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INTRODUCCTION.,

Como es por todos conocido, todas las empresas tienen
miltiples problemas a los que tienen que hacer frente para
poder seguir subsistiendo ~'sean ‘estos de tipo financiero,

técnico, de personal, organizacional, etc.

Siende el ser humano uno de los elementos mas
importantes, dentro de las empresas (no importando su tamafio y
actividad}, es necesario darle su lugar e importancia dentro de

las mismas.

La elaboracibn y presentacién de este trabajo tiene como
finalidad, proporcionar informacién sobre la importancia que
tiene 1la funcidn de capacitar al personal dentro de las
empresas, considerando a la misma como un elemento motivacional
que ayude a eliminar el problema de la rotacién de personal que
es muy constante en las pegueiflas empresas, para lo cual se
realizd una investigacidn que nos permitiera saber si en las

mismas existe dicha Funcidn y de que manera se proporciona.

Considerando a la funcidn de capacitar como un elemento
motivacional, es necesario tener presente lo que se entiende
por motivacidén y aprendizaje como elementos importantes gque

intervienen dentro del proceso de motivar a la gente y su



relacidn con el trabajo.

siguiendo un ordenamiento adecuado y ldgico del trabajo,
no podemos dejar pasar desapercibido el tema central del mismo
y que es la funcidn de capacitar al personal, sean cual sean
las actividades que desempefien los trabajadores; por eso, se
presentan las diferencias gue hay entre lo que se entiende por
capacitacidn, entrenamiento, desarrollo, etc., la importancia y
el impacto socioecondmico que causa el capacitar al personal
asi como el marco legal de la misma y los principales o&rganos
reguladores que vigilan el perfecto cumplimiento de dicha

funcidn y que creemos son necesarios.

En la actualidad la funcidn de capacitar al personal, no
puede caer en manos de cualquier persona, sino que debe ser una
persona capaz de manejar grupos, gue deba reunir ciertas
caracteristicas, habilidades y conocer ciertos principios que

son la base para gue pueda desempefiar su actividad.

La funcidn de capacitar no es una actividad gue soclo debe
darse cuando se presentan problemas, sino que debe de aplicarse
constantemente y vigilar su funcionamiento. Es una funcidn que
requiere de un estudio adecuado que permita determinar las
necesidades de aplicar un curso de capacitacidédn y que una vez

identificada y analizadas dichas necesidades, nos permita



prbgrar_h;r “aicha capacitacién’ c‘onside’lv:ando‘-' los: recursos que se

tienen 'a’ la;imano; 108 ‘objetivos que’se’ ‘pex’siguen} “disefiar

y,éeléccionando

programada;ila cépaé;gacién, se procede a evaluar

’,fomanda7‘ cuenta  -los ~resultados obtenidos y

observando que-medidas’ se tomgrén después de aplicar cursos de

capacitacidn.

Por Gltimo se enmarca el aspecto tedrico-practico de la
aplicacidn de un curso de capacitacidn a vendedores de aparatos
electrdnicos que se dedican a cambacear y que laboran en 1la
zona de Cuautitldn Izcalli, para ello, se comienza por definir
qﬁe es cambaceo, y que no es otra cosa mds que un sistema de
ventas wutilizado desde la antigliedad para vender productos
hasta las puertas del cliente sin la necesidad de que éste

salga del mismo.

Posteriormente, se enmarca el aspecto histdrico de dicha
empresa, su desarrcllo y crecimiento a través del tiempo, cual
es su estructura organizacional actual y las zonas de venta que
conforman su campo de accidn. Asli mismo se muestran los
resultados obtenidos durante una encuesta a otras 5 empresas

que utilizan el mismo sistema de ventas y que nos sirvieron



para saber si en’ @llas’ se - cuenta con un programa de
~ capacitacidn o'no y,conbcet de ‘que ﬁanera les afecta.

Esperando que la informacién que se presenta en este
trabajo de investigacidn, sea f{itil para todos aquellos que
tengan en mente iniciar un negocio por pequefio que fuese, se le
recomienda gque tome en cuenta este aspecto de capacitar a su
personal, lo cual le ayudara mucho y evitard con ello problemas
que son ficiles de resolver siempre y cuando nos adelantemos a

los mismos con las medidas adecuadas para prevenirlos.



CAPITULO 1

LA CAPACITACION COMO.UNA FUNCION DEL AREA DE.

RECURS0S HUMANOS
1.1. GENERALIDADES
1.2. EL AREA DE RECURSOS HUMANOS Y SUS FUNCIONES

1.3. LA CAPACITACION COMO FUNCION DEL AREA DE

RECURSOS HUMANOS



LA CAPACITACION, C INCION DEL AREA"DE’ RECURSOS - HUMANOS

ENERALIDADES -

; Todo négocio pequefio. que vaya a vender un cierto
.servicio 5 a “fabricar ‘un producto, y sin interesarnos si la
~pefaoﬁa'que'vé a iniciarlo va a hacer &l mismo todo el trabajo

© -va a contratar personal, debe realizar al menos las

siguientes funciones escenciales:

a) Creacidn de utilidades,
b) Proveer los medios de distribucidn,

c

Financiamiento, (1) ¥

d} Recursos Humanos.

a) Creacidn de utilidades:
Se debe crear algo de valor en forma de producto ©
servico mismo gque constituye el motivo bisico de la existencia

de la empresa.

b) Proveer un medio de distribucidn:
El siguiente paso es la distribucién del producto &

\
{1) Administracidén. Curso para nuevos Gerentes.
Burt K. Scanlan. Limusa, México 1978.



ré) Financiamiento:

Para poder llevar a cabo las funciones anteriores,
éstas deben estar financiadas. Esto es, que se debe ganar y
mantener el capital necesario para crear algin producto &

servicio y distribuirlo, si se pretende gque 1la empresa

subsista.

d) Recursos Humanos:

Por 0ltimo y para poder desarrollar todas las
funciones antes mencionadas, es necesario contar con el

personal adecuado que contribuya al desarrollc de la empresa a

través de la prestacidn de sus servicios.

Estas cuatro funciones basicas se deben realizar sin
importar el tipo de empresa; se les conoce a las dos primeras
funciones como primarias o directas y las dos Gltimas como de

apoyo o secundarias. (Vedse la figqura 1.l.)



FIGURA 1.1.

AREAS. FUNCIONALES DE LA PEQUENA EMPRESA

[EEQDUCCION] {ﬁERCADOTECNIﬁJ [ FINANZASJ IRECURSQS HUMANOS]

1.2. EL AREA DE RECURSOS HUMANOS Y SUS FUNCIONES.

La administracion de Recursos Humanos es un &rea de
estudio de reciente creacidn, pero aplicable a cualquier tipo o
tamafio de empresa. Es comin encontrar bajo diferentes
denominaciones a la dependencia encargada de dicha funcién; por

ejemplo, entre las denominaciones que existen se encuentran:

a

Departamento de Personal,

b) Departamento de Relaciones Industriales,

c¢) Departamento de Relaciones Internas,
d) Departamento Administrativo,

e) Administracidén de Recursos Humanos, etc.

Las diferentes denominaciones antes mencionadas tienen
la misma funcidn, que es la de administrar de forma adecuada el
recurso humano con el gue cuenta la empresa; asi, el término de

Relaciones Industriales, es muy comin encontrarlo en industrias



“tales como -‘las :aetélﬁégicas, mientras que en una empresa

comercial’ se 'idéncifica a. dicha funcibén bajo los nombres de
bepartamento de Personal o de Recursos Humanos.

Se dice:que la Administracidn de Recursos Humanos es
contingencial; es decir, depende de la situacidn
organizacional, del iambiente, de la tecnologia empleada, de
las politicas y directrices empleadas, de la filosofia
administrativa existente, de la concepcidn existente en 1la
empresa sobre el hombre y su naturaleza, y sobre todo, de la
cantidad y calidad de los recursos humanos disponibles(z).

A medida que cambian los elementos antes mencionados,
cambian también la forma de administrar los recursos humanos
de la empresa. De ahl el cardcter contingencial & situacional
de la Administracidn de Recursos Humanos, que no se compone de
técnicas rigidas e inmutables, sino altamente flexibles y

adaptables, sujetas a un desarrollo dinadmico.
1.2.1. LOCALIZACION.

Dentro de la estructura de las empresas, la funcidn
de Recursos Humanos se puede localizar de diferentes maneras,
como, por ejemplo:

En algunas empresas dispersas geograficamente, la

{2) Idalberto Chiavenato. Admon. de Recursos Humanos.
McGraw Hill, México. 1986



Adminlstracion’del recurso humano puede ser Centralizada, tal

como- lo indica la

FIGURA 1.2.

ESTRUCTl_!RA DE LA EMPRESA EN QUE LA FUNCION DE R.H. ES CENTRALIZADA

PRESIDENCIA
T

L T - |
Direccidn Ofreccidn Bireccidn Direccién de
industrial comercial financiera recursos
humanos.

Depto. Depto. Depto.
relaciones | [relaciones f |retaciones
industria-§ | industria-| | {ndustria-|

Tes. les. les,
FSbrica fibrica Fibrica
1 2 3

Administracidn de R.H.en empresas, Sikula, LIMUSA, 1984.
Pag. 124.

Los departamentos de Recursos Humanos localizados en
cada fabrica, aunque situados en 1lugares diferentes, son
subordinados directos de la Direccidn de Recursos Humanos, que
tiene autoridad centralizada sobre aquellos departamentos, los
cuales prestan servicios a las fabricas.

La ventaja que se presenta es la unidad de
funcionamiento y uniformidad de criterios en la aplicacidn de

técnicas en locales diferentes, pero, la desventaja es que la
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vinculaciEn 5 comunicacidn son hechas a distdndia' por lo que

:las deC1siones que son tomadas son en muchas ocasiones sin un

:adminlstracion = cdel recurso’ ~ humano '~ puede B sér

descenttulizada, como-lo indica la figura 1l.3.

FIGURA 1.3.
ESTRUCTURA DE LA EMPRESA EN QUE LA FUNCION

DE RECURSOS HUMANOS ES DESCENTRALIZADA

| PRESIDENCIA

I 1 1 1
Direccidn Direccidn Direccidn Direccidn
industrial comercial financiera de
recursos
humanos
=
,/
[—~[:——1 [———L——1 {_—_L-—if /
Fabrica Fabrica Fibrica
1
Depto. Depto. Depto.
relaciones relaciones relaciones
industriales} lindustrialesj lindustriales
fabrica fabrica fabrica
1 2 3

administracidén de R.H. en Empresas, Sikula, LIMUSA, 1984
Pag. 125



Los departamentos de recursos humanos localizados en
cada fabrica se reportan directamente al responsable de la
misma, pero reciben asesoria y consultoria de la Direccidn de
‘Reﬁursos Humanos, que planea, organiza, controla y asesora los
Organos de recursos humanos, que a su vez, reciben &rdenes de
los responsables de las fibricas.

La ventaja inmediata que se presenta es la de
adecuacidén y rapidez en la solucidén de problemas locales,
recibiendo asesoria té&cnica y planes de la Matriz, ajustindolos
a las necesidades de la fadbrica donde estan localizados; la
desventaija que se presenta es la heterogeneidad Yy
diferenciacidn de criterios a medida que son ajustados a las
necesidades locales.

En algunas empresas, el OSrgano de administracidn de
recursos humanos estd situado en el nivel decisorio; su
colocaciébn en la estructura organizacional corresponde en el
caso, al nivel jerdrquico de la direccidén, como se presenta en

la figura 1.4.
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FIGURA 1.4.

ESTRUCTURA FUNCIONAL SIMPLE CON LA FUNCION DE

RECURSOS HUMANOS EN NIVEL DECISORIO

PRESIDENCIA

1 1 1 L
Direccidn Direccién Direccidn Direccidn
Industrial Comercial Financiera de

recursos
humanos.

En otras,

el 6rgano se sitlia en el nivel ejecutivo,

reporténdose a un drgano decisorio, generalmente extraifio a sus

actividades, tal como se presenta en la figura 1.5.

FIGURA 1.5.

ESTRUCTURA FUNCIONAL SIMPLE CON LA FUNCION DE

RECURSOS HUMANOS EN NIVEL EJECUTIVO

PRESIDENCIA

L

-\

iy

Direccion
Industrial

Direccidn
Comercial

Direccidn
Financiera

Direccidn
Administrativa

Depto.
de
Recursos

Humanos.
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En otras empresas, ain, la administracidn de recursos
humanos: es. un organo de asesoria de la presidencia, gue presta
caﬁsultoria y servicios de staff. En el caso que se presenta
en la-figura 1.6., el departamento de recursos humanos (en el
nivel -ejecutivo), estd vinculado a 1la presidencia de 1la
empresa: todas las politicas y procedimientos elaborados y
desarrollados por el organo de Administracidén de recursos,
humanos, necesita la aceptacidn y la comunicacidn de 1la

presidencia para su ejecucidn en la empresa.

FIGURA 1.6.
ESTRUCTURA FUNCIONAL SIMPLE CON LA FUNCION DE

RECURSOS HUMANOS EN POSICION DE ASESORIA.

IPFESIDENCIA

Departamento
de
Recursos
Humanos
Direccidn Direceidn Direccidn Dirececidn
industrial comercial financiera administrativa

Realmente, la localizacién, el nivel, la



subordinacién el volumen de autoridad y responsabilidad del
érgano de Administracién de recursos humanos, dependen del
disefilo de la empresa, que es una consecuencia de diversos

factores involucrados para su disefio.

1.2.2. FUNCIONES

Una vez localizada el &rea de recursos humanos dentro
de las empresas, procedemos a identificar sus funciones, las
cuales se encuentran constituidas por subsistemas

interdependientes, los cuales se sefialan en el cuadro 1.l.



- 16 -

CUADRO 1.1.
PRINCIPALES FUNCIONES COBIJADAS POR LOS

SUBSISTEMAS DE LA ADMINISTRACION DE R.H.

SUBSISTEMAS FUNCIONES
De alimentacidn & /r Investiqgacidén del mercado.
suministro & provisidn Reclutamientos,

de R.H. Seleccidn.

Anélisis y descripcidn de puestos.
Integracién o induccidn,
Aplicacién de R.H. Promociones y transferencias
Evaluaciones del desempefio &
I calificacidén de méritos.

Administracidon de salarios.

Planes de beneficio social.
Mantenimiento & conser- Higiene y seguridad en el trabajo.
vacién del R.H. Registros y controles de personal.
Compensaciones suplementarias.
Aspectos disciplinarios.

recursos humanos.
Desarrollo organizacional.

’I’Capacitacién y desarrolle de los
Desarrollo del R.H. '

Ccontrol del R.H. informacién.

’J’Banco de datos y sistemas de
I Auditorias de Recursos Humanos.

Dichos subsistemas son intimamente interrelacionados e
interdependientes, tal como lo sefiala la figura 1.7. Su
interaccidn hace que cualquier alteracidn ocurrida en uno,
provoque influencias sobre los demds, los cuales realimentardn

influencias en otros, y asi sucesivamente.
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FIGURA 1.7.
SUBSISTEMAS DEL. SISTEMA DE A.R:H; 0 °
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Por otro lado, esos subsistemas forman un proceso a
través del cual los recursos humanos son captados, atraidos,
aplicados, mantenidos, desarrollados y controlados por la
empresa. El proceso no sigue como regla {inica la secuencia
descrita en razdn de la interaccién entre los subsistemas.
Dicha secuencia puede variar de acuerdo con la situacidn vy
segiin se mostrd en la figura 1.7., la cual da una idea de esas
alteraciones.

A la vez, dichos subsistemas son contingentes o
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situacionales; es- decir, varian de acuerdo con la empresa y
dependen de Eactores‘~ ambientales, organizacionales, humanos,
tecnoldgicos, etc. Son variables, aunque interdependientes, y
el hecho ‘de que:-uno de ellos cambie en una direccidn, no
significa - que los oér;os cambien  también exactamente en la
misma direccidn y en. la misma medida. La figura 1.8., muestra

dicho aspecto.

FIGURA 1.8

EL SISTEMA DE A.R.H. Y SUS SUBSISTEMAS

Subsistemas de
control de R.H.

TTTTTTTA

Subsistema de
provisidn de
R.H.

Subsistema de

4——P |eplicacidn de

R.H.

Subsistema de

[}

[}

]

L}

i
44— |mantenimiento bl
de R.H. »y:

i

1

'
yad

Subsistema de
&4———P |desarrollo de
B.H. "l

P e o o -

e e m e - — - = = RELroacCibNe - = - = = - = -——————————
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1.3. LA CAPACITACION COMO FUNCION DEL AREA DE

RECURSOS HUMANOS.

Como se habr@ visto, la capacitacidn es una de las
funciones  del drea de R.H. que se localiza dentro del
“subsistema ' de Desarrollo del R.H., y cuyo propbdsito es,
‘Vderskarrollar los conocimientos, las habilidades y las actitudes
del personal, para que é&ste se desempehe adecuadamente en su
puesto de trabajo y se prepare para ocupar un puesto superior
Y. en general, logre un desarrollc individual que redunde en
una mayor productividad.

Por altimo se abordara en este capitulo, lo
relacionado con la estructura sobre la cuwal descansa la funcidn
de capacitacidn dentro del area de R.H.; ya que en un capitulo
posterior, se desarrollaran detenidamente las actividades de
dicha funcidn y las cuales sdlo se mencionaran aqui.

La estructura de é&sta funcién depende de muchos
factores y variard desde la funcién compartida con otras
actividades en una sola persona, hasta el establecimiento de
gerencias que abarcan todas las funciones del drea; y las que,
por la importancia que la empresa le de a dicha funcidn.

Para efectos de la estructura gue se adopte, deberén

considerarse los siguientes aspectos:



a)‘Uniaad'admiﬁistraéiva,q
b} Personal,

c) Descentralizacidn.

a) Unidad Administrativa:

Para determinar el tipo de estructura sobre la que
descansard la  funcidén de capacitacidn, es importante saber si
la empresa obedece a una estructura centralizada -]
descentralizada, si hay sucursales, si hay diversas plantas en
todo el pais, si hay relaciones con un sdlo sindicato o varios,
organizada con un criterio funcional o por linea de productos,
etc.

La unidad, departamento o gerencia de capacitacidn

debe contener las funciones bidsicas de:

- Planeacidn y programacién,
- Ejecucién,

- Evaluacidn y seguimiento.
Las dos unidades badsicas que se pueden utilizar son:

- Aquella que cuenta con una unidad de direccidn vy
varias unidades que dependen de ella, segin se

muestra en la figura 1.9., &
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~ Aquélla gue se puede estructurar por &dreas generales
de la empresa y que se utiliza frecuentemente en

empresas grandes. Vedse:la figura 1.10

b) Personal:
Los tipos en los que se clasifican. al . personal

encargado de capacitar puedenser:

- PERSONAL INTERNO, que administra, dirige y coordina

el proceso de capacitacidn.

