir cambios en el mismo.

Concluida esta etapa expone de manera oral los conocimientos que los
trabajadores deben asimilar apoyandose si es posible en materiales
audiovisuales, explica con ejemplos que ilustren la forma en la cual se

pueden aprovechar y aclara las dudas de los participantes.
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Motiva a los participantes a que manifiesten individualmente o en equipos
la comprension que haya adquirido de los conocimientos, asimismo los
induce a poner en practica los conocimientos desarrollando ejercicios

mediante practicas u otro tipo de técnicas.

Vigila las actividades del individuo o grupo dando indicaciones en caso de
ser necesario y al cabo de un tiempo determinado comenta los resultados
recalcando, corrigiendo 0 ampliando los aspectos que lo requieran, propone
a los participantes las formas en que se pueden transferir los conocimientos
a sus labores cotidianas y al final se hace una evaluacion de lo aprendido en

ia clase.

Al terminar el curso se realiza una sintesis de los conceptos tratados en
el curso formulando los Ultimos comentarios aclarando las dudas en caso de
ser necesario, aplica una evaluacion que puede ser escrita u oral para
conocer el grado de aprendizaje de los participantes y entrega un

cuestionario donde escriben las sus opiniones respecto al curso.

Por ultimo se analiza el cumplimiento de los objetivos determinando el

grado en que a juicio de todos fueron logrados.
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Ventajas

A "Logra objetivos de aprendizaje en conocimientos, habilidades y
afectivas que modifican o crean nuevas actitudes.

A La ensefianza de habilidades se puede lograr con 10s cursos.

4~ Se usan grupos numercsos de personas lo cual reduce costos.

A~ Se puede aplicar de manera intensiva,

A Permite atender a grupos en fuhcién de sus caracteristicas.

Desventajas

4 Dificilmente satisface las necesidades particulares de las personas.

A Resulta dificil la trasferencia de los conocimientos al puesto de
trabajo.

4 No se asegura en muchos casos las condiciones necesarias para
lograr aprendizajes significativos.

A El costo de la elaboracion del curso, si este es el caso, es elevado.

A El tiempo del personal, especialmente cuando los curso se imparten
dentro de la jornada de trabajo constituye un costo considerable.

4 Los costos de los servicios de capacitacion éxterna son elevados.

A Exige de instructores con buena preparacion y conocimientos." 7

7) IBIDEM, PAs 10 46
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Los paquetes didacticos son un proceso de ensefianza-aprendizaje que

se puede realizar en forma individual o en grupo de pendiendo de las
necesidades de la organizacion, el material de aprendizaje estad preparado
de tal manera que puede presentarse en una serie de pasos consecutivos
cuidadosamente planeados con lo cual el personal puede aprender de una

forma autodidacta,

Las actividades que se realizan en la preparacion de los paquetes son de
suma importancia ya la perscna encargada debe estructurar la informacion
de tal manera que el empleado avance con cada respuesta correcta y sé
retroalimente de la informacidn necesaria que lo ayude u oriente a contestar

correctamente cuando la respuesta sea incorrecta.

5i no se cuenta con el personal especializado para elaborar los paquetes
se podrd seleccionar alguno de los gue se ofrecen el mercado pero esta
seleccién debe hacerse con mucho cuidade y de acuerdo al conocimiento
preciso de las necesidades de capacitacion gue nos permita escoger el mas

adecuado a los enfoques de la organizacion y a los objetivos.
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Si el paquete fue adquirido se procede a adecuarlo a las necesidades de
la organizacion ya gue en la mayoria de los casos el contenido no coincide
perfectamente con las necesidades que se tienen y es preciso ajustarlos ya
sea eliminando algunos aspectos o comple‘menténdolos con aspectos

especificos de la organizacién.

En la ejecucion del programa el encargado comenta con los participantes
fos problemas que se resolveran con el paquete, las posibilidades y
benéficos que se obtendran, las caracteristicas, los objetivos, el contenido, la
duracion aproximada. Asimismo le explica el manejo v se pone de acuerdo

en las fechas en que posiblemente se concluyan fas diferentes partes,

Et empleado comienza su instruccion dando las respuestas solicitadas, ya
sea completando una frase o escribiendo la respuesta demostrando asi su
comprension del tema, el paquete indica al participante si la respuesta es
correcta reforzando su aprendizaje y si es incorrecta lo conduce al siguiente
paso mostrandole los conocimientos que debe aprender para contestar
cotrectamente, este sistema permite que se aprenda progresivamente de

acuerdo a la velocidad y ritmo personal.
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El encargado le da seguimiento al programa poniéndose al tanto del
avance que realiza el participante y de los problemas a los que se enfrenta,
aqui properciona la asesorfa necesaria explicando los puntos que no se
entienden o asignando actividades que lo ayuden a continuar

satisfactoriamente con la instruccidn,

Una vez concluida la revisién del programa completo se procede a aplicar
los instrumentos de evaluacion que a veces trae |0s paquetes y que deben
interpretarse de acuerdo a las instrucciones del mismo pero en caso de que
no se cuente con dichos instrumentos de evaluacion, el encargado debera

elabora una que indique sl logro de los objetivos.

Los resultados obtenidos nos permita determinar si el participante
finalmente concluyo el programa o es necesario realizar algunas actividades

adicionales para retomar los aspectos que hayan salido con déficit.

Por ultimo cabe mencionar que e mercado ofrece paquetes que cubren
una amplia variedad de cbjetivos vy se destinan a puestos comunes de
muchas organizaciones y en otros casos a especificos de ciertas ramas de la

actividad econtmica.
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Ventajas

4+ “"Ahorra el frabajo de planeacion y desarrolio didactico det curso.

4 Es posible adquirir los de inmediato y a precios razonables los
paquetes «ue se desean.

4+ Suelen contar con guias para el instructor y en ocasiones algunos
apoyos audiovisuales.

4~ Proporcicna un prototipo para el disefic de cursos internos.

Desventajas

4 Es muy dificil que los paquetes existentes satisfagan por completo las
necesidades que se tienen.

A Para muchos puesfos propics del giro de la organizacion.