= INSTRUCTORES INTERNOS ESPECIALIZADCS, y/o

habilitados dentro de la empresa.

~ INSTRUCTORES EXTERNOS, registrados en la Direccidn

General de Capacitacidén y Productividad.

- PERSONAL que instruye por parte de Institutos de

Capacitacidn y que ofrecen cursos.

c) Descentralizacidn:
Que obedecera a la confianza que tengan en la gente
quienes se encuentran en el nivel superior de la empresa y en

particular quien administra los recursos humanos.
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‘Otros factores que’influyen:seran:’’

-~ La compigjida"

- distribucid

~ su t_eénnlogia’



1.8. AREA DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO

ESTRUCTURA ORGANICA BASICA

GERENTE DE
CAPACITACION
Y ADIESTRAMIENTO

JEFE DE JEFE DE JEFE DE
PLANEACION Y EJECUCION EVALUACION Y
PROGAMACION SEGUIMIENTO




1.10. AREA DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO.

ESTRUCTURA POR AREAS GERENCIALES,

GERENCIA DE
CAPACITACION
SUBGERENCIA DE SUBGERENCIA DE SUBGERENCIA DE
CAPACITACION Y CAPACITACION Y CAPACITACION Y
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CAPITULO 2

MOTIVACION Y APRENDIZAJE, LA BASE PARA LOS

PROGRAMAS DE CAPACITACION.

MOTIVACION (CONCEPTOS).

COMO AFECTA LA MOTIVACION AL vCOR"IPORTAh}IENTO;
HUMANO.

LA MOTIVACION Y EL TRABAJO.
EL PROCESO DEL APRENDIZAJE.

RELACION ENTRE MOTIVACION ¥ APRENDIZAJE. '
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CAPITULO "5:2u i

MOTIVACION Y:APRENDIZRﬁE,‘LA BA

* PROGRAMAS- DE CAPACITACION.:

72,177 MOTIVACION.

>'CONCBP'I‘OS:

El  proceso total de la motivacidn 1lo podemos
considerar como una cadena gque consta de tres partes: una
necegidaé, un intento de lograr la meta que la satisfaga y una
vez llegado a dicha meta, la satisfaccion consecuente.

De este pequefio andlisis se puede afirmar que la
motivacidn:

" Constituye la fuente de las condiciones que inician,
guian y mantienen los comportamientos hasta que una
meta se logra”.

Edgar Alberto Cabrera Hidalgo.

P.T. young define a la motivacidn como:

" El proceso para despertar la accidn, sostener la
actividad en progreso y regqgular el patrdn de
actividad”.

Gardner Murphy:

" Motivacidn es el nombre general que se le da a los
actos de un organismo gque esten, en parte
determinados por su propia naturaleza o por su

estructura interna”.



Analizando cada una de las definiciones anteriores, se
puede conceptualizar a la motivacidn como:

" La fuerza que inicia y dirige el comportamiento
hasta satisfacer una necesidad o alcanzar un
objetivo".

Es dificil decir culdntas clases de motivos hay vy
diferenciar exactamente si determinados motivos son innatos &
aprendidos y determinar el origen de los mismos.

El instinto, 1la necesidad y el impulso nos permiten
describir las condiciones motivantes, entendiendo por instinto
la condicidn innata gque regularmente provoca una respuesta
especifica y compleja en todos los miembros de una especie,
cuando se presenta un estimulo especifico; la necesidad se
describe como carencia o desequilibrio, pudiendo ser
fisioldégica como la necesidad de abrigo & psicoldgica como la
necesidad de logro:; y el impulso es el estado resultante de la
necesidad fisioldgica o un deseo general de lograr una meta.

El nivel de maxima eficacia en la ejecucidn de un
trabajo puede variar de acuerdo con el nivel de motivacidn y
asi se dice que a mayor motivacidn es mejor la ejecuciénJ. De
aqui que, cuanto mayor conocimiento se tenga de las razones por
las que se busca un objetivo; cuanto mas conozca la persona los
beneficios de su accidn, cuanto mejor conozca los motivos por

3 Wwitting, F. Arno. Introduccidn a la Psicologia.
Mc-Graw Hill, México, D.F. 1984.



-~ 28 -

los que deba hacer determinada funcién o evitar otra, la manera

de actuar serd mas segura, més consistente y mis en&rgica.

2.2, COMO AFECTA LA MOTIVACION AL

COMPORTAMIENTO HUMANO.

Suposiciones:

1.~ El comportamiento humano es causado.

2.- El comportamiento humano esta dirigido al logro de

metas.

Las acciones conscientes que emprendemos  como
personas, son causados por fuerzas, tanto en nuestro ambiente
como por herencia, gue afectan nuestro comportamiento. E1l
comportamiento humano no sdélo es causado, sino que tambi&n esta

dirigido hacia algo; esto es, se encuentra dirigido a una meta.

En esencia, el comportamiento de los individuos:

1.- Puede ser causado por la forma en gue perciben al
mundo.

2.- Bsta dirigido hacia alcanzar determinado objetivo,
Y

3.- Es el resultado de la motivacidn para alcanzar ese

objetivo como se muestra en la figura 2.1.

La figura 2.l. nos muestra que el proceso motivacional
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eé basicamente causal. Las necesidades (motivos) provocan un
deseo interno para superar cierta carencia o desequilibrio.
Los estimulos, en forma de incentivos, se aplican entonces
para hacer ‘que una persona responda y se comporte de forma tal
que alcance el objetivo de satisfacer sus necesidades y la

empresa’ obtenga el desempeiio deseado.

FIGURA 2.1.

EL PROCESQ MOTIVACIONAL

INFLUENCIAS
RETROALIMENTACION
{Motivos) Realizacign

INTERKAS del

Necesidades objetivo

lﬁesvuesta]-r—-—-—{Comportamlenta
1 T
(Incentivos)
Estimulos

RETROALIMENTACIOR

Admdn. de R.H. Conceptos y Aplicaciones, Byars/Lesli,
Nueva Ed. Interamericana, 1984, Pag. 407.
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El diagrama que . se- presentaen da. figura 2.2., se

puede interpretar de‘~;a s;épiénté manera’ para .explicar la

motivacidn y el trabajo:

Se -puede considerar al individuo como un paquete
compuesto® de elementos tales como imaginacidn, instintos,
raciocinio, cardcter, actitudes, necesidades, emociones, etc.

Cuando en el hombre surge alguna necesidad, é&sta
constituye la motivacidn de su conducta, dirigida a solucionar
su carencia mediante su satisfactor.

En base a un esfuerzo (trabajo}, el hombre se dirige
hacia alguna meta, la cual seria el satisfacer la necesidad
que surge, es decir, tiene objetivos por lograr.

Todo individuo se desarrolla en algiin tipo de cultura
(sociedad) que tiene un sistema de valores, normas y
costumbres, las cuales lo limitan en su conducta a seguir para
satisfacer sus necesidades.

Los esfuerzos o trabajos del individuos dentro de una
organizacién debe servir (tedricamente) para lograr los
objetivos de la misma y los individuales, ya que entre mas
similares resulten los objetivos de la persona y los de 1la
organizacidn, su esfuerzo, encaminado primordialmente a lograr

los objetivos del individuo, servird también para lograr los



FIG. 2.2. DIAGRAMA SOBRE LA MOTIVACION Y EL TRABAJO.

Yy NDVIDUO

Instintos
Sletamas

Procedimientos
Polticas

Imagtnaclon

Raclocinlo

Actitudes

Emociones

Necasidades

etc.

(castigo)

Admdn. de R.H. La Motivacidn, Fernando Arias Galicia,
Pag. 69




objetivos de la ‘organizacidn:

:'E1l hombre - motivado Y

dependiendo “de este curso, 1 fracaso. En

caso de que su conducta Eontribqya a:lag ar,;o‘ bbjeé;vosbde la

organizacidn, &sta serd  recomensad

o'cual.. conducird''a ‘un

'aprendizaje.

En el caso de que no contribuya a-lograr. los cbjetivos

de la organizacidn, pero tal vez si los suyos, su conducta serd
sancionada, teniendo 1la posibilidad de gque se efectile un

aprendizaje gue repercutird en el individuo.
2.4. EL PROCESO DEL APRENDIZAJE.

2.4.1. GENERALIDADES.
El aprendizaje es adquisicidn: adquisicién en
(destrezas o habilidades que se manifiestan en el comportamiento
posterior del individuo. Esto es, decimos que un sujeto ha
aprendido, si observamos gque realiza actos gque antes no
ejecutaba; lo cual implica la incorporacidn de ciertos patrones
de comportamiento al repertorio anterior del organismo.

Existen una gran infinidad de definiciones acerca del
aprendizaje, y aln cuando son diferentes entre si, todas hacen
referencia (implicita & abiertamente) a adquisiciones gque se
expresan a través de cambios & transformaciones en el

comportamiento. Ardila en su 1libro "Psicologia del
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Aprendizaje','4 dié‘las siguieﬁtés definiciones del aprendizaje:

‘1;_ fﬁ;iaé§éﬁdi;ajé es un proceso que se manifiesta

1-'§or‘6ambios adaptativos de la conducta individual
b coio resultado.de la experiencia® THORPE.

2. "aprendizaje es un cambio relativamente permanente
que ocurre como resultado de la practica
reforzada" KIMBLE.

3. r"Aprendizaje es un cambio relativamente permanente
del comportamiento que ocurre como resultado de

la practica” ARDILA,.

Las definiciones antes citadas sobre aprendizaje
convergen en el sentido de que el aprendizaje se manifiesta en
cambios operados en la conducta del individuo; ahora bien,
estos cambios no ocurren en forma gratuita o azarosa, sino gque
se producen como resultado de la incorporacidon de esquemas de

comportamiento al repertorio previo del sujeto.

2.4.2. ELEMENTOS DEL PROCESO DE APRENDIZAJE.

Son seis los elementos que constituyen el proceso del
aprendizaje: INTERES, ATENCION, PERCEPCION, COMPRENSION,
RETENCION Y UTILIZACION DEL CONOCIMIENTO, los cuales pasaremos
a describir brevemente.

4 Rubén Ardila. Psicologia del Aprendizaje. Ed. Siglo XXI,

México, 1974.



1. IN.TERES:
'Disposiqién'de‘apténder/

que exija una respuesta nue

' EXTERNOS?
FACTORES DE: INTERES™

INTERNOS{'Automotiyacién.

Incentivos: Del latin . incentivus. Adj. que
mueve © excita a desear o hacer una

cosa.

Automotivacidn: Fuerza externa que despierta,
orienta y sostiene una actitud
mental positiva, dirigida a

alcanzar metas especificas.

2. ATENCTI O N:
Es la capacidad de recibir todo tipo de estimulos a través
de los organos de los sentidos. Participar activamente poniendo

en juego todos los sentidos.

3. PERCEPCI ON: (APREHENDER)

Ccaptacién de la imagen integral de un objeto en la



conqiehcié{m~sufgid” 

objetivo ‘sobre
‘c¢hjun§6,déAégnsacione

Pensamos; " sentimos

chérpo;
‘ aLas percepciones constituyen éi-punto de'partida para formar
conceptos. ' No revelan :la esencia del ‘objeto. Representan la

realidad en forma sentida.

4. COMPRENSTION:

Consiste en dar un significado a los datos recibidos como
percepcidn.. La comprensidén requiere del proceso de los datos
percibidos para convertirlos en informacidn.

La racionalizacidén de la informacidén, a través de

relaciones, permite la formacidn de juicios.

5. RETENCTI O N:

Consiste en conservar la informacidn comprendida e
integrarla a la personalidad.

La retencidn es diferente de la memorizacidn, ésta significa
almacenamiento de datos fijos, no comprendidos, por lo que

pueden olvidarse ficilmente.



6. UTILIZACION DEL CONOCIMIENTO:

Aplicar los conocimientos con las adaptaciones necesarias a
cada situacidn, comparando los resultados de la aplicacidn con
los conceptos aprendidos, para comprobar, reafirmar y
enriquecer lo aprendido anteriormente o para modificarlo cuando

la experiencia nueva demuestra que es incorrecto.

Ademads de utilizar los conocimientos para darles
validez, es necesario aplicarlos por que cuando no se hace, se
inicia un proceso natural de olvido.

Una buena forma de utilizar el conocimiento consiste
en transmitirlo en un hecho significativo gue quien imparte y

comparte conocimientos, incrementa su aprendizaje.

2.4.3. EL METODO CIENTIFICO DEL APRENDIZAJE.
El método cientifico del aprendizaje esta constituido
por cinco fases, las cuales pasamos a definir y explicar

brevemente:

1. PRIMERA FASE: TEOR I A .

iQué es lo que realiza una persona cuando confronta un
dilema?, ;comienza a experimentar o a inventar?. La respuesta
mds probable es que "no". La reaccidn inmediata es tratar de
aplicar los viejos y conocidos métodos que sienten seguros y

gue les han sido proporcionados por expertos. De esta forma



evadimos’}a ansi’ed’ad_que nos produce lo desconocido.

En 16s- - seminarios activos - la primera ‘reaccién de los

p&rtiéipante’sy, ante -el driJ.ema, es intentar aplicar las formas
'E;aéiéxona'lers" de" s6lucién esto sucede mis o menos en forma
a‘ui‘.on;létlcé: y con base en suposiciones aceptadas en forma casi
mecéﬁica.'
La téoria es mds. que la mera intuicién gque sirve de base
para la:accidn. Una persona puede explicarse claramente asi
mismo, y tambi&n a los demds, las razones de su teoria, lo cual
no "puede hacer acerca de la intuicidén. De acuerdo a este
contexto, la teoria puede ir desde un simple modelo o disefio de
sentido comin pasando por creencias, actitudes, convicciones,
un plan de accidn liberado, hasta un conjunto sistemdtico de
hipétesis 1dgicas que pueden ser cuantificadas en cuanto a
resultados.

La formulacién de la teoria es la base, el paso inicial en
el método cientifico de aprendizaje. El1 objetivo del
aprendizaje es substituir el m@todo del "ensayo o error" por

una nueva, ldgica y bien fundamentada teoria.

2. SEGUNDA FASE: AC C 1 O N.

Es el segundo paso y que consiste en hacer un esfuerzo para
lograr resultados, en ocasiones se trata de un esfuerzo fisico.
La energia es aplicada directamente para hacer que sucedan las

cosas o puede ser un esfuerzo mental pasando a otra idea o
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pensamiento. o

La accién revela el grado de realidad de la teoria. Algunas
veces se présehyta una -teoria en forma clara y precisa, y puede
Vap];icarse en’ la accidn; otras veces aun siendo muy clara su
’exposicién, esta no es posible aplicarse a la prédctica. Pero no
poden;os saber si una teoria puede llevarse a la accidn hasta
‘que lo intentemos. Despues de que el dilema se ha tratado de
resolver por los medios tradicionales y estos no funcionan,
entonces aparece la teoria, la intervencidén creativa. Entonces
las personas estan listas para pensar, para experimentar Yy
explotar nuevos caminos que sean mas efectivos.

Esta etapa, cuando se aplican las viejas estrategias y se
buscan nuevas formas de solucién, es provisional, temporal...a
veces se vive como una crisis. Los participantes en el

seminarioc activo pueden reaccionar de diversas maneras:

1. AGRESION: Surge el criterio destructivo, atacan a los
instructores, al material, o entre ellos mismos, culpandose del
fracaso unos a otros.

La atmdsfera se vuelve tensa y aflora la ansiedad. Algunos
se sienten incapaces de superar esta situacién y eso los

angustia.

2. HUIDA: En otros grupos, en esta etapa inicial, tratan de

huir de la situacidon del dilema, de la imposibilidad de



.- 39 -

resolver -‘los ,problemés"al fallar -sus ‘medios tradicionales.
Pie:enden_que “todo. no .es mas éue un juego", “que no hay que
tomar -las cosas ‘tan en serio", se dedican a platicar de otros

temas. ajenos a la tarea, toman café, refrescos, etc...

3. INVENCION Y CREATIVIDAD: Pocos grupos pueden comenzar a
buscar nuevas ideas, nuevas formas de atacar el dilema,
comienzan a experimentar. Alguien dice: ;porqué no intentamos

) de é&sta manera y vemos que tal funcionamos?; se tratan de
ubicar en el "aqul y ahora" mids que en situaciones pasadas o en

intenciones técnicas de expertos.

3. TERCERA FASE: CRITICA Y EVALUACION.

Tercer paso del método cientifico de aprendizaje y donde se
hace una comparacidn entre teoria y accidn:

- ¢Estamos logrando los resultados esperados?

- ¢Qué tanto?

- ¢Cudles otros resultados no previstos hemos obtenido?

- ¢Qué razones O causas existen que puedan explicar por

qué hemos llegado a donde estamos?

La critica es una forma de investigar que tanto se ha com =
prendido la teoria que ha servido de guia para la accibén de
grupo, y que tanto la teoria explica los resultados logrados.
La critica permite probar la teoria; sin ella no se puede

hablar de un verdadero aprendizaje. Si reconocemos las
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diferencias individuales, que para aprender aplican los dife-
rentes participantes, entonces "‘com'px:endemos lo importante que
es ‘el gue cada super&isor trate:de:.crear y desarrollar sus per-
sonales formas de enfrentar.y resolver sus problemas, buscando
la motivacidn necesaria para ei ‘cambio, la llega a sentir el
supervisor cuando puede comparar el como deberia de ser &1
mismo y .como es en la realidad. La sensacién de la brecha
entre lo ideal y lo réai es de vital importancia en el proceso
de aprendizaje, por que propicia la apertura de cambio para el

mejoramiento.

4. CUARTA FASE: GENERALIZACION.

Se trata de resumir y disefiar conclusiones de los pasos
anteriores. Cuando la critica demuestra que los resultados ob-
tenidos estan basados en la teoria gque se utilizd, que no hay
otra explicacidén para ello, la generalizacidn (conclusidén) a
la que se llega, es que la teoria utilizada es buena y funcio-
nal. Se acepta con confianza por su alto grado de validez, o
por el contrario, puede ser que dicha teoria estaba equivocada
Y que debe ser sustituida por otra; o gque simplemente es

buena, pero deben hacerse algunos ajustes y mejoras.

5. QUINTA FASE: APLICACION.
En la vida de la organizacidn, la prueba de la teoria estd

en su utilidad demostrada por medio de resultados. El
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aprendizaje fquev'no, tiene aplicacion S, los logros .de - la
i isr : ? puede ser interesante, puede ser | poco
La ultima pr eb de’aprendizaje es, -pues, .su aplicacidn
y de la organizacicn. No solamente se ha
sino que la accidn tomada ﬁa producido

195‘rggq}tgdbg:esperados.

j2.4.4.~DEFINICION DE APRENDIZAJE.

>Sabemos que el aprendizaje no es solo sumar o
ﬁémor;zarwlistas de silabas sin sentido, sino mucho mas.

B : Existen infinidad de definiciones sobre aprendizaje,
eéntre -las cuales se encuentran las siguientes ya antes
mencidnadas:

: - Thorpe (1956). Conceptualiza el aprendizaje como un
proceso que se manifiesta por cambios adaptativos de la
conducta individual como resultado de la experiencia.

Mcgeoch e Irion (1952). Definen el aprendizaje como un
cambio en la ejecucidn que resulta de las condiciones de la
practica.

Una definicidén gque probablemente serd aceptada por
todos es la siguiente:

"Aprendizaje es un cambio relativamente permanente del
comportamiento gque ocurre como resultado de la practica".

l.- Es un cambio, una alteracidn que puede manifestarse en

el ser humano al ser capaz por ejemplo; de repetir una



‘larga’ lista de’ si‘l”abvas“_s{

“El' aprendizaje tambisn''se altera
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reb‘e';‘ir o

on -el: tiempo, id;é‘.';;

no’podria‘, .

.alli _‘que.:se: utilice :'el.: t&rmino= relativamente

‘permanente :para distinguirlo-de cambios ’paséjerb’s‘y

important
necesaria
naturalez

indirecta

para indicar al mismo tiempo gque no . dura
indefinidamente.

Y por Gltimo, resultado de la practica; puede que el
refuerzo sea indispensable en el aprendizaje o que no
lo sea. La practica, en cambio es indispensable. La
persona debe haber leido 1la lista de silabas sin
sentido por lo menos una vez si ha de ser capaz de
repetirla; en muchos casos la presentacidn repetida

del estimulo es el factor basico en el aprendizaje.

2.5. RELACION ENTRE MOTIVACION Y APRENDIZAJE.

La motivacidn por s5us efectos indirectos, es
e para comprender el aprendizaje. La motivacidn es

para la ejecucidn de la conducta y afecta a la
a de ésta. Por lo tanto, la motivacidn es
mente necesaria para el aprendizaje.

El aprendizaje no depende de la motivacidn; si la

motivacibn es deficiente, la préctica serd también descuidada y

la respuesta aprendida serd cero. Asi, 1la motivacidn no



. Presiona pgra; fijaruﬁla gexpeziehcia de - manera gue ' pueda

aprenderse.’
El a,pArendizéjcrz“se:" le 'considera un potencial de la
"g:'éhduc’ta “es ‘decir; “como ‘un ‘conjunto de hibitos o conocimientos
disponibles para pénerlos en prictica. La mantienen en cambio,
eé ely activador o energizador de esos habitos o conocimientos,
de -modo que los transforma en conducta propiamente dicha.

La ejecucidn de una conducta tendrd lugar Gnicamente
cuando exista cierto grado de aprendizaje y de motivacidn; y
mientras mayor sea el grado de éstos, mis se manifestara la
conducta.

Como ya se indico en lineas anteriores, para poder dar
una buena motivacidén de personal es necesario tener una buena
comunicacidn de tal forma que los empleados sepan identificar
lo gue se quiere de ellos y comprobar de una manera periddica;
para que exista seguridad de que eso se realizara.

El individuo tiene gue estar dispuesto a mejorar sus
habilidades y su desempeiio en el trabajo, para gque asi aumenten
sus posibilidades de ascender; esto es, estar motivado. Pero
una excesiva motivacidn puede obstaculizar la predisposicién al
aprendizaje, ya que si el individuo se fija metas superiores a
su capacidad, y no lograrlas, 1los resultados serian de
desilucidn y perdida de motivacién.

Es muy comin caer en el error de que un individuo

motivado, puede producir mis que el que no lo estd, por lo que



se hace necesario tener en mente ‘que ‘existen . otros elementos
importantes, ademds de la: motivacidn dentro ‘de todo proceso

productivo.
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EL ADIESTRAMIENTO.
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/3.1, CONCEPTOS AFINES

SOBRE’ CAPACITACION.

Es “muy - comiin. .que -al  hablar -de  capacitacidn, - se
confunda la. funcidén que realmente esta implica, es por eso que
se indica su ubicacidn dentro del marco de la educacién como se

aprecia en el cuadro 3.1.

CUADRO 3.1,
UBICACION DE LA CAPACITACION DENTRO DEL

MARCO DE LA EDUCACION.

ADIESTRAMIENTO
ENTRENAMIENTO
CAPACITACION

EDUCACION

DESARROLLO

Fuente: Administracidén de R.H. Fernando Arias Galicia,
Capitulo 12, Pag. 320.



Aﬁ

‘uno de’/los’ terminos: e

el crit'e%io de . algunos

3,171 Epucacton.

Paraﬂchruden/sherman: "La educacidn es un conjunto de
'conoci.‘m‘ienri:‘osv,r préceptos Yy métodos por medio de los cuales se
ayuda. ‘a la naturaleza en el desarrollo y perfeccionamiento de
las facultades intelectuales, morales y fisicas del ser
humano".

Arias Galicia lo define como: "La adquisicidn del ser
humano, de un conjunto de bienes culturales, cientificos vy
tecnoldgicos que serén aplicados a sus conocimientos,
habilidades, experiencias, actitudes y aptitudes gque le
permitan una mejor y adecuada optimizacidn de los recursos
materiales y econdmicos que utiliza en el desarrollo de sus
actividades™.

Dentro de este Gltimo concepto, quedan implicitos les
términos de Entrenamiento, Adiestramiento, Capacitacidn vy
Desarrollo, ya que cuenta con una estrecha vinculacidn tal y

como se muestra a continuacion.

3.1.2. ENTRENAMIENTO.

"Entrenarse significa prepararse para un esfuerzo
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:fisicordlmental para-poder desempefiar una:labor”.:

- “FPERNANDG'ARIAS GALICIA.

,aspgcté'por'medio del'cual se. incrementa el
a capééidades de Qn empleado en la ejecucién
n parﬁ;cular". V

EDWIN B. FLIPPO.

:Otra definicibn nos sefiala gque el entrenamiento "es
toda ‘clase de enseflanza que tiene por objeto proporcionar
preparacidén adecuwada al individuo dentro de una empresa, para
desarrollar todas y cada una de sus habilidades a través del
esfuerzo humano, fisico y mental en el desempefio de sus

labores®.

Por medic del entrenamiento, se descubre una serie de
habilidades, siendo este un medio para satisfacer necesidades y
funcionando como herramienta de una enmpresa gque ayuda al

cumplimiento de sus objetivos.

3.1.3. ADIESTRAMIENTO,

“Es proporcionar destreza en una habilidad adquirida
casi siempre mediante una practica mds © menos prolongada de
trabajos de caracter muscular o motriz".

FERNANDO ARIAS GALICIA.
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“vEs toda aqullé‘haﬁilidad o destreza adquirida por el

ser “humano,: que’ por regla:general se traduce en el trabajo

‘p:epdh@érénCemepggréi;;co; Generalmente este tipo de educacién
feé impg;t;da‘avémpléagosf(obréros) cuya labor es rutinaria y se
 ieali;d‘por:méd1b dé la ‘utilizacidén y manejo de maquinas y/o
éqﬁiﬁo‘aé~ﬁra$ajb”.

ALFONSO SILICEO.

3.1.4. CAPACITACION,

"Es proporcionar al trabajador tanto en teoria como en
prdctica, elementos para que en via de proporcidn pueda ocupar
una vacante superior al puesto gque desempefia®,

U.C.E.C.A.

"Es la adquisicidn de conocimientos, principalmente de
cardcter técnico, cientifico y administrativo".

FERNANDO ARIAS GALICIA.

"Consiste en wuna actividad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa orientada hacia un cambio en
los conocimientos, habilidades y aptitudes del colaborador. En
virtud de esto, la capacitacidén se imparte al personal cuyo
trabajo tiene un aspecto intelectual muy importante”.

ALFONSO SILICEO.
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3.1.5. DESARROLLO.

“Significa el progreso integral del hombre vy
consiguientemente abarca la adquisicidn de conocimientos, el
fortalecimiento de la voluntad, la disciplina del cardcter y
adquisicidn de todas las habilidades que son requeridas para el
desarrollo de los ejecutivos, incluyendo aquellos gque tienen
més alta jerarquia en la organizacidn de las empresas".

ISAAC GUZAMAN VALDIVIA.

“Perfeccionamiento de las aptitudes y disposiciones
naturales adquiridas, asl como de los habitos intelectuales,
manuales o artisticos; con el fin de conseguir y mantener
conocimientos de efectiva aplicacidn practica y aptitudes
positivas de realizacidén personal",

VALENTE CORTES E.

"Proceso educativo a largo plazo en gue emplea un
procedimiento sistemdtico y organizadoe por medio del cual el
personal gerencial obtiene conocimientos conceptuales vy
tedricos para propdsitos generales".

ECKLES CARMICHAEL.



IMPORTANCIA

E/LA CAPACITACION:

qto;es gﬁe,han influido

en el iencontramos y que se pueden

CUADRO "3.2.

FACTORES QUE INFLUYEN EN EL SUBDESARROLLO

4

Falta de tecnologia propia,
DEPENDENCIA
Existencia de tecnologia adecuada,
/
TECNOLOGICA Y
Poco desarrollo de tecnologia
propia.
e ;
Desequilibrio productivo,
Bajos niveles de productividad,
PROBLEMAS
Uso de tecnologia inadecuada,
ESTRUCTURALES
7 Subutilizacidén de recursos o cali-~
QUE AFECTAN A
dad insuficiente de los mismos, y
LA ECONOMIA.
Deficiente capacitacidn y adiestra~
miento.

Este cuadro nos muestra las causas Yy efectos que

producen dichos factores y ante los cuales la educacidn que se



ﬁropoﬁcione a. través de. la ‘capacitacién y ;1 adiestramiento
,fprﬁa la clave para darle solucidén a los mismos.

: ,ﬁa éapacitacién y el adiestramiento en México es un
:;eto,'ya que ‘siendo una garantia a favor de los trabajadores y
;n baneficio para los empresarios, depende de la participacidn
de todos y cada uno de los individuos involucrados en los
procesos productivoes, Esto es, si el pais necesita mayor
productividad, una mejor calidad de vida de los mexicanos, mano
de obra calificada y, en general, un bienestar social, politico
y econdmico con la finalidad de aspirar a un desarrollo
integral como nacidn, es innegable que estrategias como la
capacitacidon y el adiestramiento sean factores que provoquen el
cambio en los individuos a los cuales se dirigen.

Tomando en cuenta que la naturaleza de los hombres no
es estdtica y que los puestos en una empresa cambian
frecuentemente, es importante hacer notar la existencia de un
constante entrenamiento y adiestramiento a causa de los
cambios.

De lo anterior se deduce el siguiente objetivo:

OBJETIVO:

"Proporcionar los conocimientos, desarrollar
habilidades y modificar las actitudes del personal, gque se
requieren para el desempefio eficaz de su puesto, a fin de

obtener mejores niveles de utilizacidn de los recursos, como
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"medlo para lograr mejores niveles de: productividad en cada uno

ociedad, ademds de obtener

asi- contar con un personal efectivo,

integrali del’’ pre:x;rsb>ﬁa’1} :

‘actﬁali‘i‘ado,"ﬁ'motivadg yi desarrollado, logrando la superacidn
del “hombre como tal, 'y Vpo}: énde, el bien de la empresa y de la
sociedad. "

Dicho de otra manera, los objetivos que persigue la
capacitacidn, son el preparar al individuo para ascensos y
promociones, reducir la rotacidn del personal, la materia
prima, lograr el uso &ptimo del eqguipo de trabajo, disminuir
los accidentes y las pérdidas de tiempos y movimientos;
aumentar la eficiencia en el trabajo individual y de la
empresa, facilitar las relaciones con el personal y desarrollar
el talento administrativo, aumentar la mejoria en la seguridad
del recurso humano (personal o econdmiceo), ya que un elemento
eficiente obtiene y conserva mas facilmente su trabajo en

relacidn al que no lo es.

3.3. IMPACTO SOCIOECONOMICO DE LA CAPACITACION

Y EL ADIESTRAMIENTO.

Si al hablar de productividad nos referimos a la
optimizacidén de los factores que intervienen en la produccién,

el factor humano es el lnico capaz de lograr esa optimizacidn



nece arxo promover ’las posibilidades del

~desarrollokintegral_de 1os 1nd1viduos dentro de las empresas a

ésde” 1a capacxtacion y: el adiest:amiento.

El proporcionar capacitacion Yy adiestramxen:o produce
beneficios tanto cuantitativos  como cualitativos, gue ayudan a
'crear, mejorar y desarrollar aspectos relativos al individuo, a
'1a!§mpresa y a. -la comunidad, que repercuten en el desarrollo
"social a nivel nacional e internacional, que -a continuacidn

pasaremos a explicar.

3.3.1. EN EL PERSONAL DE LA EMPRESA.

La capacitacidén y el adiestramiento es fundamental
desde que el trabajador ingresa a la empresa; primero, por que
le ayuda a evitar accidentes de trabajo que le perjudicarian a
€l y a su familia, y a la empresa donde presta sus servicios, y
en segundo té&rmino por que es la base para elevar su nivel de
educacidn y formacidn profesional.

El trabajador obtiene como consecuencia de mejorar su
preparacidn: un incremento en su remuneracidn, un ascenso,
mayor satisfaccidn en el desempeiio de su actividad, menor
esfuerzo en las operaciones de trabajo que realiza, ser mas
calificado en el oficio que ejerce, asi como una satisfaccidn
de lograr su propio desarrollo y superacidn personal.

En forma general, la capacitacidn y el adiestramiento

contribuyen a elevar el nivel de vida de los trabajadores y
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consiguientemenfe‘ el.de:la sociedad.

Sy 2. EN LR EMPRESA.

UnA empresa como unidad de produccidn tiene en el ser
'humgno un elemento imprescindible para alcanzar sus objetivos
-ganto generales como especificos. Si este elemento esta

capacitado o no, es su propia responsabilidad, pues a mayor
capacidad del personal, se tendrd mayor garantia de buenos
resultados en el cumplimiento de los objetivos.

Por otro lado, una empresa se le considera como una
unidad socioecondmica por ser la célula fundamental y basica de
la vida econdbmica y social de cualquier pais.

La capacitacién y el adiestramiento son medios a
través de los cuales la empresa cumple su cometido ante 1la
sociedad y que es generar un valor econdmico agrupado por medio
de wuna productividad eficiente y sostenida a largo plazo,
promoviendo asi el desarrollo integral de los individuos que

forman la empresa; de esto se derivan dos puntos importantes:

- Alcanzar una mayor productividad en beneficio de todos
los integrantes de la empresa, y

- Propiciar el pleno desarrollo de los mismos.

Hay que destacar que cuando la capacitacidn y el

adiestramiento no se conducen hacia la satisfaccidn de
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neceéidadres y problemas reales, se cae en' elrvacio de cap‘ac.{tar
p‘or capacita'r, y puede provocar problemas mayores.

Cuando ésta se conduce en necesidades reales y en
forma’ permanente, los beneficios ‘surgen de ‘inmediato y se
détectan en la evaluacidn de los resultados que ofrece la
capacitacidn y el adiestramiento en el andlisis de los indices
de  produccién, desperdicios, rotacién, - accidentes, clima
organizacional, ventas, reclamaciones, devoluciones, control de

caliddd, etc.

3.3.3. EN LA COMUNIDAD.

WARE F. CAROLINE define a la comunidad como algo mas
que una -localidad, espacio o territorio; "es una agrupacidn de
personas, relacionadas entre si y que cuentan con recursos
fisicos, organizacidén, objetivos comunes, tradiciones, idioma,
creencias, valores, etc."

La comunidad ofrece a sus miembros productivos
(trabajadores dentro de la empresa) recursos o capital, 1la
posibilidad de mejoramiento social, intelectual o cultural,
proporciondndoles capacitacibn y adiestramiento en el trabajo y
para el trabajo. Por lo que el bienestar de &sta, depende de la
éptima utilizacidn de los recursos que pone a disposicidn de
sus miembros.

Si las empresas operan dentro de la comunidad existe

una interaccion entre ambas, de alli gue, volviendo eficiente a
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: 1a~'enipi:és a t:aves de 1a capacltaclon y el adiestramiento, se

prcmueve el mejoramlento general de la comunidad y el alcance

.de 108 ob]etivos individuales de 105 mismos.

Finalmence, para concluir é&ste capitulo es necesario
recalcar ‘el hecho de que toda empresa debe preveer 1los
acéleradoé cambios de la sociedad, ser capaz de responder
rapidamente a los mismos de tal forma que logre mejorarse y
perfeccionarse para no caer en la obsolescencia y que no le
afecten los cambios.

La capacitacidén y adiestramiento permanente, acorde a
las necesidades del pais, permite a los individuos, a la
empresa y a la comunidad ir a la par con el cambio y desarrollo
social, de tal manera que no haya desajustes entre ellos.

Es asi, como el origen mismo de la iniciativa
presidencial que did nacimiento al derecho a la capacitacidn,
tiene como finalidad apoyar el sistema formal de educacidn y
contribuir a la preparacidn de personas para el desempeiio del
trabajo que el pais requiere, en todos los &rdenes para su
desarrollo.

Un trabajador mas responsable, mds preparado, mMmas
seguro y mas profesional, contribuye en su medio familiar y en
su circulo social en todos los 6rdenes. Por lo gue en un plan
de capacitacién y adiestramiento debe estar enfocado hacia
afuera y hacia adentro de la cmpresa; ya que @&sta permite

visualizar problemas o necesidades que no surgen internamente



I =58 -

sino qué los trabajadores perciben dve',ayfu haée que ‘eétos

adopten  acciones .de trabajo-encaminados satisfacer -estas

necesidades que repercuten en el &
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E“LA CAPAbITACIbN EN' MEXICO

4.1, ',ANTE,:&BD'ENTES

Exiaten referencias histdricas que demuestran la existen-
cia de la Capacitacidén y el Adiestramiento desde la época de
la colonia y durante la cual se aplicaba el "M&todo de Instruc-
cidén. para el Trabajo", que consistia en gque una persona con

" experiencia en determinada actividad u oficio, iastruia a un
aprendiz en dicho oficio con el propdsito de impartirle sus
conocimientos y desarrollarle sus habilidades.