A~ La tecnologia que utilizan no siempre es la que se emplea en la

organizacion." ®

) 1BIDEM, PAG. 122 50
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Un programa de lecturas programadas constituye principalmente la

revisién de documentos como son manuales, instructivos, articulos, asi como
textos y libros con la finalidad de que el personal adquiera de manera
autodidacta conocimientos de la organizacion, los servicios y los procesos de

su puesto.

L.as actividades preparatorias comprenden basicamente la elaboracion
del programa y la adquisicion o reproduccion de los documentos que se
incluiran, dicho programa es la base esencial por lo tanto un programa bien
disefiado debe contener los propésitos que debe darle la orientacion al
programa, expresar lo que se desea, ser realista y estar enfocados a la

situacion que se desea atender.

Debe se debe incluir la lista de documentos en el orden en que se
utilizaran indicando todos los datos que faciliten rapida localizacion
especificando los nombres de autores, titulos, subtitulos y capitulos en caso
de que se contemple la lectura de libros, asimismo debe marcarse el tiempo

estimado que se considera para cada documento.
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Finalmente debe programarse las lecturas y las fechas de revisién para lo
cual se elabora un calendario marcando los tiempos de que dispone el
participante en el programa, la naturaleza de la informacion y la fecha en que

debe haber concluido su preparacion.

En el inicio se explica al personal las caracteristicas del programa de
lecturas mencionando claramente el propodsito, el contenido e indicando los
documentos que se incluyen, asi como la distribucién en el calendario
marcando el tiempo determinando para cada lectura, entrega el material

sefialando la relacién que tiene con las necesidades de capacitacién.

En la revision es importante verificar el avance y cuidar la motivacion de
los involucrados, por lo que se debe incentivar permanentemente a los
participantes y auxiliarlos para que resuelvan las dudas que se presentan

cuando se enfrentan a la lectura de los documentos.

En la evaluacion se hace el registro global del programa comparando el
proposito marcado con los logros obtenidos y marcando los aspectos que
pueden mejorarse, asimismo comenta la forma en que los participantes

pueden aplicar los conocimientos adquiridos en Ia practica laboral.
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Ventajas

A "Proporciona segin el caso bibliografia técnica sobre aspectos
basicos o complementarios de la organizacion.

4 Dichos aspectos se pueden discutir en paco tiempo.

4 Es posible confeccionar programas Individuales segln las
necesidades.

4 Al basarse casi exclusivamente en documentos ya existentes, algunos
se pueden adquirir en el mercado,

A Se reducen las actividades de preparacion,

A La vigilancia del encargado no es necesaria ya que la mayor parte del

programa el participante lo dedica a estudiar el material.

BDesventajas

A Dado que se basa en lecturas, la eficiencia de este descansa en las
habilidades y aptitudes de! participante.

A Es dificil disponer de documenios que cubran satisfactoriamente
todas las necesidades.

A El programa no garantiza el aprendizaje aungque este bien manejado.

A No es ni interesante ni motivados comparado con otros métodos."

9} IBIDEM, PAG 134 53
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Los cursos por correspondencia son programas de instruccion donde las

personas se inscriben a instituciones especializadas en capacitacién por
medio de un malricula, dicha institucion envia por correc los materiales de
autoestudio que se deben de aprender de acuerdo con el alcance y el

progreso del curso.

Las actividades preparatorias para la organizacién o la empresa son muy
pocas debido a que la institucién es la que se debe realizar un trabajo
metodolégico y disefiar cuidadosamente los materiales antes de poner un
curso en el mercado ademds de disponer de una infraestructura bien
delimitada para poder solucionar las dudas que se planteen y para poder

evaluar de desempefio los estudiantes.

La organizacién debe considerar algunos aspectos importantes antes de
contratar los cursos por correspondencia para los empleados, es necesario
que recabe tfoda la informacién sobre las instituciones e identificar
plenamente que cursos satisfacen las necesidades de capacitacion de la

organizacion ya que de eflo depende la calidad del material que recibira.
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En la ejecucion del programa la organizacion debe matricular a los
empleados en los cursos que de acuerdo a sus caracter{sticas, satisfacen
mejor las necesidades de capacitacion, por su parte fa institucidén envia el

material que ef participante debera revisar.

El empleado leera la informacién general relativa al curso para conocer
las caracteristicas principales del mismo y asi obtener una clara vision de lo
gue tienen gue hacer, solicitando por correo que le aclaren todas sus dudas

en caso de tenerlas.

El encargado de capacitacién de la organizacion junto con el empleado
deberan fijar las condiciones apropiadas para la instruccion indicando el sitio,
lugar, horario de estudio y de ser posible la fecha en las cuales debera cubrir

cada una de las unidades asi como el curso completo.

El participante Inicia el curso de manera autodidacta dedicando el tiempo
necesario para revisar las instrucciones, leer la a informacién, realiza las
actividades propuesta y resolver los ejercicios de acuerdo a las indicaciones;
cotejando las respuestas con las claves. estds le dan la pauta para ir

avanzando en el curso.
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Cuando ha cubierto el total de la unidad contesta la evaluacién que tiene
que enviar por correo a la institucion que la recibe y califica anotando los
resultados obtenidos en un informe que regresa por correo donde indica las

acciones que debe seguir el participante de acuerdo a su evaluacion.

Una vez que recibe el informe sobre su evaluacion, el participante debe
atender los aspectos mencionados en los cuales a veces se le sugiere
revisar mas a fondo los temas o realizar algunos ejercicios adicionales que

jos ayudaran a mejorar su evaluacion o puede avanzar a siguiente unidad.

El participante debera ir reportando al encargado de capacitacion el
avance que va obteniendo dentro del curso, esto con el fin de evaluar el
desempefio y verificar si las fechas propuestas se estan cumpliendo o se
tiene que replantear fas fechas de acuerdo a los problemas que se presenta

en la forma de estudio.

Esta metodologia se repite con todas las unidades de acuerdo al ritmo de
trabajo que se ha impuesto el participante y a como va cubriendo cada una
de las unidades, una vez que ha cubierto el tolal del el curso solicita 1a

evaluacion global que acredite gue ha terminado satisfactoriamente.
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Ventajas

4 "El partticipante determina el tiempo que dedicara en funcidén de sus
actividades.