Desde entonces, se le consideraba a este sistema de
aprendizaje como algo elemental, sin embargo, la capacitacidn
y el adiestramiento considerados como un sistema de ensefianza-
aprendizaje, ha evolucionado con el surgimiento de nuevas
técnicas pedagdgicas y didacticas.

Con el surgimiento de la actividad industrial en el siglo
pasado y su rapido crecimiento, provocd que la actividad de
capacitar y adiestrar se formalizara, pues surge una fuerte
demanda de obreros calificados para satisfacer los
requerimientos que originaba la tecnologia y la expansidén de
la industria.

Por ello fuerdn apareciendo diversas disposiciones legales
que pretendieron reglamentar é&sta actividad, apareciendo asi

un capitulo dentro del C8digo Civil en el afio de 1870, destinado
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al aprendlza e.'

Una vez termlnada la lucha armada de la Revolucidn gque

,ptetendla elevat el nlvel de vida de los obreros y campesinos

= 'con ;la aparic on de 1os "articulos 27 y 123 constitucionales,
‘los cuales reducen las horas de trabajo, mejoran los salarios,

e ~implantan' dias de descanso, se regulan las relaciones
fvéxig£éﬂtesrentre obreros, empleados y patrones, el derecho de
huelga,  despidos, etc.: el pais vuelve a un estado de paz Yy
ﬁranéuilidad. Es bajo el gobierno del presidente Pascual Ortiz
vRubio, cuando se da el momento para la expedicidn de la LEY
FEDERAL DEL TRABAJO y que se llevd a cabo el 28 de agosto de
1931. En esta Ley se establece la obligacidn para las empresas
de contar con aprendices.

Durante la administracién del presidente provisional, el
General Abelardo Rodriguez, en el aifio de 1932, se obligd a las
empresas industriales a establecer escuelas a que obliga
nuestra Constitucidn en su articulo 123, por lo que se creardn
escuelas textiles, con lo cual dicho articulo fué complementado
con la Ley Federal del Trabajo.

Con la nueva Ley Federal del Trabajo de 1970, se suprime
el "contrato de aprendizaje" que se habia establecido en el
Titulo Tercerc de las misma ley de 193l; y se establece a
través de la Fraccidn IV del articulo 132, la obligacidén
patronal de capacitar a los trabajadores.

Al inicio del régimen del presidente José Ldpez Portillo



se habia  manifestado la necesidad prioritaria de lograr
mejores indices de productividad 'y el sector obrero organizado
luchaba por mejorar los niveles de vida de los trabajadores,
por lo que era indispensable: el establecimiento de un Sistema
Nacional de Capacitacidn y Adiestramiento, gue satisfaciera
dichos requerimientos.

Ante esto, el gobierno mexicano elevd a rango
constitucional el derecho obrero a la Capacitacién y el
Adiestramiento® . Esta Reforma decretada el 27 de diciembre de
1977 modificd la Ley Federal del Trabajo, tales modificaciones
fueron publicadas en el Diario Oficial de la Federacién el 28
de abril de 1978, entrando en vigor el l° de mayo del mismo

afio.

4,2. LA CAPACITACION COMO UNA NECESIDAD LEGAL.

Este apartado se refiere mis que nada a la importancia
que tiene la funcién de Capacitacidén, por lo que se hizd
necesario constitucionalizarla en una ley, lo cual ocurrid con
la Ley Federal del Trabajo desde su primera promulgacidn en
1931.

En la actual ley; en su articulo 132, Frac. XV y articulo
159, se indican las obligaciones referentes a la capacitacién
del trabajador por parte de las cmpresas, ademas de lo que se

5 DECRETO POR EL QUE SE ADICIONA A LA FRACCION XII Y SE

REFORMA LA FRACCION XIII, AMBAS DEL APARTADO"A" DEL ART.
123, DE LA CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXI-
CANOS. DIARIO OFICIAL DE LA FEDERACION DEL 9 DE ENERO, 1978.



manifiesta en el Titulo III bis de la misma ley.

§i consideramos gque las empresas tienen en el recurso
humano un elemento valioso, una manera de elevar ese valor,
como persona, es la capacitacidn. De ahi que se hiclera
necesario regular este derecho de los trabajadores, de manera
que se lleve a cabo con la aplicacidn de la ley.

Como se dijo en un principio, es a partir del 1° de maye
de 1978 que se establece a la capacitacién como un derecho de
los trabajadores dentro de la Ley Federal del Trabajo.

Con el propdsito de incorporar un mayor niimero de personal
calificado y preparado, se han establecido instituciones
oficiales y privadas, que preparan personal proporcionidndole
los elementos tedricos y prédcticos necesarios para su

desarrollo.

4.3. LEGISLACION ACTUAL

4.3.1., COMO MANDATO CONSTITUCIONAL

El 9 de enero de 1978, aparecid publicado en el Diario
Oficial de la Federacidn el decreto que reforma la fraccién
XIII del articulo 123 en su apartado A de la Constitucién
Politica de 1los Estados Unidos Mexicanos, en el que se
establece la obligacidén de dar capacitacidén y adiestramiento a
los trabajadores.

La Constitucidén Politica de los Estados Unidos Mexicanos



en su articulo 123 apartado "A", fraccidn XIII dice:

“Las empresag, cualesquiera que sea su actividad estardn
obligadhs a proporcionar a sus trabajadores, capacitacibn
o adiestramiento para el trabajo.

La Ley reglamentarja determinard los sistemas, métodos
y procedimientos conforme a los cuales los patrones

deberan cumplir con dicha obligacién*®.

4.3.2. LEY FEDERAL DEL TRABAJO.
En la Ley Federal del Trabajo, en su Titulo Primero de

Principios Generales, Articulo 3o. filtimo padrrafo dice:

"Asimismo, es de interés social promover y vigilar la

capacitacidn y el Adiestramiento de los trabajadores".

Si el trabajo es un deber y derecho social, gque se debe
prestar bajo condiciones que asegureé un nivel econémico y
decoroso del trabajador y su familia, ademds de su salud, es a
través de la capacitacidn como va a poder mejorar su situacidn.

En este mismo precepto laboral, en su Titulo Cuarto,
capitulo I de las Obligaciones de los Patrones, se establece en

su fraccidn XV del articulo 132:

XV. Proporcionar capacitacidn y adiestramiento a sus traba



jadores,.'en los términos. del c&pitulo III bis, de este’

[ L P S

Dentro . del  Capitulo IV de los Derechos de Preferencia,

Antigiledad y Ascenso, en su articulo 159, se hace mencidn de la

capacitacidn en cuanto a:

159

"Las vacantes definitivas, las provisionales con
duracidn mayor de treinta dias y los puestos de nueva
creacidn, serdn cubiertos escalafonariamente, por el
trabajador de la categoria inmediata inferior, del
respectivo oficio o profesidn.

Si el patrdn cumplid con la obligacidn de capacitar a
todos los trabajadores de la categoria inmediata
inferior a aquella en que ocurra la vacante, el
ascenso corresponderd a quien haya demostrado ser apto
y tenga mayor antigitiedad. En igualdad de condiciones,
se preferird al trabajador gue tenga a su cargo una
familia y, de subsistir la igualdad, al que, previo
examen, acredite mayor aptitud.

Si el patrdn no ha dado cumplimiento a la obligacidn
que le impone el articulo 132, fraccidbn XV, la vacante
se otorgard al trabajador de mayor antigiledad y, en
igualdad de circunstancias, al que tenga a su cargo

una familia".



‘A% continuacidn i se transcribe el capxtulo III bis -del

' capacitacig

ARTICULO 153-A.

ARTICULO 153-B.

deral del Trabajo Y que - se refiere a la

nto de los trabajadores.

Todo trabajador tiene el derecho a gue su pa -

rén le proporcione capacitacién o
adiestramiento en su trabajo, que le permita
elevar su nivel de vida y productividad,
conforme a los planes y programas formulados,
de comiin acuerdo, por el patrdn y el sindicato
o sus trabajadores y aprobados por la

Secretaria del Trabajo y Previsidn Social.

Para dar cumplimiento a la obligacidn que
conforme al articulo anterior les corresponde,
les patrones podrén convenir con los
trabajadores en que la capacitacidn o
adiestramiento se proporcione a é&stos dentro
de la misma empresa o fuera de ella, por
conducto de personal propio, instructores
especializados, o bien mediante adhesidn a los
sistemas generales y que se registren en la
Secretaria del Trabajo y Previsidn Social. En
caso de tal adhesidn, quedard a cargo de los

patrones cubrir las cuotas respectivas.



ARTICULO 153~C. 7]

ARTICULO 153-D:

ARTICULO 153-E.

ARTICULO 153-F.

nstitliciones "o " escuelas ‘que deseen

phéitaéién "o adiestramiento, asi

“personal  ‘docente, ~ deberin estar

,aqtﬁr;zadas' y.registradas por la Secretaria

del Trabajo y Previsidn Social.

Los curses y programas de capacitacidn o
adiestramiento de los trabajadores, podradn
formularse respecto a cada establecimiento,
una empresa, varias de ellas o respecto a una

rama industrial o actividad determinada.

La capacitacién o adiestramiento a que se re -~
fiere el Articulo 153-A, deberd impartirse al

trabajador durante las horas de su jornada de

trabajo; salvo que, atendiendo a la naturaleza
de los servicios, patrdn y trabajador conven -
gan que podrd impartirse de otra manera; asi -
como enel caso en que el trabajador desee capa
citarse en una actividad distinta a la de la -~
ocupacidn que desempefie, en cuyo supuesto, la-
capacitacidn se realizard fuera de la jornada-

de trabajo.

La capacitacidn o adiestramiento deberidn tener

por objeto:



I, Actualizat Y perfeccionar los conocimientos

LY habilidades del trab Jador en su activi-

dad:. -asi como propot010nar1e informacidn
rsobre la aplicacion de nueva tecnologia en

’ ella,‘

' II. Preparar -al trabajador para ocupar una

ARTICULO 153-G.

ARTICULO 153-H.

vacante o puesto de nueva creacidn;
III. Prevenir riesgos de trabajo;
IV. Incrementar la productividad; y
V. En general, mejorar las aptitudes del traba

jador.

Durante el tiempo en que un trabajador de
nuevo ingreso que requiera capacitacidn
inicial para el empleo que va a desempefiar,
reciba ésta, prestard sus servicios conforme a
las condiciones generales de trabajc que rijan
en la empresa o a la que se estipule respecto

a ella en los contratos colectivos,

Los trabajadores a quien se les imparta
capacitacién o adiestramiento estdn obligados
a:

I. Asistir puntualmente a los cursos, sesiones

de grupo y demds actividades que formen



parte. .del proceso de’icapacitacidn o

adiéstiamiehto:

L IT, Atender ‘las . indicaciones de  las personas

que. impartan la. capacitacidn o adiestra-
miento, y cumplir con los programas
respectivos; y

III. Presentar los examenes de evaluacidn de
conocimientos y de aptitud que sean

requeridos.

Los articules 153~ al 153-0 se tocardn en los filtimos dos

puntos de este mismo capitulo.

ARTICULO 153-P.

El registro de que trata el articulo 153-
C se otorgard & las personas o instituciones
que satisfagan los siguientes requisitos:

I. Comprobar que quienes capacitardn =]
adiestraran a los trabajadores, estan
preparados profesionalmente en la rama
industrial o actividades en que impartiran
sus conocimientos;

II. Acreditar satisfactoriamente, a juicio de
la Secretaria del Trabajo y Previsidn
Social, tener conocimientos bastantes sobre

los procedimientos tecnoldgicos propios de



- ARTICULO 153-Q.

‘1la rama- industrial o actividades en la que
pretenden impartir dicha capacitacién o

adiestramiento; y

III. No estar ligadas con personas o institucio-

nes gque propaguen algin credo religioso, en
los términos de la prohibicidn establecida
por la fraccidén IV del Articulo 3° consti-
tucional. El registro concedido en los
términos de este articulo podra ser
revocado cuando se contravengan las
disposiciones de esta ley.

En el procedimiento de revocacidn, el
afectado podrd ofrecer pruebas y alegar lo

que a su derecho convenga.

Los planes y programas de que tratan los

articulos 153-N y 153-0, deberdn cumplir los

siguientes requisitos:

I. Referirse a periodos no mayores de cuatro
afhos;

I1. Comprender todos los puestos y niveles

existentes en la empresa;

I1I. Precisar las etapas durante las cuales se

impartird la capacitacién y el adiestra-

miento al total de los trabajadores de la



S-ARTICULO 153-R.

empresa;

}IV.'Seﬁalar el procedimiento de seleccidn, a

:ft:x:ravés del cual se establecerad el orden en
que serdn capacitados los trabajadores de
un mismo puesto y categoria;

V. Especificar el nombre y nimero de registro
en "la Secretaria del Trabajo y Previsidn
Social de las entidades instructoras; y

VI. Agquellos otros que establezcan los
criterios generales de la Secretaria del
Trabajo y Previsidn Social que se publique
en el Diario Oficial de la Federacidn.
Dichos planes y programas deberdn ser

aplicados de inmediato por las empresas.

pentro de los sesenta dias habiles gque sigan a
la presentacidén de tales planes y programas
ante la Secretaria del Trabajo y Previsidn
Social, ésta las aprobara o dispondrd que se
les hagan las modificaciones que estime perti-
nentes; en la inteligencia de gque, aquellos
planes y programas gque no hayan sido objetados
por la autoridad laboral dentro del término
citado, se entenderédn definitivamente

aprobados.



ARTICULO 153-5.

ARTICULO 153-T.
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cuando ‘el patrén no dé& cumplimiento a la
bSiigacién de presentar ante la Secretaria del
Trabajo y Previsidn Social los planes vy
programas de capacitacidén y adiestramiento,
dentro del plazo que corresponda, en los
términos de los articulos 153-N y 153-0, ©
cuando presentados dichos planes y programas,
no los lleve a la préctica, serd sancionado
conforme a lo dispuesto en la fraccidn IV del
articulo 992 de esta Ley, sin perjuicio de
que, en cualguiera de los dos casos, la propia
Secretaria adopte las medidas pertinentes para
gue el patrdn cumpla con la obligacidn de que

se trata.

Los trabajadores que hayan sido aprobados en
examenes de capacitacidn y adiestramiento en
los términos de este capitulo, tendrdn derecho
a gue la entidad instructora les expida las
constancias respectivas, mismas que autentifi-
cadas por la Comisidn Mixta de Capacitacidn y
Adiestramiento de la empresa, se hardn del
conocimiento de la Secretaria del Trabajo y
Previsidn Social, por conducto del

correspondiente Comité& Nacional o, a falta de



ARTICULO 153-U.

ARTICULO 153-v.

éste, a través de las autoridades del trabajo

“‘a £in de que la propia Secretaria las registre
.y, las tome en cuenta al formular el padrdn de
Vrt:'abajédores capacitados que corresponda, en

"los términos de la fraccidn IV del articulo

539.

cuande implantado un programa de capacitacidn

un trabajador se niegue a recibir ésta, por
considerar que tiene los conocimientos
necesarios pra el desempeiio de su puesto y del
inmediato superior, deberd acreditar documen-
talmente dicha capacidad O presentar y
aprobar, ante la entidad instructora, el
examen de suficiencia que sefiale la Secretaria
del Trabajo y Previsidn Social.

En este {iltimo caso, se extenderd a dicho tra-
bajador 1la correspondiente constancia de

habilidades laborales.

La constancia de habilidades laborales es el
documento expedido por el capacitador con el
cual el trabajador acreditard haber llevado y
aprobado un curso de capacitacidn.

Las empresas estan obligadas a enviar a la



ARTICULO 153-W. .

Secretaria ‘del Trabajo y Previsién Social pata,

su registro y . control, listas de . las

constancias  que se - hayan ‘expedido -~ a. sus
trabajadores.

Las constancias de que se trata surtirdn
plenos efectos, para fines de ascenso, dentro
de la empresa en que se haya proporcionado la
capacitacidn o adiestramiento.

Si en una empresa existen varias especialida-
des o niveles en relacidn con el puesto a que
la constancia se refiera, el trabajador,
mediante examen que practique la Comisidn
Mixta de Capacitacion y Adiestramiento
respectiva acreditard para cual de ellas es

apto.

Los certificados, diplomas,titulos o grados -
que expidan el Estado, sus organismos descen-
tralizados o los particulares con reconocimien
to de validez oficial de estudios, a quienes
hayan concluido un tipo de educaci®n con
cardcter terminal, serin inscritos en los
registros de que trata el a;ticulc 539,
fraccidn 1V, cuando el puesto y categoria

correspondientes figuren en el catidlogo



ARTICULO 153-X.
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Nacional de Ocupaciones o sean similares.a’ los

incluidos en €l.

Los trabajadores y patrones tendrén dérecho a
ejercitar ante las Juntas de Conciliacidn y
Arbitraje las acciones individuales y colecti-
vas que deriven de la obligacidon de capacita-
cién y adiestramiento impuesta en este

capitulo.

4.3.3. LA CAPACITACION EN LOS CONTRATOS

COLECTIVOS DE TRABAJO.

En el Titulo Segundo de Relaciones Individuales de Trabajo

contenido en la Ley Federal del Trabajo, en su capitulo I de

Disposiciones Generales, en su Articulo 25 nos dice:

ARTICULO. 25,

El escrito en que consten las condiciones de

trabajo deberd contener:

VIII. La indicacién de que el trabajador serd

Asimismo,

capacitado o adiestrado en los terminos de
los planes y programas establecidos o que
se establezcan en la empresa, conforme a lo

dispuesto en esta Ley; y

en el Capitulo III Bis de la Capacitacién y



sefialando¥

" ARTICULO 153-M.

ARTICULO 153-N.

En ids‘contr$tos cdleccivos deberdn incluirse
ciéuéuléé relativas a la obligacidén patronal
de étoporcionar capacitacidn y adiestramiento
a los trabajadores, conforme a planes y
programas que satisfagan los requisitos
establecidos en este Capitulo.

Ademds, podrd consignarse en los propios
contratos el procedimiento conforme al cual el
patrdn capacitard y adiestrard a quienes pre-
tendan ingresar a laborar en la empresa, tomapn
do en cuenta, en su caso, la clausula de admi-

s5idn.

Dentro de 1los quince dias siguientes a la

celebracién, revisién o prorroga del
contrato colectivo, los patrones deberdn pre-
sentar ante la Secretaria del Trabajo y Previ-
sidén Social, para su aprobacidén, los planes y
programas de capacitacion y adiestramiento gque

se haya acordado establecer, o en su caso, las



‘' modificaciones’ que:se hayan convenido acerca

" érogramas ya implantados con

probacisn:de ‘la autoridad laboral.