4 Tiene la libertad de fijar el ritmo al que desea avanzar.

4 |.a secuencia de las diferentes partes del curso facitita el aprendizaje

4 l.as evaluaciones permiten corroberar si se han logrado las metas y
proporciona la retroalimentacion necesaria en caso de error

4 El nivel de conocimientos es mas elevado que el logrado con otros
métodos,

A Estimula el desarrollo de habilidades intelectuales.
Desventajas

4 Es dificil darle continuidad y permanecia al curso cuando no hay
voluntad ni interés de los participantes.

A Exige un nivel minimo de lectura que no poseen algunas personas.

4 La carencia de instructor suele causar inseguridad y ansiedad.

A Exige periodos fargos que superan en tiempo otros métodos.

4 La rapidez de comunicacién estd condicionada a la rapidez del correo.

A La respuesta a las dudas del que participa no siempre es deseable." '°

10) lBIoEM, PAG 147,148 57
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Mares Isgal de la

capacitasion

LA CAPACTTACTON ES UN DERECHO SOCTAL ¥ TIENE SUS FUNDAMENTOS ENLAS LEVES
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La Constitucion politica establece en su articulo 123 el derecho del

frabajo y la prevision social, agui se establecen los derechos de los
trabajadores a los cuales son acreedores por su itrabajo, unc de los que

destaca, es el derecho a recibir capacitacion y adiestramiento.

3.1.1 Articulo 123
"Las empresas, cualquiera que sea su actividad, estaran obligadas a
proporcionar a sus trabajadores, capacitacion o adiestramiento para el

trabajo.

Es de competencia exclusiva de las autoridades federales la aplicacion
de las disposiciones del trabajo; entre otras, la relativa a la obligacién de los
patrones a impartir capacitacion y adiestramiento, para eflo contaran con el
auxiio de las estatales cuando sé trate de ramas o actividades de

jurisdiceion local" !

1) CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS, SISTA, MEXICO 1895, PAG 260,282 58
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La ley federal del frabajo es el reglamento que contiene los articulos que

determinan los sistemas, métodos y procedimientos que los patrones
deberan seguir para cumplir con la obligacion de capacitar y adiestrar a sus

trabajadores.

3.2.1 Articulo 3
Es de interés social promover y vigilar la capacitacion y adiestramiento de

los trabajadores.

3.2.2 Articulo7
El patrén y sus trabajadores extranjeros tienen la obligacidn solidaria de

capacitar a los trabajadores mexicanos en especialidad de que sé trate.

3.2.3 Articulo 25

En el documento donde sé establecen las condiciones de trabajo, debe
estipularse que el trabajador serd capacitado o adisstrado de conformidad
con los planes y programas que, con hase en lo dispuesto por la ley, sé

realicen en la empresa.
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3.2.4 Articulo 132

El patrén tiene entre sus obligaciones proporcionar capacitacion y
adiestramiento a sus {rabajadores vy participar en la integracién vy
funcionamiento de fas comisiones que deben formarse en cada centro de

trabajo.

3.2.5 Articulo 153
A} El trabajador tiene derecho a recibir capacitacion o adiestramiento en
su trabajo, a fin de que este en posibilidades de elevar su nivel de vida y
productividad conforme a los planes y programas que elaboren de comtin
acuerdo entre el patron y sindicato o sus trabajadores y sean aprobados

por la secretaria de trabajo v prevision social.

B) Dicha capacitacién podra impartirse dentro o fuera de la empresa con
instructores internos o externos, o a través de instituciones especializadas,

con cargo exclusivamente al presupuesto de la empresa.

C) Estas institucicnes deberan estar autorizadas y registradas por la

secretaria de trabajo y previsién social.
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]

D) Los cursos y programas de capacitacion o adiestramiento, podran
elaborarse por cada empresa, o en conjunio para varios de ellas que

censtituyan una rama industrial o actividad determinada.

E} La capacitacion deberd impartirse dentro de la jornada nommal de
trabajo, excepto st por la naturaleza del trabajo se convenga entre patron y
trabajador la conveniencia de otra manera o bien que el trabajador desee

capacitarse en una actividad distinta a la ccupacion que desempefia.

F} El objeto de la capacitacion es actualizar y perfeccionar los
conocimientos y habilidades del trabajador en su actividad y proporcionarie
la informacién sobre las nuevas tecnologias que sé requieran. Asimismo
prepararlo para una vacante o puesto de nueva creacion, prevenir
accidentes de trabajo, incrementar su productividad, en general. Mejorar las

aptitudes para el trabajo.

G} Un trabajador de nuevo ingreso, que requiera y reciba capacitacion
para el empleo que vaya a desempefiar, presentara sus servicios en las
mismas condiciones generales de trabajo que rijan en la empresa o lo que sé

establezca en tos contratos colectivos.
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H) Los trabajadores estan obligados a capacitarse, asistiendo con
puntualidad a los cursos y demas actividades relacionadas, asi como de
atender las indicaciones de los instructores y presentar los examenes de

evaluacion de conocimientos y aptitudes requeridas.

I) A fin de estar en posibilidades de elaborar los planes y programas de
capacitacion respectivos, en cada empresa sé constituirdn comisiones mixtas
integradas por igual nimero representantes de los trabajadores y del patrén
cuya funcién sera vigilar la instrumentacién y operacion del sistema y de los
procedimientos que s6 implanten para mejorar la capacitacién. Asi como
sugerir las medidas tendientes a perfeccionarla de conformidad con las

necesidades de los trabajadores y de la empresa.

J} Las autoridades iaborales cuidaran de la integracién y funcionamiento
opottuno de las comisiones mixtas de capacitacion y adiestramiento y

vigilara el cumplimiento de esta obligacion patronal.

K) La secretaria del trabajo y prevision social podra convocar a l0s
patrones, sindicatos y trabajadores libres de la misma rama industrial o

actividad, a que se integren en comités naclonales de capacitacion y
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adiestramiento, como organos auxiliares de la propia secrefaria, cuya
funcién sera:

4 Participar en la determinacion de requerimientos de |la capacitacion y

adiestramiento.

A Colaborar en la elaboracion de un cataloge nacional de ocupaciones.

4 Intervenir en estudios de maquinaria y equipos existentes.

4 Proponer sistemas de capacitacion y adiestramiento.

4 Formular recomendaciones para elaborar planes y programas.

4 Evaluar sus repercusiones en la productividad.

4 Gestionar el registro de constancias de conocimientos o habilidades

de los trabajadores que se hayan capacitado.

1} Compete a la secretaria de trabajo y prevision social fijar las bases
para determinar la forma en que debe designarse a los miembros de estos

comités nacionales, su arganizacion y funcionamiento.

M} Debe consignarse en los contratos colectivos 1a obligacion patronal de
proporcicnar capacitacion y adiestramiento, y podran contener el
procedimiento conforme sé llevara a cabo la capacitacion del personal que

pretenda ingresar a laborar en las empresas.
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N) Los planes y programas deben presentarse para su aprobacion ante la
secretaria de trabajo y prevision social o, en su caso las modificaciones de
los ya aprobadoes, dentro de los quince dias siguientes a la celebracion,

revision o prorroga del contrato colectivo de cada empresa.

0O) Aguellas empresas en qua no exista contrato colectivo deberan
solicitarlo dentro de los primeros sesenta dias de los afios impares, a la
aprobacion de sus planes y programas que en conjuntc con los trabajadores
hayan decidide llevar a cabo. Igualmente, deberan informar de la integracion

y bases de funcionamiento de sus comisicnes mixtas.

P) Para poder registrarse como instructor o institucion capacitadora ante
la secretaria de trabajo y previsibn social, sé deberd comprobar ia
preparaciéon profesional necesaria, acreditar tener los conocimientos
suficientes sobre los procedimientos tecnolégicos propios de la rama o
actividad industrial en donde pretendan impartir capacitacion y no estar
ligados con personas o instituciones que propaguen el credo religioso.

Esté registro podra ser revocado si sé contravienen las disposiciones de
la ley. En su caso, el afectado debera ofrecer [ruebas y alegar lo que a su

derecho le convenga.
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Q) Los planes y programas deberdn comprender un periodo maximo de
cuatro afios, estar dirigido a fodos puestos y niveles existentes, definir las
etapas en que sé llevaran a cabo el procedimiento de seleccion del  orden
en gue seran capacitados los trabajadores, los instructores ¢ instituciones
que sé encargaran de impartir la capacitacion y su nimero de registro en la

secretaria de trabajo vy prevision social.

R) La secretaria de trabajo y previsién social aprobara o dispondra que sé
hagan las modificaciones pertinentes a los planes y programas dentro de los
sesenta dias habiles siguientes a su presentacién. Aquellos que no sean
objetados por la autoridad laborar en el termino citado, sé consideraran

aprobados,

S} Aquellas empresas que no den cumplimiento a la presentacion de sus
planes y programas dentro del término citado o que no los lleven a cabo,

seran sancionadas.

T) Los trabajadores que aprueben los exdmenes de capacitacién y
adiestramiento, tendran derecho a que la entidad instructora, les expida
constancia que, validadas en la comisidn mixta respectiva, se envien a la

secretarfa de trabajo y prevision social, a través del comité nacional, o a falta
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de este, a través de las autoridades del trabajo, a fin de que los registre y

considere el formular el patrén de trabajadores capacitados.

U) Si un trabajador considera que tiene los conocimientos necesarios
para el desempefio del puesto y por ello se niega a capacitarse, debera
acreditar documentaimente dicha capacidad o presentar y aprobar ante la
entidad instructora el examen de eficiencia que sefiala la secretaria de
trabajo y prevision social, ante lo cual el capacitador expedira la constancia

de habilidades laborales correspondientes.

V) Esta constancia es el documento mediante el cual el trabajador
acreditara haber llevado y aprobado un curso de capacitacion. Las empresas
enviaran a la secretaria de trabajo y prevision social para su registro y
control 1as lista de constancias que se hayan expedido a sus trabajadores,
las cuales serviran para los casos de ascenso dentro de la empresa. Si
existen varios niveles con relacién al puesto, la comision mixta practicara un

examen para determinar el nivel de aptitud del trabajador.

W) También los ceriificados, diplomas, titulos, o grados que expidan las
instituciones publicas o privadas con reconocimiento oficial de estudios,

seran inscritos en los registros de los trabajadores capacitados, cuando el
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puesto y categoria correspondiente figure en el catalogo nacional de

ocupaciones ¢ sean similares en los inciuidos en el

X) Las acciones individuales o colectivas que deriven de Ia obligacién de
capacitar se podran ejercitar ante la junta de conciliacion y arbitraje como

derecho tanto patronal como de los frabajadores.

3.2.6 Articulo 159

Las vacantes definitivas, las provisionales con duracion mayor de 30 dias
y los puestos de nueva creacion, seran cubiertas por el trabajador de la
categoria inmediata inferior del oficio o profesion. Si se ha capacitado a
todos, se ascenderd al mas apto y que tenga mayor antigliedad, v se
preferira al que tenga a su cargo una familia. Si existe igualdad, al que
acredite mayor aptitud, previo examen.

Si no se ha capacitado a todos los trabajadores, el ascenso
correspondera al de mayor antigitedad y en igualdad al que tenga a su cargo

una familia.

3.2.7 Articulo 180
La obligacion de proporcionar capacitacion se extiende a los trabajadores

menores de dieciséis afos.
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3.2.8 Articulo 391
Los contratos colectivos de trabajo deberan contener disposiciones
relativas a la capacitacion de los trabajadores y a ta integracion y

tuncionamiento de las comisiones mixtas.

3.2.9 Articulo 412
Asimismo en el contrato ley debers establecer las reglas para la
formulacién de los planes y programas de capacitacion y adiestramiento de

la rama industrial cle que se trate.

3.210 Articulo 523
La aplicacion de las normas de trabajo y en especial a las capacitacion

compete al servicio nacional del empleo, capacitacion y adiestramiento.