ARTICULOyriSH empx:ve's’aéf “en’. que no rija contrato
e colectivo de trabajo, deberin someterse a la
Vaprt’:bAacic'm ﬂe la Secretaria del Trabajo y
'érervisirén Social, dentro de los primeros
sesenta dias de los afios impares, los planes
© programas de capacitacidn o adiestramiento
que,. de comin acuerdo con los trabajadores,
hayan decidido implantar. Igualmente, deberan
informar respecto a2 la constitucidn y bases
generales a que se sujetard el funcionamiento
de las Comisiones Mixtas de Capacitacidn y

Adiestramiento.
7 4.3.4. ORGANOS REGULADORES SOBRE LA CAPACITACION
4.3.4.1. Secretaria del Trabajo y Previsidn Social.
Para coordinar todo lo referente a la Capacitacidn y
Adiestramiento, la Ley Orgdnica de la Administracidn PiGblica

Federal, establece en su articulo 40 el siguiente ordenamiento:

“A la Secretaria del Trabajo y Previsién Social,



corresponde el despacho de 1los siguientes asuntos:

vI. Promover el desarrollo de la Capacitacidn y el
Adiestramiento en y para el trabajo, asi como
realizar investigaciones, prestar servicios de
asesoria e impartir cursos de capacitacidn que
para incrementar la productividad en el trabajo,
requieren los Bectores productivos del pais, en
coordinacién con la Secretaria de Educacidn

Piblica".

Lo anterior queda confirmado en la Ley Federal del
Trabajo, en su Capitulo IV del Servicio Nacional del Empleo,
Capacitacidén y Adiestramiento, en su articulo 537, fraccidn
III, articulo 538, y articulo 539 fraccidn III y IV, en lo que

se refiere a Capacitacidn y Adiestramiento.

CAPITULO 537: El Servicio Nacional del Empleo, Capacitacidn
y Adiestramiento tendra los siguientes
objetivos:

III. Organizar, promover y supervisar la capa-
citacidn y el adiestramiento de los tra-
bajadores; y

IV. Registrar las constancias de habilidades

laborales.



ARTICULO 538

ARTICULO ‘539.

<El". Servicio Nacional de Empleo, Capacitacidn

‘»y Adiestramjiento estard a cargo de la

Seéretaria del Trabajo y Previsidn Social,
épr conducto de las unidades administrativas
de la misma, a las que completan las
funciones correspondientes, en los términos

de su Reglamento Interior.

De conformidad con lo que dispone el Articulo
que antecede y para los efectos del 537, a la
Secretaria del Trabajo y Previsidn social
corresponden las siguientes actividades:
ITI. En materia de capacitacidn y adiestra-
miento de trabajadores:
a) Cuidar de la oportuna constitucién y -
el funcionamiento de las Comisiones
Mixtas de Capacitacidn y Adiestramien-
to;

b

Estudiar y, en su caso, sugerir la
expedicidn de convocatorias para for -
mar Comites Nacionales de Capacitacidn
Y Adiestramiento, en aquellas ramas
industriales o actividades en que 1lo
juzgue conveniente asi como la fija-

cién de 1las bases relativas a la

hE

23
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a

e

£

integracidn  y funcionamiento de’ dichos
Comités;

Estudiar y, en su caso, sugerir, en rela-
cidn 7 con. cada. rama industrial )
actividad, 1la expedicidn de criterios
generales que sefialen los requisitos gue
deban observar los planes y programas de

capacitacidn y adiestramiento, oyendo la

opinidn del Comité Nacional de
Capacitacidn Yy Adiestramiento que
corresponda;

Autorizar y registrar en los terminos del
articulo 153-C, a las instituciones o
escuelas que deseen impartir capacitacidn
y adiestramiento a los trabajadores;
supervisar su correcto desempefio; y en su
caso, revocar autorizacidn y cancelar el
registro concedido;

Aprobar, modificar o rechazar, segin el
caso, los planes Yy programas de
capacitacidn y adiestramiento que los
patrones presenten;

Estudiar y sugerir el establecimiento de

sistemas generales que permitan
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cépacitar o adiestrar a los trabajado-
res conforme al procedimiento de adhe-
sidn convencional a que se refiere el

articulo 153-B;

q) bictamina: sobre las sanciones que de-
ban impeonerse por infracciones a las
normas contenidas en el capitulo III
Bis del Titulo Cuarto;

h) Establecer coordinacidn con la Secre-

taria de Educacidn Piblica para
implantar planes o programas sobre
capacitacidon y adiestramiento para el
trabajo y, en su caso, para la expedi-
cidn de certificados conforme a lo
dispuesto en esta Ley, en los ordena-
mientos educativos 3% demas
disposiciones en vigor;

i

En general, realizar todas aguellas
que las leyes Yy reglamentos
encomienden a la Secretaria del Traba-
jo y Previsidn Social en esta materia.
En materia de registro de constancias de
habilidades laborales:

a) Establecer registros de constancias

relativas a trabajadores capacitados o



adiestrados dentro de cada una de las
ramas industriales o actividades; y

b) En . general, realizar todas aquellas
actividades que las leyes Yy
reglamentos confieren a la Secretaria
del Trabajo y Previsidn Social en esta

materia.

Con el Decreto del 31 de mayo de 1983 que aprueba el Plan
Nacional de Desarrollo, se responsabiliza a la Secretaria del
Trabajo Y Previsidn Social, de la coordinacidn del Programa
Nacional de Capacitacibn y Productividad; por lo que para
cumplir con dicha obligacidn, se establece en el Reglamentoc
Interior de la misma Secretaria, la creacidn de la Direccién
General de Capacitacidn y Productividad; y que de acuerdo con
las reformas a la Ley Federal del Trabajo del 30 de Diciembre
de 1983, se llevardn a cabo modificaciones estructurales en la
que las funciones de la Unidad Coordinadora del Empleo,
Capacitacién y Adiestramiento (U.C.E.C.A.) fuesen desempefiadas
en forma directa por la Secretaria del Trabajo y Previsidn
Social, con l§ consecuente disolucidn de la citada unidad.

Por otra parte, corresponde a la Secretaria de Educacién
pliblica intervenir coordinadamente con la Secretaria del
Trabajo y Previsidén Social, en lo que se refiere a la

Capacitacidn y adiestramiento de los trabajadores, de acuerdo



.con Yo dispuesto en la.Ley Federal del:Trabajo, en su Articulo

526 . del  Titul (Autoridades .del Trabajo y Servicios

) saciélé§) y en’sla’ Ley “Organica de la Administracién P{blica

:“Federalr en’su’Articulo raéﬁiﬁn XXVIII.

“ ARTICULO 38, (L.OJAVP.F.) "A  la Secretaria de Educacidn

ﬁﬁblica corresponde el despacho de los

xsiéuiéntes asuntos:

XXVIII. Organizar, promover y supervisar pro-
gramas de capacitacidn y adiestramien~
to en coordinacidn con las dependen-
cias del Gobierno Federal, los Gobier-
nos de los Estados y de los munici-
pios, las entidades piblicas y priva-
das, asi como los fideicomisos creados
con tal propdsito. A éste fin organi-
zard, igualmente, sistemas de orienta-
cidén vocacional, de ensefianza abierta

y de acreditacidn de estudios;

Tambié&n corresponde a las autoridades federales, el
aplicar normas de trabajo en todos los asuntos que tengan que
ver con la obligacidén de los patrones a otorgar Capacitacidn y
Adiestramiento a sus trabajadores. (Art. 527, Fracc. 1II,

Gltimo pidrrafo de la L.F.T.)



'En  cuanto a los Consejos Consultivos Bstétales de
Capacitacidn y Adiestramiento, deben ser formulados por el
Gobierno de la Entidad correspondiente (quien los dirigira),
con representantes de la Secretaria del Trabajo y Previsidn
Social, de la Secretaria de Educacidn Pilblica y del Instituto
Mexicano del Seguro Social; asimismo con representantes de las
organizaciones locales de trabajadores y de las organizaciones
patronales de la entidad; estos Oltimos deben ser nombrados de
acuerdo con las bases establecidas por el Gohierno del Estado
y la Secretaria del Trabajo y Previsidn Social.

(Art. 539-B Ley Federal del Trabajo).

También son drganos auxiliares, los Comités nacionales de
Capacitacidn y Adiestramiento, que se forman por ramas
industriales de actividades econdmicas.

Tanto el Consejo Consultivo como los Comités MNacionales,
se guiardn por reglamentos interiores elaborados por los

propios organismos.

4.3.4.2. COMISIONES MIXTAS DE CAPACITACION
Y ADIESTRAMIENTO.

El primer paso que se debe de dar en todas las empresas
del pais, para dar cumplimiento a la Ley Federal del Trabajo
en materia de Capacitacidn y Adiestramiento, para dar inicio
al proceso de formacidn del trabajador, es la integracidn de

la Comisidn Mixta de Capacitacidén y Adiestramiento; &rgano
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153-a.

articules

Eﬁ cada empresa se constituirdn Comisiones Mixtas de

Capacitacidn y Adiestramiento, integradas por igual
niimero de representantes de los trabajaodres y del pa -
trdén, las cuales vigilardn la instrumentacidn y opera -
cién del sistema y de los procedimientos qgue se implan~
ten para mejorar la capacitacidn y el adiestramiento
de los trabajadores, y sugeriran medidas tendientes a
perfeccionarlos; todo esto conforme a las necesidades

de los trabajadores y de las empresas.

Las autoridades laborales cuidardn que las Comisiones
Mixtas de Capacitacidn y Adiestramiento se integren y
funcionen oportunamente y normalmente, vigilando el
cumplimientq de la obligacidén patronal de capacitar y

adiestrar a los trabajadores.

INTEGRACION Y FUNCIONAMIENTO DE LAS COMISIONES MIXTAS:
Las Comisiones Mixtas de Capacitacidn y Adiestramiento

se integrardn preferentemente con el siguiente nimero



de representantevs: T

1.~ Uno pc;: Vp‘artbe de ],65@f5b§5iagiptes y otro por parte
del " patrdn; cuando’ - la . Comisidn . Mixta . de
capacitacibn y. Adiestramiento represente hasta
veinte trabajadores.

2.- Tres de los trabajadores y tres del patrdn cuando
la Comisidn Mixta represente de 21 a 100 trabajado-
res.

3.~ cinco de los trabajadores y cinco del patrdn cuando
la Comisidn Mixta represente a mds de 100

trabajadores.

II.El nimero de integrantes a que se refiere el criterio

que antecede podrd aumentarse en forma proporcional,
conforme a la diversidad de puestos, niveles de
trabajo, variedad y «complejidad de 1los procesos
tecnoldgicos y a la naturaleza de la magquinaria y a
equipos empleados en la empresa.

A las empresas con veinte & mds trabajadores se
recomienda, integrar una sola Comisidn Mixta la cual
puede contar con subcomisiones en razdn de la
dispersidn geogrdfica de los establecimientos de la
empresa, de sus caracteristicas tecnoldgicas o 1la

cantidad de manc de obra gue ocupe.



e Capacitacidn y
eguimiento:: escrito  de 'sus

actividad

Iv;‘ Las empre;éls }nformarén [de .1a constitucidn de las
.Comisiones - Mixtas a la Direccidn . a su cargo
directamente o por conducto de las Delegaciones
Federales del Trabajo, a efecto de que se verifique la
adecuada integracién de las mismas y se otorgue el
registro correspondiente.

Debido a que las subcomisiones de capacitacidn y
adiestramiento gue se integran en una empresa serviran
de apoyo a las funciones de la Comisidn Mixta, lac
subcomisiones no requieren de un registro por parte de

ésta Secretaria.

V. Para la presentacién del informe relativo a la
integracidn de las Comisiones Mixtas ante ésta

Secretaria, se empleard la forma DC-1.

VI. Las empresas deberdn presentar debidament.e
requisitada la forma DC~1 por triplicado anexando las
bases generales de funcionamiento.

En el caso de Comisiones Mixtas de Capacitacidén y

Adiestramiento de trabajadores con relacidn individual



VIII.
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‘se; deberd .anexar ademids una lista con el

:nombie j'la'flrma de‘los trabajadores representados.

Cuando existan cambios relativos a las Comisiones
Mixtas las empresas deberdn informar directamente a la
Direccidn a su cargo o por conducto de las Delegaciones
Federales del Trabajo, sobre los mismos con el
propdsito de actualizar las mismas mediante la forma -

DC-IA por triplicado.

Se recomienda que los representantes que integran las
Comisiones Mixtas de Capacitacidn y Adiestramiento
relinan los siguientes requisitos:

1.- Por los trabajadores:

a

Ser trabajador de la empresa

b) Ser mayor de edad

c) Ser reconocido por su buena conducta

d) saber leer y escribir

e) Ser designado por los trabajadores; en el caso
de que exista sindicato, serd conforme a las

disposiciones estatuarias del mismo,

2.- Por el patrdn:
a) Ser mayor de edad

b) Saber leer y escribir



c) Ser reconocido por su buena conducta
d) Poseer conocimientos té&cnicos sobre las labores

-y procesos tecnolégicos de la empresa

e). Ser designado por el patrdn o su representante

legal.

IX. Trabajadores y patrdn deberdn elaborar las. bases

generales de funcionamiento de la Comisidn Mixta.

1l.-

Funciones que la Ley Federal del Trabajo establece
para las comisiones mixtas de capacitacidén y
adiestramiento.

-~ Vigilar la instrumentacién del sistema y
procedimientos que la implanten para mejorar la
capacitacidn y el adiestramiento de los
trabajadores.

~ Sugerir medidas tendientes a perfeccionar ese
sistema y tales procedimientos, conforme a las
disposiciones de los trabajadores y de la
empresa.

- Autentificar las constancias de habilidades
laborales que se expidan a los trabajadores
capacitades.

- Practicar a los trabajadores los examenes de

que trata el Articulo 153~V de la L.F.T.



Funciones especificas que deberdn realizar:

Apoyar a la deteccidén de necesidades de
capacitacidn y adiestramiento.

Cooperar con la empresa en la formulacién de
los programas y planes que se vayan a implantar
bar sugerencias o recomendaciones al Servicio
Nacional del Empleo, Capacitacidén y Adiestra-
miento de la rama industrial o actividad econd-
mica a que pertenezca la empresa, para
establecer criterios que ayuden a mejorar el
sistema de capacitacidn.

Promover la participacidn activa de los
trabajadores mediante las sugerencias que haga
el patrdn para su designacién como instructores
habilitados.

Establecer un registro actualizado de sus
actividades y de los acuerdos gque se vayan
tomando en cada sesidn ordinaria o extraordina~
ria que se celebre.

Recabar de cada uno de los instructores que
aparecen en el plan de capacitacién, la
certificacién de los resultados obtenidos por
cada trabajador participante y autentificar las
constancias de habilidades laborales.

Verificar el funcionamiento de 1los agentes



capacitadores: asi como, detectar irregularida-
des y establecer medidas correctivas.

Asistir puntualmente a las reuniones que sean
convocadas por el Servicio Nacional de Empleo,
a efecto de intercambiar experiencias y evaluar

resultados.

3.- Duracidn en el cargo de sus representantes:

Para el caso de empresas con contrato colecti-
vo, su periodo es de dos afios.

Para el contrato individual, el plazo también
es de dos afhos. En los afios impares todas las
empresas deberdn presentar al Servicic Nacional

del Empleo sus planes y programas.

4.~ Periodicidad y condiciones de las reuniones:

La Comisidén Mixta podrd determinar en sus bases
generales de integracién y funcionamiento la
periodicidad con que se 1lleven a cabo las
secciones ordinarias

Las sesiones extraordinarias pueden ser convo-
cadas por el presidente de la comisidn, o bien
el 50% de los miembros integrantes de la misma.
En cada reunidén ordinaria o extraordinaria se

levantard un acta la cual se asentard en el



libre respectivo y: serd .firmada por todos los

asistentes.
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CAPITULO 5

EL AGENTE CAPACITADOR

5.1.°COMO LIDER DENTRO DE LA EMPRESA.

Desde gue el hombre aparecidé sobre la tierra, éste se
vio en la necesidad de agruparse en grupos para asi poder
realizar los trabajos gque individualmente no podia desempefiar.

Dentro de esos mismos grupos, surgia un hombre gque
sobresalia por su fuerza y el cual guiaba al grupo por su
poder de influencia gue tenia sobre los demis.

A través de la historia han surgido personajes, que han
sido ejemplo de lideres de mucha gente que han influido en la
misma cambiande sus pensamientos, actos y vida.

Asi tenemos que, dentro de una empresa siempre existira
un lider que guiard los esfuerzos de su grupo de trabajo
encaminados hacia el logro de los objetivos. Por
lo tanto, el éxito o fracaso de una empresa dependera en gran
medida de su lider, de la forma en que motive y desarrolle &

desmoralice la dignidad de sus subalternos.

Es necesario que dJdentro de la empresa, el agente
capacitador, defina cual serd su estilo de direccidn como
lider, ya que @&sta deberd ser acorde con lo que demande el

momento, situacidn y necesidades de la empresa o de sus



551, 1 LIDERAZGO.

As1, tenemos que’ George R Terry define al 1iderazgo como:
" La actlvidad,que consiste en influir sobre las personas
para gque vo;untariamente se avoque al logro de objetivos del

grupo”.

Para los autores Koontz y O'Donnell:
" Liderazgo es la capacidad de influir sobre las personas
de modo gue estas se esfuercen voluntariamente hacia el logro

de las metas del grupo".

Para otros autores el liderazgo es: hacerse visible
cuando las cosas se tuercen e invisible cuando funcionan bien,
es formar un equipo leal en la cumbre que hable mids o menos
con una sola voz, es escuchar cuidadosamente gran parte del
tiempo, hablar a menudo de modo alentador y reforzar las
palabras con hechos creibles, ser duro cuando es necesario y
en ocasiones el sdlo uso del poder.

Las definiciones anteriores nos dan el marco de
referencia gue nos muestra la importancia del papel que

desempeiia el lider dentro de la empresa, por lo que a



este poder con e1 proposito de influir en ‘su conducta"

“Lider es un conductbr, jefe, dirigente, el gue va a la

~ cabeza de una clasificacidn".

" Lider es, uno gque guia las actividades de otros y que
el mismo actiia y ejecuta para hacer que se produzcan dichas
actividades. Es capaz de ejecutar acciones que guien al grupo

al logro de los objetivos”.

A través del esfuerzo compartide entre el agente
capacitador y los miembros de su grupo, se movilizard a la
estructura administrativa de la empresa, llevando a la gente

al logro de los objetivos para lo cual fué creada.