3.2.11 Articulo 526

La vigilancia del cumplimiento de los patrones en materia educativa
compete a la secretaria de educacion piblica, asi como intervenir
coordinadamente con la secretaria de trabajo y prevision social en la

capacitacion y adiestramiento de los trabajadores.
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3.2,12 Articulo 527
También corresponde a las autcridades federales la aplicacion de las
normas de trabajo, en los que se relacione con la obligacion patronal en

materia de capacitacion y adiestramiento.

Dichas autoridades podran auxiliarse de las autoridades locales cuando

las empresas o establecimientos estén sujetos a la jurisdiccion de estos.

3.2.13 Articulo 529
De conformidad con lo anterior, las autoridades de las entidades
federativas deberan:
A Poner a disposicién de las dependencias del ejecutivo federal
correspondientes, la informacion que requiera.
A Parlicipar en la integracion y funcionamiento del consejo consultivo
estatal de capacitacion y adiestramiento de que se trate.
A Reportar a la secretaria de trabajo y prevision social las violaciones
que cometan los patrones en la materia de que se trata.
4 Intervenir en las medidas que se adopten para sancionar las

violaciones y corregir las irregularidades.
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A Coadyuvar con los comités nacionales de capacitacion vy
adiestramiento,

A Auxiliar en la realizacién de los tramites relativos a las constancias de
habilidades laborales.

A Participar en aquellas que les soliciten las autoridades federales.

3.2.14 Articulo 537
Los objetivos del servicio nacional del empleo, capacitacién vy
adiestramiento son:
A Organizar, promover y supervisar la capacitacion y adiestramiento de
los trabajadores.

A Registrar las constancias de habilidades laborales.

3.2.15 Articulo 538
Este servicio estara a cargo de la secretaria del trabajo y previsién social

por conducto de las unidades administrativas correspondientes.

3.2.16 Articulo 539
En consecuencia, la secretaria del trabajo y prevision social tendra las

siguientes atribuciones en materia de capacitacion y adiestramiento:
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4+ Cuidar la oportuna constitucidn y funcionamiento de las comisiones

mixtas de capacitacion y adiestramiento.
Estudiar y en su caso sugerir la expedicion de convocatorias para
formar los comités nacionales de capacitacion y adiestramiento fijar

las bases para la integracion y funcionamiento de los mismos.

Estudiar o sugerir la expedicion de criterios generales para la
elaboracion de planes y programas de capacitacion y adiestramiento,
con la opinibn de los comités nacionales de capacitacion vy
adiestramiento.

Autorizar y registrar a las instituciones o particulares que deseen
impartir  capitacion vy adiestramienio, supervisar su  cofrecto
desempefic y en su caso revocar la autorizacidn y cancelar su
registro.

Aprobar, modificar y rechazar los planes y programas que al respecto
presenten los patrones.

Estudiar y sugerir el establecimiento de sistemas generales de
capacitacion y administracién a los cuales puedan adherirse los

empresarios.
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~ Dictaminar sobre las sanciones que deban imponerse por el
incumplimiento de las obligaciones en esta materia.

A Coordinarse con la secretaria de educacién publica para implantar
planes o programas de capacitacion y adiestramiento para el trabajo y
expedir certificados conforme a lo dispuesto en la ley, en los
ordenamientos educativos y demas disposiciones.

A Registrar las constancias de habilidades laborales.

A En general realizar todas las demas actividades que las leyes vy

reglamentos le confieren en esta materia.

A). Para el caso de las empresas o establecimientos que pertenezcan a
jurisdiccion federal, ta secretaria de irabajo y prevision social estara
asesorada por un consejo consultivo integrado por cinco miembros
representante del sector publico, e igual numero representativo de las
organizaciones nacionales de trabajadores y de patrones, con sus

respeciivos suplentes.

La designacién de los representantes de las organizaciones obrera y

patronales se hara de conformidad con las bases que rxpida la secretaria
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del trabajo y previsién sacial y designard al funcionaric que considere
conveniente como secretario del mismo, su funcionamiento se regira por el

reglamento que expida dicho consejo.

B). Las empresas sujetas a la jurisdiccion local se asesoraran del consejo

consultivo estatal de capacitacion y adiestramiento, que estara presidido por:

4 El gobernador de la entidad fedefativa gue corresponda.

A Un representante de la secretaria del trabajo y previsién socia, que

fungira como secretario.

4 Un representante de la secretaria de educacion publica.

4 Un represeniante del instituto mexicano del seguro social.

A Tres representantes de las organizaciones locales de trabajadores.

4+ Tres representantes de las organizaciones patronales

4 La secretaria del trabajo y prevision social se auxiliara de las

autoridadss laborales estatales para el desempefio de sus funciones.

3.2.17 Articulo 669
Las controversias que surjan en materia especial de capacitacion y
adiestramiento serdn competencia de la junta federal de conciliacion y

arbitraje, de acuerdo con su jurisdiccion. Para ello la junta local, al admitir la
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demanda, enviard una copia a la junta federal para su resolucion,

exclusivamente de ias cuestiones de capacitacion y adiestramiento.

3.2.18 Articulo 992

Las violaciones a las normas de trabajo cometidas por los patrones o por
los trabajadores se sancionaran de conformidad con las disposiciones de la
ley, independientemente de la responsabilidad por el incumplimiento de sus
obligaciches.

Las sanciones pecunarias tomaran como base da calculo la cucta diaria

de salario minimo vigente y en lugar en que se de la violacién.

3.2.19 Articufo 934

El monto de las sanciones pecunarias por incumplimiento de las
obligaciones en materia de capacitacién y adiestramiento serd de quince a
trescientosquince veces el salaric minimo general y se duplicara en €l caso

que la irregularidad no se corrija en el plazo concedido para ello
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La ley organiza de la administracién publica federal es la encargada de

establecer las funciones y responsabilidades de Jas dependencias
gubernamentales, esta rige las actividades de la secretaria del trabajo y
prevision social que tiene asignadas ia tarea de vigilar que se cumplan las

leyes ¥ reglamentos en materia de frabajo.

3.3.1 Articulo 40

"Promover el desarrollo de la capacitacion y el adiestramiento en y para
el trabajo, asi como realizar investigaciones, presta‘r servicios de asesoria e
impartir cursos de capacitacion para incrementar la productividad que en el
trabajo requieran los sectores productivos del pals, en coordinacion con la

secretaria de educacién publica.

Establecer y dirigir el servicic nacional de empleo y vigilar su

funcionamiento” *

2) Ley ORGANICA DE LA ADMINISTRACKON PUBLICA FEDERAL, S1STA, MEXICO, 1985, PAG 21 75
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Caso practico

1995

ID [Task Name Durati Start Finish |Apif May Jun{ Fl] Aug Serf Oc(lNo
1 |Organigrama actual 30d | 9/04/9] 20/05/ | e

2 |Descripcion de puestos a “30d |21/05/ 1 1/07/9 -

3 Matriz de roles y compete | 30d | 2/07/9| 12/08/ L

i |Matriz de competencias | 30d | 13/08/ | 23/09 (]

5 [Evaluacién del desempefi | 30d 124/09/ | 4/111/9 -
§ |Guias de recursos de eval; 30d | 5/11/9 16/12/ q
7 |Matriz de recursos de apr | 30d [17/12/127/01/

§ |Recursos de aprendizaje | 30d [28/01/ | 9/03/0

% |Difusién de primeros exito| 30d | 10/037 | 20704/

LA ORBANIZACION DEBE CAPACITAR A SU PERSONAL ST QUIERE SEGUIR STENDC COMPETITIVAY

PERMANECER EN EL MERCADO
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Elaboracién de un programa de capacitacion para el personal del 4rea de

organizacion y métodos en una empresa que presta servicios de transporte

de personas en general.

3.1.2 Antecedentes

Autobuses tiene su inicio €l 25 de marzo de 1926 con el nacimiento de la
Union de Propietarios de Autotransporte México Puebla Flecha Roja, que
contaba Unicamente con 7 unidades con cupo para 28 pasajeros, y gue eran

manejadas por los mismos permisionarios o duefios.

Ya para 1938 la empresa habla extendido su ruta hasta el puerto de
Veracruz, realizando viajes a la cuenca del Papaloapan; y cualro afos mas

tarde ia linea ya llegaba a la ciudad de Qaxaca.

En 1966 con mas de 40 afios al servicio de la sociedad mexicana, la linea
México-Puebla Flecha Roja, se une a Autobuses Alas de Oro, los Costeros
del Golfo, Autotransportes Aguila Roja y Alianza Camionera Veracruzana,

formando asf "Autobuses Unidos Flecha Roja”.
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El cambio se debid al esfuerzo desarrollado durante esos afios, por lo
que la empresa logré aumentar el alcance de las rutas, tres afios mas tarde,
la empresa adopta el nombre comercial de Autobuses Unidos, y ya cuenta

con una estructura organizacional definida.

ADO naci6 el 23 de diciembre de 1939, contando con 6 autobuses. La
ruta inicial fue México-Puebla-Perote-Xalapa-Veracruz y se hacian paradas
en los principales hoteles. los inicios fueron realmente dificiles debido a que
el pais tenfa poca necesidad de transporte. Las carreteras eran escasas y
peligrosas, no existlan terminales ni talieres, no habia personal especializado
y cada socio fundador hacia las veces de conductor, equipajero, mecanico y
A pesar de este desalentador panorama ADO continud adelante, fijandose
como politica contar con el mejor paersonal, equipo e instalaciones para

ofrecer un servicio de primera calidad.

En la década de los 40°s se inaugurd la terminal de Buenavista en &l
Distrito Federal primer hogar de ADO. En los 50's se integré la directiva y
organizacion de la empresa. La década de los 70°s fue de grandes
acontecimientos se inauguraron las oficinas Generales y se modemizo la

imagen corporativa mediante el disefio de un nuevo logotipo.
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Un afio de especial trascendencia para nuestro desarrollo fue 1979 ya
que inicio operaciones la Terminal TAPO la mas grande y funcional del

mundo, convirtiéndose en nuestro mas importanie centro de servicio.

la década de los 8Q's se caracteriza por un rapido crecimiento. Se
implantaron dos importantes sistetnas en materia de servicio y seguridad: El

sistema de 2 conductores y el sistema de tacografia.

AU y ADO siendo ambas empresas lideres en su ramo; deciden unirse
para consclidar su desarrollo, al fusionarse se crea el grupo ADO vy
empresas coordinadas que no solamente se dedican al transporte de
personal que es el principal servicio si no que abarca otros giros comerciales
que ofrecen una amplia gama de servicios que les permite ocupar uno de los

primeros lugares en el ambito nacional.

Actualmente, debido al gran crecimiento de la empresa su ambito de
accidn se extiende a los estados de Chiapas, Tabasco, Oaxaca, Veracruz y
Puebla y Yucatdn con un parque vehicular de aproximadamente 3000

autobuses.
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3.1.3 Giro de la empresa
Es una empresa de servicics orientada basicamente al transporte de

personas y sus cosas.

3.1.4 Vision

Transportar persaonas y cosas, asegurando la satisfaccién de los clientes
mediante una operacion basada en procesos y equipos de trabajo en mejora
continua, garantizando una rentabilidad; todo en un marco de valores
compartidos que fomenten la participacion y el reconocimiento individual y de
equipo; ta cooperacion y la difusion dsl! conocimiento, dando congruencia y

sentido a la labor de servir,

3.1.5 Obijetivas estratégicos
4 Brindar un servicio con oportunidad y frecuencia adecuada.
4 Proporcionar ¢l mas bajo precio por segmento.
4 Ofrecer el servicio en el lugar de la demanda.
A QObtener la mayor rentahilidad.
4 Brindar el servicic con el mejor trato, canfort v limpleza.

4 Ofrecer el mayor indice de puntualidad y seguridad.

STA TESIS WO DEBE
a:un BE LA BIBLIOTECH
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3.1.6 Politicas generales

4 Asegurar que contamos con una metodologia de uso permanente, que
nos permita conocer y analizar confiablemente el mercado.

4 Definir las politicas comerciales de acuerdo a las caracteristicas y
prioridades del servicio que nuestros clientes requieren.