5.1.3. FUNCIONES DEL LIDER.

- Debe preparar a su gente para desarrollar las
aptitudes y se ayuden mutuamente para cumplir con los
objetivos planteados.

- Fomentar las relaciones entre los miembros que forman

a la empresa.



- .Proporcionar apoyo; tanto en los aciertos como en los
fracasos de cada uno de los miembros del grupo, ya gue
esto representa experiencia para el aprendizaje y la
ensefianza.

- . Orientar, esto es, marcar los rumbos de los miembros de
su grupo y gque no serdn unicos. Camino que debe ser
realista y objetivo.

- Contribuir a que perciban claramente los logros y
objetivos gue deben alcanzar sus miembros de grupo.

- Seleccionar situaciones, problemas y experiencias.

- Ayudar a superar deficiencias en cuanto a preparacidn,
habilidades y comprensidn.

- Asesorar la distribucién eficaz del tiempo; asi como,
las actividades de aprendizaje.

- Comprobar y comunicar los logros o fallas con el fin de

estimular y orientar los esfuerzos.

Por lo tanto, en forma general se puede decir que, la
funcidén de un agente capacitador dentro de una empresa es la de
orientar el aprendizaje, guiando, asesorando y coordinando la
planeacidn y realizacidn, ademds de la evaluacidn del mismo en
relacidn con los miembros de su grupo.

Estas funciones no pueden considerarse dnicas, ya que
existen diferentes formas de comportamiento con las cuales

tendrd que relacionarse el agente capacitador, por lo que es
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aqui - doride se  debe adaptar a la situvacién ‘a la que se
preseﬁte, ya que no existen principios gque determinen el
comportamiento uniforme de las personas y que permitan llevar
a cabo las funciones antes enumeradas y cumplir con el

compromiso de ensefianza.

5.2. SU PAPEL Y RELACION EN LA EMPRESA.

El papel que desempeiia el agente capacitador dentro de la
empresa es fundamental, ya que a través de €1, se determinard
en que niveles, departamentos o si en toda la empresa se nece-
sita un cambio, es decir, proporcionar capacitacidén a través
de un adecuado programa de deteccidn de necesidades de capaci-
tacidn. Este personaje orientara sus conocimientos y expe-
riencias en el drea en la cual es especialista, con el fin de
elaborar planes y programas, vigilard su disefio, implantacidn,
seqguimiento y evaluacidn, para asi cumplir con su deber de ca-
pacitar al personal y aprovechar los elementos con que cuenta.

Es importante sefialar que el agente capacitador debe
estar actualizado constantemente en sus conocimientos, habili-
dades y actitudes, asi como del manejo y conocimiento de ele-
mentos derivados de las ciencias del comportamiento humano y
su relacidn que guardan con la administracién y la empresa.
Tambié&n debe manejar el aspecto legal de la capacitacidn enmar-
cado dentro de la Ley Federal del Trabajo y la Constitucidn Po-

litica de los Estados Unidos Mexicanos.



Por. .otra pafte.gdebé cénoceflei_mediofgmbgénte que rodea
a su 'empreéa (cambios iecnolégibos,: pdiitiﬁos, ‘culturales y
écénémicos),‘que de-alguna forma afectan la vida de la misma y
la de sus miembros.

También debe manejar una comunicacidn eficaz (oral o
escrita) gque sea reciproca, ya gque en ella esta la
responsbilidad de comunicar y entender lo gque se gquiere
alcanzar. Asi tenemos que, el Agente Capacitador debe tener a
la mano el mayor nimero de informacidn para asi poder encauzar
el manejo de su grupo de acuerdo con los objetivos fijados.

Por otro lado, si la capacitacidn permite alcanzar altos
indices de motivacidén y consecuentemente de productividad; las
empresas deben dar las bases que permita a sus colaboradores
una preparacidn necesaria y especializada que 1les permita
enfrentarse a mejores condiciones dentro de sus tareas.
Depende de los esfuerzos coordinados tanto de la empresa como
del agente para que se lleve a cabo la funcidn de capacitar y
cumplir con lo gque marca la Constitucidn y la Ley Federal del

Trabajo en cuanto a:

- Detectar necesidades de capacitaci®n en los diferentes
niveles

- Elaborar planes y programas de capacitacidn

- Satisfacer necesidades presentes y futuras del

personal y de la empresa.
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Coordinar a los grupos ,

Proporcionar apoyo al agente para éumpiir ‘con su

objetivo. :

Adherirse a los Sistemas Generales registrados en la

Secretaria del Trabajo y Previsidn Social, a través de

la Direccién General de Capacitacidn y Productividad,

en el caso de no haber implantado un programa de

capacitacidn en la empresa.

Sugerir los procedimientos para cumplir con 1lo

estipulado en materia de capacitacidén y adiestramiento

en los siguientes aspectos:

* Constitucién y registro de Comisiones Mixtas de
Capacitacidn y Adiestramiento .

* Formular planes y programas de Capacitacidn vy
Adiestramiento .

* Entrega de constancias de habilidades laborales a
los trabajadores.

Preparar instructores .,

Impartir la capacitacidn segiin se requiera a través de:

* Instructor interno especializado-

* Institucidn o Escuela de Capacitacidn Yy
Adiestramiento.

* Instructor externo de Institucidn capacitadora.

* Instructor externo independiente.

* Agentes auxiliares de capacitacidn.
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A ‘todo’esto, ‘el ‘agente capacitador. debe hacer notar a la

empreﬁa,  1a fimﬁortaﬁcia y ! -beneficios  que le ‘reéortah al
Capaclﬁafya su per#onal. {Este punto se toco en Ei Cépi:uln 3.,
puntos.3.3.1. 'y 3.3.2.)

Resumiendo, podemos decir que la capacitacidn sirve para
que los trabajadores sean mas aptos, realicen mejor sus labores
Yy tengan mejores oportunidades; elevando su nivel de
preparacidn, las habilidades y el poder econémico del empleado.
Por otro lado, a la empresa le eleva la produccidn y mejora la
calidad de sus productos, reduce costos y cuenta con personal

mis preparado y capaz.
5.3. PRINCIPIOS BASICOS DEL AGENTE CAPACITADOR.

Un capacitador bien calificado es aquel que no solo
domina los :detalles té&canicos de su trabajo en particular, sino
que sabe como entrenar, esto es, como ensefar. Agui son
aplicables ciertos principios de la ensefianza desarrollados por
el trabajo de varios psicdlogos:

a) El estudiante o el gue se entrena debe desear aprender

la motivacidén para mejorar el desempefio en el trabajo,
o para aprender una nueva técnica debe ser elevada.

b) La motivacidn aumenta con el prospecto de alguna re-~

compensa al concluir el proceso de aprendizaje.

¢) Los resultados del aprendizaje deben ser comprobados
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por el instructor o entrenador para explicar en que
aspectos el aprendizaje es correcto o incorrecto.

d) Tal retroalimentacidn se logra mejor aprendiendo y
haciendo que escuchando.

e) E} material que debe ser aprendido debe ser
desarrollado por etapas, con las correcciones
necesarias durante la retroalimentacidn.

£) Cuando el estudiante ha dado las respuestas
correctas al proceso de aprendizaje, el aprendizaje
-— ha tenido lugar.

Como se vio en un Capitulo anterior (Cap. 2, punto

2.4.), la Teoria del aprendizaje es mucho mis compleja de lo
que indica este breve resumen de principios que fundamentan la

ensefianza efectiva y la capacitacidn.

5.4. CARACTERISTICAS Y HABILIDADES.

CARACTERISTICAS:

El desempefio  de las actividades de un  agente
capacitador, asi como el de cualquier otra actividad humana,
esta sujeta a una serie de circunstancias y requerimientos.

El éxito que logre el capacitador dependerd de que reuna
ciertos requisitos que le ayudardn a aumentar su grado de

éxito, aqui mencionaré esos requisitos:
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1. QUE QUIERA

’ La condicionante vital de todo capacitador es que realmente
QUIERA SERLO, es decir, que sienta el deseo de compartir con
otios'sus conocimientos y experiencias, que se sienta a gusto
en el desempeifio de sus actividades.

Dentro de cualquier grupo el entusiasmo que se expresa, se
detecta de inmediato a través del contagio que realiza el
capacitador, lo mismo gque lamenta cuando no existe ese
entusiasmo.

Existe una frase célebre que se refiere a esto:

“LAS PALABRAS CONVENCEN, PERO EL EJEMPLO ARRASTRA"

Es decir, que puede existir una persona con muchos

conocimientos sobre un tema, pero si no tiene la disposicidn de

comunicarlo puede fracasar como capacitador.

2. QUE SEPA

Es la segunda condicionante que un capacitador debe reunir y
en el cual el grado de dominic sobre un tema debe ser mayor gue
aguello que se espera que enseiie; por lo tanto, nadie puede
ensefiar sino aquello gque sabe.

Con el capacitador, al igual gque el maestro, ocurre algo
similar a lo que se ve en un "iceberg”. La parte que sobresale
y se muestra a la mirada de todos es la menor comparada con la
masa que esta debajo del nivel del agua.

Los grupos captan de inmediato cuando el capacitador lleva
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sus conocimientos "prendidos con alfileres", situacidén gque se
hace mas evidente cuando un capacitador aborda un tema que no

es de su especialidad.

3. QUE SEPA COMO.

El solo dominio de un tema no da a la persona la garantia
de que sabrd comunicarlo pedagdgicamente. Una persona pedrad
ser un sabio en un tema pero un pésimo expositor.

Esto suele ocurrir generalmente en quien carece de las
técnicas pedagdgicas y del conocimiento de la dindmica de la
comunicacién oral. Se olvida de tomar en cuenta el marco
personal de referencia del interlocutor y habla... para si
mismo, por que €l si entiende lo gque dice.

Todo instructor debe estar pendiente de los mensajes no
verbales que le demuestre su grupo, los cuales 1llevan
informacidon sobre el grado en que se esta realizando la
comunicacidn.

El saber como, permitird al capacitador ser agil en el uso
y variacidn de las técnicas que considere mis eficaces para un

objetivo determinado.

4. QUE SEPA COMO APRENDE LA GENTE.
Existen infinidad de estudios relativos a la forma en la
que aprende la gente, sobre todo en plan de aprendizaje para el

trabajo. El conocimiento de la psicologia del aprendizaje, con-
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todas las barreras gque se puedan interponer, ayudard al
capacitador a tomar las medidas necesarias para que la relacidn
ensefianza-aprendizaje produzca resultados:

~ Con mayor facilidad,

- Con mayor rapidez y

- Con mayor efectividad.

El conocimiento y habil manejo de las técnicas y de las

ayudas audiovisuales pueden ayudar al capacitador a reducir las

barreras.

5. QUE TENGA UNA PERSONALIDAD ADECUADA.

Cada individuo cuenta con su propia personalidad, con sus
rasgos caracteristicos, sus intereses y aptitudes, sus valores
y h@bitos, su forma de relacionarse y de amar.

Todo lo sabemos por que lo sentimos, que no podriamos
desempefiar a gusto y bien cualquier actividad o profesidn, esto
se puede representar a través de la copla castellana que decia:

"Hasta los palos del monte tienen su destinacidn:
unos sirven para santos y otros para hacer carbdn”.

La seleccidn psicoldgica de los candidatos a capacitadores
ayuda, por lo menos en gran parte, a detectar los "tipos" de
personalidad menos coherentes con las funciones del
capacitador, para sugerir su exclusidén, cuande no se logra

encontrar los candidatos ideales para el puesto.
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6. QUE SEPA COMUNICARSE

Un capacitador necesita saber comunicarse hibilmente con su
grupo. La experiencia ha demostrado que algunos capacitadores
son torpes en su comunicacién, muchos de los cuales caen en
“"cantinflismos"; lamentablemente en una actividad como la de
capacitador.

Es una creencia bastante difundida de que por el hecho de
hablar ya nos estamos comunicando. Quienes han estudiado la
din3mica de la comunicacidén saben bien cuan lejos esta de ser
verdad esa afirmacidn: algunas de las fallas de comunicacidn
son superables, mediante el estudio y la practica, otras no.

Un comunicador hdbil necesita poseer un vocabulario amplio,
tanto técnico, comoc de uso comiin, para poder explicar con
claridad suficiente los conceptos que expone. Suele ocurrir
que para darse aires de dominio de vocabulario se recurra de
extranjerismos, especialmente en inglés.

La habilidad para comunicarse con un grupo supone la
destreza para:

- Saber escuchar,

Saber preguntar,

Saber contestar,

Saber traducir las ideas complejas,
~ Saber analizar, para encontrar lo substancial de un
mensaje,

- Saber sintetizar,



= ‘S'al‘:er;‘_'s‘emb"rax: é.nq;:igt‘udés{

- 'saber ‘pon‘ex;se‘?a 14 altira del gtupb,

- séber empatizar  (es decii, vivir las .situaciones y
verlas como si se estuviera dentro de la otra persona),

~ ‘Saber dar y recibir informacidn eficaz,

- Saber concertar enfoques diversos,

~ Saber callar.

Se escucha con frecuencia en algunos circulos, que lo més
importante es saber que decir, no el saber como decirlo. Esto
es una afirmacidén gque puede servir para escuchar algin
problema, mas que para decir una verdad en el terrenoc de la
comunicacidén de ideas.

En otro terreno puede ser eguivalente a que lo mas
importante es tener que vender, no el saber como venderlo.
Sentimos que tan importante como el saber gue decir, es el

saber como decirlo para lograr los objetivos deseados.

7. QUE SEA FLEXIBLE.

La actividad del capacitador esti sujeta a cambios e
interrupciones, muchas veces imprevisibles. Una de las
manifestaciones de la personalidad adecuada serd una capacidad
de adaptacidn a las circunstancias; que le permita responder
con eficacia, sin desorganizarse ni caer en reacciones
exageradas.

Lo deseable seria gue las programaciones que se presentan se
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pudieran llevar a cabo sin cambios ni alteraciones.

El capacitador debe recordar que su funcidén es de colabo~-
rar con la gerencia, si ante una situacidén fuera de oxrden, al-
guien. debe reaccionar con mesura, se -espera que .sea. el

capacitador.

8. FLEXIBILIDAD

esto no significa el cambio por el cambio, indica la posibi-
lidad de hacer frente con serenidad, entendiendo las razones y
adaptarse a los cambios y alteraciones gue suelen presentarse
en la vida diaria, en las diversas sesiones de capacitacidn y
los cambios que a {iltima hora, reqgularmente se dan en la orga-
nizacidn de los grupos, de los eventos y por disposiciones de

la empresa.

HABILIDADES:

El agente capacitador debe sefialar la utilidad e importan-
cia del contenido del curso que imparte, con la finalidad de
que los participantes analicen Yy reconozcan la trascendencia
de lo que se les ensefia, para asi adaptarla a sus necesidades
laborales que se les presenta cotidianamente, por lo que es ne-
cesario que se tengan ciertas habilidades como son:

* Facilidad en las relaciones humanas,

* Facilidad en el manejo de grupos,

* Buen vocabulario y diccidn,

* Tener liderazgo,
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** ser inteligente,
* Modetgdoi, ’
* Sérlcreativo y flexible,

- *. Poseer iniciativa.

) Por otro lado, el agente capacitador debe tener en cuenta
las &reas del aprendizaje, pues al hacer referencia que 1la
capacitacidn es un proceso gque provoca un cambio en 1la
conducta, conocimientos y actitudes del empleado, para que éste
realice de una mejor forma su trabajo. Dichas A&reas del

aprendizaje son las siguientes:

AREA COGNOSCITIVA:
Comprende aquellos procesos de tipo intelectual que
influyen en el desarrollo de una actividad tales comos

atencidn, memoria, andlisis, abstraccidn y reflexidn.

AREA PSICOMOTRIZ:

Comprende aquellos aspectos dirigides a desarrollar
habilidades o destrezas neuromusculares o fisicas. Abarca lo
correspondiente a la coordinacidn y equilibrio de los

movimientos.

AREA AFECTIVA:

Comprende al conjunto de actividades, sentimientos,
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valores )(:;opigiiohés ;fdél_"vindiylduo ‘que generan tendencias a

-““actuar ‘en; favor. o en contra:de personas, hechos y estructuras.

5.5, LAS AGENCIAS DE CAPACITACION O INSTRUCTORES.

Las empresas hoy en dia necesitan de agentes capacitadores
preparados para capacitar a su personal, asi mismo debe conocer
los diferentes tipos de capacitadores que existen (internos &
externos), con el fin de que &sta haga una adecuada eleccidn
del capacitador, la cual dependerd de la necesidad por cubrir.

En base a la Ley Federal del Trabajo se denomina a 1los
agentes capacitadores, sean estos internos o externos, como

"INSTRUCTORES" los gue a continuacidn pasaremos a describir:

a) AGENTES CAPACITADORES INTERNOS:

El agente capacitador interno es la persona fisica, que
teniendo el caridcter de patrdn o trabajador en los términos de
la L.F.T. y dentro de 1la Jjornada de trabajo, imparte
capacitacidn y adiestramiento a trabajadores gue ocupen puestos
de trabajo de los cuales posee conocimientos y experiencias, y
de acuerdo al plan y programas especificos de la empresa,
autorizado y registrado por ésta Secretaria, o del plan comin
al que esté integrado el centro de trabajo en el que labora.

Es importante que la capacitacidn y el adiestramiento

impartidos por trabajadores al servicio de la misma empresa,



v:nstitucién'o Escuela de Capacitacidn y Adiestramiento

son aquellas entidades que cuentan con instalaciones,
. mobiliario, equipo, personal docente Y programas de
capacitacidn y adiestramiento entre otros y que estd autorizada

para impartir capacitacién y adiestramiento.
2.- Instructor Externo de Institucidn Capacitadora.

Es la persona fisica que tenga celebrado contrato con la
institucidén o escuela de capacitacidén y adiestramiento, para
impartir a nombre de ella aquellos programas que hayan sido
objeto de contrato entre un patrdn y la institucidn o escuela a
que pertenezca el instructor.

3.~ Instructor Externo Independiente.

Es la persona fisica autorizada para impartir en forma

independiente programas de capacitacidn y adiestramiento.

Tambi&n existen Agentes Auxiliares de la Capacitacidn:
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‘Baté es el ’casrv.;) de las vempresas que proporcionan un curso
de 'capacitaéiyan‘av sus clientes como parte de los servicios que
prestan. para, la utilizacidn de equipo de computo.

También lo pueden ser las personas fisicas o morales que
imparten programas de capacitacidn y adiestramiento a
trabajadores de aquellas empresas a las gque les hayan
solicitado la provisidn de componentes de 1los bhienes o
servicios que @&stas ofrecen al p\’.\blicc}, siempre y cuando
mediante ellos se persiga un adecuado nivel de calidad en los

bienes o servicios terminales.