4 Asegurar que contamos con los sistemas de auditorias sistematicas
aplicadas para la satisfaccion de clientes internos y externos.

4 Asegurar que se usa {a informacion obtenida de las auditorias para definir
las politicas ;:omerciafes y orientar los procesos.

4 Asegurar que el personal desarrolle las conocimientos, habilidades v
actitudes que les permita responder a las necesidades de los clientes
internos y externos.

4 Asegurar que los indicadores de calidad y de productividad nos
retroalimentaen para orientar las decisiones a la satisfaccion de los

clientes internos y externos.

3.1.7 Servicios que proporciona
4~ Transporte de pasajeros en clase de lujo
4 Transporte de pasajeros en clase de semilujo.

4 Transporte de pasajeros en primera clase.
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+ Transporie de pasajeros en segunda clase.

Otros servicios
A Mensajeria y paqueteria.
A Comercializacion de libros, revistas y periddicos.
~ Comercializacion de alimentos.

4 Comercializacion de articulos de viaje.

3.1.8 Diagnostico

Las estructuras y funciones de las diferentes marcas de la organizacion
originaron que las actividades se empezaran a realizar de diferente manera
debidc a que las -personas al pertenecer a una u otra marca tiene una

manera distinta de hacer las cosas.

Después de haber efectuado el andlisis se concluye que la problematica
mas significativa se encuentra en la parte organizacional y de procesos,
queda claro que existen serias deficiencias por lo que respecta a las

funciones, descripciones de puestos, organigramas, manuales de procesos.
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La organizacién cred un departamento que se encargaria de estandarizar
las actividades y a su vez elaborar los manuales administrativos que dieran
a conocer al personal la estructura y funciones, asf como la mejor manera de

realizar las actividades de la Organizacion.

Uno de los problemas al que se enfrenté la organizacion y el personal
que se asigno al departamento fue la falta de los conocimientos y
habilidades minimas necesarias para llevar acabo dichas actividades por lo
que fue necesario Implantar un programa de capacitacién que dotara al
personal del area de las herramientas necesarias para desarrollar su trabajo

eficientemente.

3.1.9 Posibles soluciones y acciones correctivas

Una de las posibles soluciones para resolver los problemas es la

realizacion de un programa de trabajo que desarrollar4 los siguientes puntos:

4 Descripcion de la situacion actual:
» OQOrganigrama actual: Este sirve para conocer la  estructura

organizacional del drea de organizacion y métodos.
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» Descripcion de puestos actuales: Esta descripcion tiene la finalidad
de dar a conocer cuales son las funciones que se realizan de

manera general el &rea de organizacion y metodos.

» Matriz de roles y compelencias: En este documento se definen tres
aspectos fundamentales para el conocimiento del puesto una vez
que se recibi6 la capacitacién.

Alcances: Nivel de toma de decision y responsabilidad que el

ocupante de un puesto debe ejercer.

Rol preponderante: Es ia funcién principal de la persona que

desempefia un puesto.

Roles complemeniarios: Son las tareas especificas que la
persona que desempefia el puesto debe realizar para cumplir el

rol preponderante.

Matriz de competencias: Es la determinacién de los niveles
requeridos de competencia para cada nivel, utilizando como

referencia el diccionario de competencias.
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~ Diccionario de competencias: Es el documento que definen las

competencias y especifica los niveles de dominio que se clasifican con

criterios objetivos a los que denominamos conductas observables.

Evaluacidn del desempefio: Son las herramientas que se aplican para
evaluar la brecha entre el nivel de dominio de una competencia
requerido en un puesto para desempefic adecuado y el nivel de
dominio de esa compelencia gue realmente posee € ocupante del

puesto.

Guia de recursos de informacion: En este documento se encuentra
explicadas las estrategias que se sugiere sean aplicadas por la

organizacion durante ia etapa de transicion.

WMatriz de recursos de aprendizaje: En este documento se enumeran
todos ios recursos de que dispone la organizacién para cerrar las
brechas de desempefio encontradas en el personal y destinar la
inversion en recursos de aprendizaje que realmente asegure se eleve

el nivel de desempefio.
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A Recursos de aprendizaje: Cursos de investigacién documental,
redaccion, técnicas de entrevista, desarrollo organizacional, 1SO 9000

auditoria administrativa y otros cursos afines a la materia.

Para asegurar el éxito del programa de capacitacion se sugiere que las
estrategias de transicion se realicen en paralelo. Considero que el programa

no debe abarcar mas de 8 meses con una variacion del 20%
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3.1.10 Beneficios

A E +estandarizacion de los formatos y reportes que se utilizan en los
diferentes procesos.

~ Formalizacion de fos procesos retativos y definicion de politicas.

L Establecimiento de organigramas y desctipcién de puestos uniformes
asl como el desarroillo de las cotnpetencias y habilidades de los
elementos gue participan en los procesos sefialados.

A Determinacion de funciones y responsabilidades de los puestos de la
organizacion.

+ Al estandarizar los procesos se tendra fluidez y transparencia lo cual
redundard en la agilizacion del proceso y determinar con facilidad los

cuellos de botella.

Se puede concluir que a través del programa de capacitacion que se
propone, la organizacion contara con personal que tenga los conocimientos,
habllidades y aplitudes para elaborar los manuales administrativos
adecuados que permitiran la estandarizacion de las actividades, asf como el
conocimiento de la estructura y las funciones de la empresa, originando un

mayor crecimiento y desarrollo.
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A través del presente trabajo se ha querido dar a conocer la importancia

que tiene la capacitacion personal, esto es derivado del gran avance

tecnologico que los iempos actuales marcan.

Desafortunadamente las organizaciones se han clvidado de la
capacitacion por considéraio como un costo en vez de un beneficio tanto

para el personal como para ella misma.

Como he comentado esto conduce a fa obsolescencia que se traduce en
una falta de conocimientos que e impiden desarrollar sus actividades
eficientemente y trae como consecuencia que su labor no ayude al logro de

los objetivos.

Por lo tanto las organizaciones deben darse a la tarea de capacitar a su
personal si quieren tener personal que cuente con las herramientas para
desarrollar eficientemente su frabajo y asi poder contribuir al logro de

objetivos que permitan a la organizacion su permanencia en el marcado,
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DESCRIPCION DE PUESTO

TOENTIFICACION

Nombre del puesta: Asesor corporativo de organizacién y métodos
Reporta a: Coordinador corporativo de contaduria
Puestos subordinados: Cuatro

PERFIL °~ ' ) |

Edad De 30 a 40 afios

Sexo Indistinto

Estado civil Casado preferentemente

Escolaridad Lic. en administracién

Experiencia 5 afios en puesto similar
Conocimientos y habilidades Elaboracién de manuales administrativos

Andlists y desarrollo de métodos y procedimientos
Elaboractdn de politicas

Ingles bdsico

Conoclimientos de computacidn(paqueteria)

. FINALIDAD }

. £s responsable de garanlizar el cumplimiento de las politicas v procesos de la ceordinacidn

corporativa de contaduria y de las dreas relacionadas; asi como del desarrollo, actualizacién y
mejora continua de los mismos

. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Elabera el proegrama de trai:ajo de los proyectos a realizar

. Realiza visitas de campo u entrevistas al personal involucrado en el desarrallo de los procesos
. Analiza los procesos adrministrativos a fin de Identificar duplicidad de tareas o reprocesos

. Fadilita la fabor del persanal disefiando y difundlendo os procedimientos

. Ueva a cabo la simplificaclén constante y permanente de 16s procesos administrativos

. Implanta las propuestas de simplificacion y optlmlzacldn en forma continua y permanente

. Estandanza métodos y procesos para las actlvidades administrativas

Elabara vy difunde en forma escrita tas politicas derivadas de los procesos
Elabora y actualiza los organigramas y plantillas del personal del corporativo
Elabora descripclones de puestos a fin de reestructurar cargas de trabajo

. Supervisa al trabajo del personal a su cargo
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Requcnda.s para el dommm de habilidades que t"avoreceran en ¢l dcsempenu dz Tas
tareas. Se definen para cada nivel de puestos conforme a sus roles generales.

o, Tilulo de (o Definicidn
Competencia
] Lecto - escritura Leer y escribir
0 1 2 3 4 5
o aplica Lea y escnbe Lee y escribe de Lee y esciibe Lee, escibe de
patabras bdsicas, manera fiuida. de monefa manera ido y
fluida y hace
comprende rasdmenes de 1o
lodolo que ige | oue lee.
2 | Matemdticas Habilidad numérice
0 1 2 3 4 5
o aplica Suro, resta, Suma, resta, Viiliza Redaliza
mulfiplica y hace mulliphcayhace | hememientas operaciones
divisiones bésicas, divisiones de matematicas
Ggimente, compuiacién conyn giade
para generor de dificuttcd
operaciones atto,
motemdabcos
Computacion Manejo de Hardware, empleando diferentes Software para
la redlizacidn de las tareas.
g 1 2 3 4 5
o gplica Resvelve problemas Uhhza opciones de | Maneja PC en
sencillos uklizandofa | AS 400y comeo ambiente
ulfileda en elecidnico, Windows come
computadora. apoyo para la
tedlizacion de
sus funciones
4 Contabildad Manejo de ospectos contables para el control de valores
0 1 2 3 4 5
oapkca Viiza ta partida Baobora repories Genera Analizo &
doble de contables, informaciony inlerpreta
confobilidad. la analizapara | informacién de
cargef abono, racer denes estodos
contables. finencieros
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Titulo de la
Compelencia

Definicion

5 | Seguimienio de sistemas.
procedimienios y control,

Realizacidn de actividades de un sistema o procedimiento
y conservacion del orden establecido a fravés det control,

0 1 2 3 4 5
¢ aplica Sigue procesosy tlava cfe manera Resums Reeliza
uliliza documentos otdenadia y ol pie informoodn de reurionss de
especificos que je de {a letra los los contfrotes que | seguimiente
requieren para prOCeses y s generan y evalla
reabzar 103 procedimientos. mantiene gl peiddicamenie
procedimientos de Detecio omisiones | ordende los el ovance de las
su frobogo de rulind. | en los controles procesos de actividades,
" : . | mayor aleonca.
Difunde los sistemas | gyqrece Evalia o los
¥ procedimientos claramente las | responsables de
r.el'c:clonqdos CORSV | petnvidades grupos en e
area, verficondo sU | gyonadasasy | cumplimiento
adecuado personcl de los sstemas y
cumphiriento. Revisa proCetimeTios
Bocumenta resultados de 195
achvidades o su sislemas y
corgo, procedimienios
evoludndolas a lndica
penddicamente. mejorgs.

é Administracién de

Manejo, coniral y seguimiento de valores (documentcs,

volores dinerg o equivalenie).
0 1 2 3 4 S
o aplca Recibe dinerc en Efectio procesos Emplea el Evalla los
efechivo y enirega porala presypuesto y procesos
un comprobanie. adminishracién de | recuisos establecidos
los valores, cdecuadainenie
Realza controles de | eniradas y sahdas. | para las funciones
entiodes ¥ entiegos,
los mandiene claros, | Do seguimiente. Establece los
hnpios y procesos de
actualizados, adminisiradion de
los, valores
7 Organizacién de | Dar a cada cosa un nombre ¥ una ubicacin propig, asi quien lo
documentos necesita lo pueda utilizar, encontrar o devolver con facilidad.
0 1 2 3 4 5
© ophca Encueniraia Tieng una Eslablece
infermacidn con vbicacidn para conlroles visuoles
faciided. todos sus datos dcerca del
ylo hemramientas contenido de
archivos
disquetes, elc,
& | Clasticacién | Separcr las cosas necesarics de las gue ne lo son.
0 1 2 3 4 S
o aplica Oislibuye la Qcascncimente | Tieneg establecido | Aplicala
infermacion con clasifica sus un programa para | clasificocion
relacién alas documenios o clasificar lodos sus | de
oehvidodss que herramientas, documenios o documentos
desempenia, hetramientas. y/o
Tigne sobre su heramientas
ugor de trabajo como parte
pocos oblefos de sv
percnales {écnica
digna
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