Otros agentes auxiliares lo constituyen las personas o
instituciones ubicadas en el extranjero que reciban a
trabajadores de empresas establecidas en el territorio
nacional, que sean enviadas por los patrones siempre y cuando
se observe lo dispuesto en el Capitulo II1 bis del Titulo
cuarto de la L.F.T., referente a la capacitacién vy
adiestramiento de los trabajadores, asil como los instructores
extranjeros que impartan programas de capacitacién Yy
adiestramiento con motivo del aprovechamiento de las
disposiciones legales en materia de transferencia de

tecnologia, uso y explotacién de patentes y marcas.

Ademas existen Asesores de Educacidn Basica:
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Estos son las personas gque habiendo concluido su
instruccidn secundaria, orientard a otras mayores de 15 afios
en la comprensidén de los contenidos tematicos incluidos en los
libros de texto dedicados a la alfabetizacién, primaria

intensiva para adultos y secundaria abierta.

Al hablar de instructores externos, estos no sdlo son
expertos en su campo por Ssu experiencia prictica sino que
ademds pueden adoptar y aplicar el material a situaciones
inmediatas. Al practicar activamente, estimulan la aplicacién

del material en el trabajo diario.

Finalmente, para poder hacer una buena eleccidn del
instructor es necesario, tomar en cuenta entre otras cosas,
las ventajas y desventajas de cada tipo de instructor, ademas
de considerar el papel que juegan el tiempo y el costo (Vedse

el cuadro 5.l1.).
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CUADRO 5.1.

CLASIFICACION DE.AGENTES CAPACITADORES

Patrdn.

r

INTERNOS*

Empleado con capacidad
»

AGENTES > Institucidn o escuela de

CAPACITADORES Capacitacidn y Adiestramiento.

Instructor Externo de

Institucidn Capacitadora.

EXTERNOS‘ Instructor Externo

Independiente,

Agentes Auxiliares de la

Capacitacidn.

Asesores de Educacidn

Basica.

5.6, TIPOS DE CAPACITACION.

Los tipos de capacitacidn de los empleados mejor adaptados



- 115 -

a -una empresa dependen  de _varios factores, tales como
habilidades exigidas en los puestos, cualidades que deben
reunir los candidatos que solicitan el trabajo y las clases de
problemas a los que se enfrentan dentro de la empresa.

El administrador de personal o el encargado de la
capacitacidén debe esta familiarizado con toda la gama de
capacitacidn que se imparte en otras empresas, para poder
aconsejar a los gerentes sobre los métodos mds adecuados a sus
necesidades. A continuacidn pasamos a explicar cada uno de esos

tipos de capacitacidn:

5.6.1. CAPACITACION EN AULAS.

Es aquella que se imparte en escuelas piiblicas
vocacionales o "cursos de repaso", se concerta entre el
encargado de la capacitacién en cooperacidn con las autoridades
de las escuelas piiblicas. Los cursos gque se imparten son
talleres de interpretacion de heliografias, taquigrafia,
programacién en computadoras, etc...

En algunos casos este tipo de capacitacién precede al
empleo aunque es probable gue sea mas eficaz si esta
estrechamente vinculado a las necesidades de una empresa

especifica.

5.6.2. CAPACITACION EN INDUSTRIAS.

Se aplica en industrias tales como la metaliirgica, la
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impresora 'y 1la dé conétruc;:ién, que x;equieren un flujo
constante de nuevos empleados‘ cjue esperan convertirse en
artesanos acabados.

Aqui, el programa de capacitacidn es largo y requiere de
una supervisién continua; es un método costoso; y las normas
son rigidas y estén definidas en un contrato de aprendizaje
que, en las empresas sindicalizadas, implica la aceptacidn del
sindicato. Ademds, despuds de que un largo periodo de
aprendizaje ha sido terminado, no hay ninguna seguridad de que

los aprendices permanezcan en la empresa que los prepard.

5.6.3. ESCUELAS DE CAPACITACION.

Se utilizan principalmente cuando se debe entrenar con
rapidez a grandes nimeros de empleados.

Los nuevos empleados son capacitados para puestos
especificos en miquinas o equipos especiales en localidades
por separado. En algunos casos se puede hacer el intento de
duplicar en forma tan exacta como sea posible las condiciones
reales del lugar de trabajo.

Una de las ventajas de este método es que permite poner
mds énfasis en la ensefianza del mejor método que en sacar
avante la produccién. Ademds los que se capacitan tienen opor-
tunidad de acostumbrarse a las rutinas del trabajo y recupe-

rarse del nerviosismo inicial antes de ir al verdadero trabajo.
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5.6.4. ‘CAPACITACION EN EL PUESTO.
 26 este tipo,dé capacitacién, loa!huevos‘empleados son
asignados -a ‘una - capacitacidn en el trabajo para un puesto
especifico en una mdquina ‘0 sitio.de -trabajo en el taller,
oficina o laboratorio. A continuacidn reciben instruccidn de un
empleado experimentado, de wun instructor especial o del
supervisor del primer nivel. La capacitacidn eficaz en el
puesto depende principalmente de entrenadores (instructores)
calificados. Sin ellos, es sencillamente la antigua practica
fortuita de «colocar a los nueves trabajadores con 1los
"antiguos", gque no pueden tener ni la inclinacidn ni 1la
habilidad para ensefiar en forma adecuada al recién llegado.
Este tipo de capacitacidén puede ser mads eficaz para la
preparacidén rapida de grandes cantidades de trabajadores no
especializados y semiespecializados. Este método fué tomado
durante la Segunda Guerra Mundial en la cual se capacitd a un
gran nimero de gente para desempeilar infinidad de trabajos en

las plantas de guerra.

5.6.5. INSTRUCCION PROGRAMADA.

Es un tipo de capacitacidn mis reciente que utiliza las
méquinas de ensefanza, los libros programados o las tiras de
peliculas. Difiere de las formas convencionales de capacitacidn
en las que el capacitador dirige el proceso de aprendizaje, por

que el material que se va a aprender se presenta en una forma
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que los aprendices individuales pueden controlar.

El aprendizaje procede por "unidades", a los cuales el
estudiante individual aplica respuestas o soluciones correctas
o .incorrectas, adelantando : sdlo- cuando cada paso © unidad ha

sido aprendido y entendido.
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-.120 -

CAPITULO 6
FASES PARA LA ELABORACION DE UN PROGRAMA DE

CRPACITACION Y ADIESTRAMIENTO.
6.1. DETERMINACION DE NECESIDADES.

Resulta dificil el poder determinar cuales seran las
necesidades que la capacitacidn debe satisfacer. Una empresa
debe satisfacer necesidades presentes y preveer y adelantarse
a necesidades futuras; de tal modoe, que debe precisar
primeramente las necesidades presentes y a corto plazo y,
despué&s, las necesidades a mediano y largo plazo.

5in una determinacidn previa resulta muy dificil en
programar un curso de capacitacidn, s8si no se conocen las
necesidades que hay que satisfacer.

Las necesidades de capacitacidén entonces, se constituyen
por los conocimientos, actitudes y habilidades necesarias para
que el individuo pueda superar los problemas que se le
presenten, y asi, evitar situaciones criticas, en el momento
en que las situaciones criticas se localicen en el individuo
cuando @&ste sufre un cambio, aprende nuevas habilidades,
reemplaza hdbitos incorrectos por otros productivos, modificar
actitudes Y adquirir conocimientos adicionales, la
capacitacidn resulta uno de los mejores instrumentos gue se

pueden utilizar.
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Las necesidades de capacitacidn se deben determinar para

que la gente sea mas productiva en su trabajo actual y este

_ preparada para progresar, ya que el éxito de la empresa exige
un desarrollo &ptimo de la labor individual, b&sicamente las
necesidades de capacitacidn se determinan conociendo lo que
hasta el momento sucede y compardndolo al mismo tiempo, con lo
que deberia suceder en ese momento o en el futuro.

Si de esa comparacidn surge alguna diferencia, nos dard
la pauta para la planeacidn del tipo e intensidad de la
capacitacidn. La determinacidn de las necesidades estudia las
metas hacia las que &sta debe tender, para ello, es necesario
realizar un andlisis de una tarea, determinando los
conocimientos, habilidades, aptitudes y responsabilidades que

se requieren para realizar eficazmente esta tarea.

6.1.1. PROPOSITOS.

El propdsito de la determinacidn de las necesidades de
capacitacidn y adiestramiento es conocer, con exactitud, tanto
las deficiencias actuales del personal y su desarrollo.

La correcta determinacién de necesidades de capacitacidn
o adiestramiento es importante por las siguientes razones:

* Ahorra tiempo y dinero.

* Ppermite gue las actividades de capacitacidén o

adiestramiento se inicie sobre bases sdlidas y

realistas.
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Desarrolla una actividad favorable de los directivos y
el personal hacia la capacitacidn, al obedecer a
problemas reales y concretos.

Proporciona los antecedentes necesarios para la
elaboracidn de los programas de capacitacidén, que

requiera la organizacidn.

6.1.2. NECESIDADES MANIFIESTAS Y ENCUBIERTAS.

Para que cualquier empresa alcance con buen é&xito sus

objetivos es necesario que todo su personal realice al nivel

requerido; las tareas que le sean encomendadas.

Existen dos tipos de necesidades de capacitacidn, a

considerar y son las siguientes:

1.

Necesidades Manifiestas:
Para este tipo de necesidades no es necesario realizar
un estudio muy profundo ya que es posible detectarlas

de manera directa,

Necesidades Encubiertas:

Para este tipo de necesidades s8e recomienda una
investigacidn profunda de los siguientes aspectos:

a) Blisqueda de evidencias.

b) Localizacidn de areas criticas.

c) Aplicacidn de instrumentos.
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‘d) Recoleccidn e interpretacidn de datos.
e) Diagndstico de necesidades de capacitacién.

£). Seleccidn de técnicas y disefio de instrumentos.

é.l.3. FUENTES:DE INFORMACION.

Denttov de las fuentes de origen para determinar las
'necegidgdes de capacitacidn Yy adiestramiento, pueden
mencionarse las siguientes:

1. El andlisis, descripcidn y evaluacidén de los puestos.

2. La calificacidn de méritos y la evaluacidn del nivel de
desempefio de los empleados.

3. Nuevas contrataciones, transferencias y rotacidn de
personal.

4. Promociones y ascensos del personal.

5. Informacidn estadistica derivada de encuestas,
cuestionarios © entrevistas, disefiadas especialmente
para determinar necesidades.

6. Indices de desperdicio y altos costos de operacidn.

7. Niveles de seguridad e higiene industrial.

8. Peticiomnes expresas respecto de capacitacién,
planteadas individual y grupalmente.

9. Evaluacidn de cursos y seminarios.

10. Expansidn y crecimiento de la organizacién.
11. Inspeccidn y auditorias.

12. Quejas.
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6.1.4.. TECNICAS PARA DETERMINAR LAS NECESIDADES DE
: CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO.

» Algunas de las herramientas mids wusadas para la
determinacidén de necesidades de capacitacidn son:

* La observacidn,

'*  Solicitudes de los jefes,

* Cuestionarios,
* Entrevistas,
* Inventarios,

* Lista de verificacidn, etc.

Las cuales pasaremos a describir en forma simplificada.

6.1.4.1. LA OBSERVACION.

El responsable de la capacitacidén tiene contacto muy
frecuente con los principales responsables de la empresa y con
las diversas secciones dentro de las cuales puede detectar
necesidades de capacitacidn, por lo menos las mas evidentes.

Se trata de observaciones que por el mismo hecho de ser
informales pueden no corresponder a la realidad efectiva. Lo
mds correcto seria, considerar estas observaciones como una
premisa para investigaciones mas profundas, o sea, como una
sefial de alarma ante situaciones que serdn afrontadas con

examenes mas profundos.
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6.1.4.2. SOLICITUDES DE LOS JEFES.

Las solicitudes de capacitacidn pueden ser informales
generalmente orales & formales generalmente escritas. Dichas
solicitudes identifican claramente las necesidades de
capacitacidn. A menudo, llegan inmediatamente después de una
crisis, o cuando &sta es inminente, por lo que se requiere de
una capacitacidn correctiva; también surgen las solicitudes de
la planeacidn a largo plazo de un sector de la empresa, lo que
exige una capacitacidén preventiva que sirva para prevenir
riesgos de trabajo y por Qltimo una capacitacidn promocional,
que prepare al trabajador para ocupar una vacante o puesto de
nueva creacidn, esto con el fin de tener personal capacitado
para suplir las vacantes por renuncia, jubilacidn o ampliacién

de la empresa.

6.1.4.3. CUESTIONARIOS

El cuestionario es unmétodo muy aceptado para determinar
necesidades de capacitacidén. Cada pregunta debe ser breve,
especifica, formulada de manera que se obtenga una respuesta
concisa e indicadora de una necesidad de capacitacidn.

Es uno de los métodos mids rapidos y econdmicos, y es
posible su aplicacidn en areas en que existen muchas personas
ocupando el mismo puesto.

Cada persona a la que se le ha dado copia del

cuestionario, la entrega al capacitador, quien estudia las
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respuestas y lleva a cabo un sumario de los datos obtenidos.

Para hacer mds productivo este método, el cuestionario

debe ser llenado por los interesados; se trata en resumen de

una técnica que ha demostrado su eficacia, pero que presenta

también sus limites, sobre todo por que se corre el riesgo de

plantear el problema de una manera abstracta y rigida.

6.1.4.4. ENTREVISTAS.
Esta técnica consiste en obtener informacidn de
entrevistado sobre un tema predeterminado.

Existen tres tipos de entrevistas, las cuales son:

* ENTREVISTA DIRIGIDA.

Es conducida por el entrevistador, apoydndose en

un

una

serie de preguntas de las gue se espera una respuesta

" prefabricada.

* ENTREVISTA SEMIDIRIGIDA.

El entrevistador determina precisamente, sdlo aguellos

aspectos, sobre los que desea tener informacidn.

* ENTREVISTA LIBRE.

El entrevistador tiene presente el objetivo

que

persigue, y deja gque el entrevistado hable libremente

y Gnicamente se le cuida que no divague.
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Ventajas:

- "Entrevista Dirigida.- Permite seleccionar el tema a.
‘tratar y el fin especifico de la entrevista.

~ 'Entrevista Semidirigida.- La uniformidad’ de las
preguntas la hace confiable. : ‘

~ Entrevista Libre.- Permite la forma esponténeé de

expresar opiniones de diversa indole.

Limitaciones:

- ‘Toma demasiado tiempo,

- Los resultados pueden ser dificiles de cuantificar,

- , Pueden ocasionar que el entrevistado se sienta juzgado.

- Es de un costo elevado por su aplicacidn.

6.1.4.5. INVENTARIOS,

Su aplicacidn es a un grupo de personas que desarrollan
actividades de un mismo puesto y se desea determinar las areas
en las que el personal necesita capacitacidn.

El inventario contiene una columna para el personal y
otra para las habilidades, operaciones, tareas, etc.

Es importante pedir al encargado que lleva 1los
inventarios, que indigue en la columna de observaciones los
problemas que manifiestan los trabajadores con habilidades

inferiores a las requeridas.
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‘Ventajas:
- A}canza un niimero mayor de personas en menor tiempo y
son relativamente econdmicas.
- Pan oportunidad de expresarse libremente.
- Proporcionan datos que pueden ser facilmente

analizados.

Limitaciones:

- Dan margen para expresar aspectos no previstos.

- Pueden ser dificiles de elaborar por los diferentes
niveles de escolaridad de los entrevistados.

- Tienen eficacia limitada en llegar a las causas de los

problemas.

6.1.4.6. LISTA DE VERIFICACION:

Consiste en analizar un puesto en todos sus detalles y
ordenarlos en forma logica. Se pide al personal que indique en
que puntos se sienten satisfechos y en cudles no y su
prioridad.

La diferencia con la técnica de inventarios consiste en
su aplicacidén a muchos puestos con pocos ocupantes en cada uno

de ellos, ambos se aplican en puestos mecanizados o con

rutinas muy concretas.
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6.1.5.EL ANAL{ISIS PARA FORMULAR LOS PROGRAMAS
' :DE ‘CAPACITACION.

,La:évalhaciénwdentro del trabajo es constante y nos sirve
éara identificar ciertas necesidades de capacitacidn. Para
mejorar la productividad, cada dia més empresas propician la
evsluacién formal, peridédica, de la actuacidn individual en el
trabajo.

La clave para encontrar las necesidades de capacitar

pueden surgir del anidlisis de:

* Andlisis de la Empresa.

Los defectos de la empresa afectan la actuacidn del
individuo y de los grupos.

Cuando no se llega a 1las metas, hay falta de
planeacidn, disciplina d&bil, delegacidn de autoridad
confusa, recompensa arbitraria, ausencias, etc., lo
que provoca una baja moral y mala organizacidn.

El andlisis de estos sintomas pueden dar claves para
encontrar necesidades de capacitacidn, ya sea personal
© colectiva, por lo que el capacitador debe tener
acceso a los documentos tales como: Manuales,

Reglamentos, Expedientes, etc.

* Andlisis de una Actividad.

Si uno de los modos de incrementar la productividad es
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mantener -al minimo el nimero de pasos que se deben dar
para producir un articulo o proporcionar un servicio,
hay -que aseqgurarse de gue cada' paso transcurra en un
lapso corto de tiempo, con la menor cantidad de dinero

y el mismo esfuerzo.

Andlisis de Equipo.-

Al incluir una nueva pieza al equipo de trabajo o
modificar al antiguo, conlleva la necesidad de una
nueva capacitacidén manual © un nuevo conocimiento, o
un nuevo entendimiento por parte del supervisor y los
operadores. Por ello deben encontrarse respuestas a
preguntas tales como:

- ¢Dbe gque modo el nuevo equipo serd distinto?

~ ¢Qué conocimientos se necesitan para operarla?

- ¢Quién y cuando necesita capacitarse?, etc..

Andlisis de Problemas.-

El problema pudo haber surgido en parte, por gue un
individuo o un grupo, no sabian bastante o no tenian
la suficiente habilidad, o no tenian el entendimiento
necesario para manejar una situacidn imprevista en un
momento dado.

Para realizar el andlisis del problema hay que hacer

preguntas como:
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- ¢Cudl es el problema?

- ¢Quienes estdn implicados?

- ¢Cudndo empezd? :
-~ ¢Qué clase de conocimiento faltd?
- ¢Quienes necesitan mejorar sus .conbcim{eptds,'

habilidades, percepciones y actitudes?.

* Andlisis del Comportamiento.-
Las claves para la capacitacidn pueden surgir del
andlisis de una conducta no tipica del individuo o del
grupo. El ausentismo, el sabotaje, la falta de
cuidado, los accidentes, la irritabilidad, la
resistencia a la direccidn, a 1la instruccidn, etc.,
pueden ser sintomas de condiciones gque exijan una

accidén correctiva que implique capacitacidn.
6.2. PROGRAMACION DE LA CAPACITACION.

El éxito en el desarrollo de un curso de capacitacidn
depende fundamentalmente de su preparacidén cuidadosa y de su
planeacidn integral; asimismo, depende de la dimensidén vy
proyeccidn del curso el éxito de los resultados.

Durante este punto se pretende que el capacitador cuente
con una guia, un plan para que las acciones de capacitacion se

den organizadamente. Dicho plan debe ser flexible y efectivo
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para qué satisfagé los requerimiento y permita ajustarse»a las,
'situaciénes‘que se presenten durante su aplicacidén.
el "coﬁcepto de planeacidn se define como €l plan 'dg'
‘accién qué ha' de seguirse estableciendo principios: ybyuna;'
secuencia 1l8gica de operaciones; determinacidn del -tiempo y dé
recursos para lograr una meta implantada.
Para planear la capacitacidén y el adiestramiento “se

tomaran en cuenta las siguientes fases:

a) Establecer los objetivos y politicas de capacitacidn y
adiestramiento.

b) Definir las metas que se desean alcanzar.

c) Definir las acciones de capacitacidn y/o

adiestramiento, su duracidn, fecha, horario y lugar de

realizacidn.

d) beterminar los recursos necesarios para llevar a cabo
la capacitacidn.

e) Elaborar los instrumentos que ayuden a controlar las

actividades.

El resultado de cada una de las actividades anteriores
presentadas en un documento, serd el plan de capacitacién y
adiestramiento que tome en cuenta las necesidades de la
empresa.

A continuacidn pasare a describir cada una de las fases
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antes mencionadas’

a) Bstablecer 1os objetivos y polxticas de capacitacion Yy

adxeatramlento.
b) Establecer las metas' que - se’ desean alcanzar por medio

de la capacitacidn.

Los objetivos y politicas dardn el marco de referencia
sobre el cual se desarrollardn los programas de capacitacién y
adiestramiento los cuales deben ser acordes con los objetivos
generales de la empresa.

Las metas serdn todos aguellos iIndices, niveles,
funciones,que la empresa pretende alcanzar dentro de cada

area, seccidn o departamento.

c) Definir las acciones de capacitacidn y/o
adiestramiento, duracién, fecha, horario, personas a

quien va dirigido y lugar de realizacidn.

* NUMERO DE PERSONAL.- Se debe considerar s®lo el nimero
de personas gue asistird al curso y esto se determina
conociendo:

- A gquien esta dirigido el curso.

- Los resultados arrojados por el estudio de necesidades.
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El determinar el nﬁmefo de asigﬁéntgs alcurso permite
que el‘ capacitador logre un con;;oiﬁéniél dé;afrollo del mismo
Y. que mantenga la ‘atencidn 'haéia'.él por parte de 1los
participantes. : o

Para marcar la lista de participantes debe considerarse:

*»

Participantes

*

Invitados

*

Instructores

*

Organizadores y Coordinadores
A la vez, se debe confirmar la lista de asistentes con el

fin de preveer:

- Material a utilizar

- Distribucidén de la sala o auditorio para participantes
e invitador.

- Distribucidn y colocacién de material de apoyo

- Lugar del imstructor

- Distribucidn del lugar y hora del servicio de cafeteria

y/0 comida.

* HORARIOS.- La distribucién del tiempo es una actividad
que va de la mano como la programacién de un curso de
capacitacién.

Gran parte del tiempo del personal de una empresa se de-

rrocha en actividades innecesarias que repercuten en el costo-
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. enérgia desperdiciados.
: En éﬁanto a la pérdida de tiempo en el desarrollo de
cursos-de capacitacidn, es frecuente la falta de consideracidn
‘,sobte él tiempo de los demas, se empieza tarde o se prolonga
més. de lo necesario el curso. Por lo que se debe aclarar a los
asistentes, antes del desarrollo del programa, gque deben
asistir puntualmente y en forma continua.
Se deben considerar varios aspectos para decidir sobre
la hora ideal para impartir los cursos entre los cuales estan:
~ Horarjio de trabajo de los participantes.
~ politicas de la empresa con respecto a la capacitacidn
"dentro" o "fuera" de horas de trabajo.
- Disponibilidad de instalaciones.
- Preferencias particulares de los participantes.
- La mejor hora para el aprendizaje.
- Especificar si la asistencia al curso es obligatoria u
optativa.
- Evitar interrupciones al participante por gestiones de

trabajo.

De acuerdo a investigaciones realizadas sobre educacidn,
la mejor hora es de 9.00 a 11:30 hrs., para el aprendizaje,
por que permite a los participantes comenzar el dia en su pues-
to y regresar a &l antes de mediodia. Las tardes y temprano

por la noche funcionan, pero no son tan efectivas, dado que el
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rendimiento del participante no serd el mismo.

* DURACION DEL PROGRAMA.- La duracidn o calendarizacidn
de un _programa de capacitacidén se encuentra estrechamente
relacionado con el factor horario, pues ambos requieren
disponibilidad de tiempo para planearse y determinarse.

Lo bésico para determinar la duracién de un curso,
ademas de los aspectos para determinar un horario son:

- Determinar si se efectuard el curso dentro o fuera

horario de trabajo.

a) 5i es dentro del horario de trabajo, determinar - =
cuantas sesiones puede tomar el participante sin
que le afecte en sus actividades laborales.

b) Si es fuera del horario de trabajo, tomar en cuenta
el tiempo disponible que tienen los participantes
para asistir a cada sesidén y el nimero de ellas en
la semana sin que le afecte en sus actividades
laborales.

- La coordinacién con el instructor, sobre fechas vy

horarios disponibles para el desarrollo del programa

y contar asi con su asistencia al 100%.

~ La disponibilidad y control de las aulas donde se

efectuard el curso, verificando que no se traslape

con otros eventos.

~ Verificar que el capacitador en su calendarioc de



actividades no

1 -plan‘anual de capacitacidn y checar si el

curso:a;impartir se encuentra contemplado, etc..
‘d) - Integrar..1os recursos necesarios para llevar a cabo la

funcién de capacitacidn.

éaxa que el plan y los programas de capacitacidn vy
adiestramiento sean eficaces y eficientes, es necesario un
soporte administrativo que permita su seguimiento y detectar
de inmedaito sus desviaciones gue desde la planeacidn hasta su
ejecucidn pueden presentarse; esto con el fin de aplicar los

correctivos & ajustes necesarios.

e) Elaborar los instrumentos que ayuden a controlar las

actividades:

Un control bien aplicado es dinimico, promueve las
potencialidades de los individuos y sirve para medir el clima
actual y futuro de la actuacidén de los recursos de la empresa,
siendo su prop&sito fundamental preveer y corregir errores, no
sdlo registrarlos.

Existen cuatro factores a considerar para aplicar un

control y son:

CANTIDAD. Se aplica en actividades en las que el volumen



L TTIEMPOL fec@aséipﬁodr;ha?aé {estudio “de

“tiempos, febhéé'iiﬁite{;médiéiéh'deivtrabajo, estdndares).

COSTO. Se usa como indicador de eficacia administrativa,
"pues- .se- pueden determinar las erogaciones de ciertas
actividades (presupuestos, costos estandar, contabilidad,

productividad, rendimiento sobre la inversién).

CALIDAD. Se refiere a las especificaciones que debe
reunir un producto o ciertas funciones de una empresa
(evaluacidén de la actuacién, pruebas psicoldgicas,
inspecciones visuales, rendimiento del personal,
informes, procedimientos, esta&ndares, calificacidn de

méritos).

De acuerdo al tiempo en que se aplica el control, se

clasifica en:

a) Control Preliminar.- Se efectua antes de realizar las
actividades.

b) Control Concurrente.- Se ejerce de manera simultanea a
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la ‘realizacidn. de’ las “actividades,’ como un'' proceso

continuo.

¢) Control - “Posterior. E 'apl.ica Jdespués' de - 1la

e

re’alizarcién'dé las actividades pianéadas, con el fin
de suministrar inforinacién ‘sob‘re la comparacidn de

resultados obtenidos en relacion con lo planeado.

Las herramientas para llevar a cabo un control se
presentan en el cuadro 6.1. y gque son las t@cnicas de control

cominmente empleadas.
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“CUADRO

6.1. "

TECNICAS’ DE. CONTROL PARA PROGRAMAS. DE ‘CAPACITACION,

TECNICAS

DE

CONTROL

rSISTEMAS DE

INFORMACION

GRAFICAS I

DIAGRAMAS

ESTUDIO DE /r

METODOS

METODOS

CUANTITATIVOS

CONTROL I

INTERNO l

Prestipuestos
Reportes, Informes
Formas

Archivos
Contabilidad

Auditoria.

Procesos

Procedimientos

Tiempos y Movimientos

Esténdares

Redes {camino critice,
PERT, CPM, etc.)

Modelos matemiticos
Investigacidn de operacio
nes,

Estadistica

Programas
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A t‘:gntinyuac‘icfm ‘éasaze a describir algunas bde’,‘ las técnicas

‘para. el control

bre’é’en&ar “gada actividad por un barra
horizonfal,r ia 'que"coA;n sus c¢ruces, niveles & lineas verticales
indican énr meseé, semanag o dias, el momento de iniciacidn y
terminacién aéi come su simultaneidad con las otras

actividades relacionadas con ella. Suele indicarse también, la

persona, seccidn, etc., encargada de cada actividad O evento.

TECNICAS DE TRAYECTORIA CRITICA.-
Son métodos diversos, con elementos comunes, los cuales
son:

~ Técnica PERT (Técnica de Evaluacidén y Revisidn de
Programas}, es un instrumento de control basado en una
red de actividades y eventos los cuales mediante la
estimacién de tres tiempos (estimado, perdido y reall,
se evaliia la probabilidad de terminar un proyecto para

una fecha determinada.

- Técnica CPM (Método de Ruta Critica), es la técmica
que estima un tiempo probable y determina el costo de
cada actividad de una red, a fin de fijar el tiempo,

més conveniente de acortamiento en la duracidn del
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proyecto.

Técnica RAMPS '(Programacidn de ‘Proyectos Miltiples y
As;lgnacién de Recursos), tiene la finalidad de
pi‘ogramar la forma en que ciertos recursos limitados
deben ser distribuidos entre varios proyectos

simultdneos, para obtener una maxima eficiencia.

Instructivos.-~ Documenta que establece los
lineamientos generales a que deberdn ajustarse los

diferentes programas del plan.

Presupuestos.- Permite asignar estimativamente y en
detalle los gastos que tendrdn que erogarse por cada

uno ce los cursos.

Informes.- Mantienen periddicamente informade al
capacitador para que realice los ajustes necesarios

en los programas.

Registros.- Presentan la informacién estadistica,
cuantitativa que servird para analizar si los

resultados fueron los esperados.
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6. 2 l OBJETIVO DE LA PROGRAMACION DE CAPACITACION ¥

ADIBSTRI\MI ENTO .

objetivo princlpal es el de auxilxar al responsable de

B 1ar"'ca‘pacitacion y ad.\estramlento en el disefio, estructuracidn
Yy evaluacion de 105 cursos y programas idéneos para cada
: puesto; y'.como consecuencia, dar respuesta a las necesidades

'de/ capacitacidn- derivada de los problemas que afectan a las

dreas.

6.2.2, DISENO Y ELABORACION DE CURSOS.

El disefio y elaboracidn de cursos y programas es parte
fundamental de las acciones de capacitacién y adiestramiento;
para iniciar estas actividades es necesario haber realizado
una buena deteccidn de necesidades qgue nos permita localizar
claramente aquellos problemas, susceptibles de resolver

mediante capacitacidn y adiestramiento.

Para poder entender este punto, definiremos lo que se

entiende por Plan, Programa y Curso de Capacitacidn.

PLAN DE CAPACITACION.

Se entiende como el documento gque contiene los
lineamientos y procedimientos a seguir en materia de
capacitacidén y adiestramiento, respecto de cada centro de

trabajo y que supone una ordenacidn general de actividades para



presentar: una “visidn! integra “de 'lds";‘frprogral‘-has ‘que 1o

‘ componen.

© ‘pvRVOGR’{\MA'. ] } .
» .un pr;-cgr'ama'es una etapa del plan que satisface ‘las
neéeaidédes a nivel del grupo ocupacional y se define como:
La parte de un plan de capacitacidn y adiestramiento que
contiene en términos de tiempo, recursos y de manera
pormencorizada las acciones que se llevar@n a cabo con 1los

trabajadores de un mismo puesto o categoria ocupacional.

CURSOS O MODULO.

Un curso es una parte de un plan que con sujecidn al
programa satisface las necesidades a nivel de puestos de
trabajo y se define como:

Actividades de ensefianza-aprendizaje que tiene como
objetivo relacionar elementos para conformar una materia vy

cuya reunidn constituye un curso o mddulo.

6.2.2.1. PROCEDIMIENTOS PARA LA ELABORACION DE CURSOS.
Para la elaboracién de los cursos, se sugieren las

siguientes etapas:

PRIMERA FASE:

Definicidn de la Poblacidn. Para instrumentar



correctamente. 10s .cursos,  es: pre

ciso clasifiéarrlé fuerza de

trabajo.‘de? ta formen. cursos: similares de

acuerdo’a ‘la preparacidn que se requiera para el desempefio del

puesto-y porilas-caracteristicas de:los trabajadores.

SEGUNDA ‘FASE:

Como se habrd notado, estos puntos ya fuerdn mencionados
y de una u otra forma se ha dado ya una explicacidn de los
mismos, por lo que aqui s80lo agregaremos unas cosas mas.

Para la elaboracidn de objetivos es fundamental tener
conocimientos y elementos suficientes gque nos permitan
elaborarlos correctamente, siguiendo los lineamientos y

requisitos que &stos deben reunir.

TIPOS DE OBJETIVOS:

OBJETIVO. Es el enunciado, del comportamiento que los
capacitados tendran como resultado de la
instruccidn.

OBJETIVO GENERAL: Enuncia las funciones en forma cuantita
tiva y cualitativa gue deberdn desempe-
fiar los participantes al final del
curso.

OBJETIVO ESPECIFICO. Enuncia las actividades y/o tareas -
que deberadn dominar y desarrollar los

participantes como resultado de la
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'in;;rﬁccién'de un’tema’eniespecial.:

_CARACTERISTICAS ESPECTALES DE' LOS'OBJETIVOS:

* ‘peben ser . claros y precisos Ppara "que cumplan - la
funcidn para 1$ cual han sido elaborados.

* Comunicar la intencidén del curso.

*  Estimular y enfocar la atencidn de los participantes
haciéndoles comprender lo que se espera de éllos.

* Precisar a los participantes, el dominio que desen
alcanzar en sus actividades.

* Servir de gula para la evaluacidn de la instruccidn.
ELEMENTOS DE LOS OBJETIVOS.

* FORMAS DE PRESENTACION:
Las formas de presentacidn especifican a quien va
dirigido el objetivo, involucra directamente a las
personas.
Ejemplos:
- Al termino del curso los participantes...
- Al finalizar el tema el participante...

- El participante, como resultado de este curso...
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ACTIVIDAD O FORMAS DE CONDUCTA FINAL:

Eééecifican el tipo de conducta que serd aceptado como
resultado ‘de  los comportamientos  adquiridos’ por’ el
parﬁicipante, su . redaccidn no. debe preéentar mids de
una interpretacidn. Las formas de conducta final

constan de tres partes:

El verbo gque serd activo y univoco, redactado en
futuro de indicativo, deberd indicar wuna accién
observable como: analizard, describird, redactara,
interpretarad, usard, demostrard, etc...

La ejecucidn manifiesta. Esta sera la accidn
observable de ejecutar la accidn y podrd ser: oral,
escrita o manual.

El producto del aprendizaje. Serd lo que se desea que

el participante aprenda como:

* Realizard: Tréamites para importar mercancias,
materiales y equipo.

* Conocerda: Leyes tributarias que rigen el Sistema
Financiero Mexicano.

* Presentard: Cotizaciones de clientes del extranjero.
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TERCERA FASE: -

CONTENIDO O TEMAS.

Fase que .consiste en especificar el contenido o temas del
curso. determinando los conocimientos, conceptos y principios
qﬁe lo constituyen, y que llevardn al participante a alcanzar
el objetivo del curso. Existen . dos criterios fundamentales a
seguir para estructurar. el contenido de un curso los cuales

sons

* De acuerdo con la naturaleza de la tarea.

* De acuerdo con la secuencia ldgica.

* DE ACUERDO CON LA NATURALEZA DE LA TAREA.

Los contenidos se agrupan en forma natural, siguiendo el
esquema y ordenamiento de las tareas. Esto es mas evidente en
tareas de tipo manual. Ejemplo: cursos para el manejo de una
maguina de escribir, calculadora, magquina de contabilidad,

computadora, etc..

* DE ACUERDO A UNA SECUENCIA LOGICA.

Util para estructurar aquellos contenidos tedricos vy
tecnoldgicos que pueden ser manejados de diferente manera. Los
contenidos requieren de una estructuracidn 1ldgica que facilite

al instructor y 1los participantes la organizacion de los
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eventos de manera que cada uno tenga sxgnificado en func1on de

6.2.2.2.  ELABORACION: DE. PROGRAMAS.

Los. programas pueden estar constituidos por varios cursbs
o por varios temas o por un. solo curso y/o tema, de acuerdo a
su complejidad y extensidn.

Un programa de capacitacidn es un documento en que "se
enuncia por escrito un conjunto de elementos estructurados y
encaminados a organizar uno o varios cursos de capacitacidén y
de esta manera cumplir con metas previamente establecidas para
una poblacidn determinada.

Un programa se puede elaborar de tres formas:

a) Por Etapas.- Es la agrupacidn de los cursos gue se
impartirdn en un periodo determinado
teniendo asi una programacidn mensual,

bimestral, trimestral, etc.

b) Por Niveles Ocupacionales.- LOS cursos se agrupan para
satisfacer las necesidades de un mismo
nivel ocupacional, es decir, estan
dirigidos a trabajadores de una misma
categoria en el organigrama de la

empresa, de esta forma se tiene un
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programa = para obreros, perscnal de

servicio, empleados de oficina, etc.

‘¢)-:Por..la’ Naturaleza de los Cursos.- Independientemente

del periodo determinado 'y del nivel
ocupacional al que se dirige, los cursos

se agrupan por temas afines.

6.2.3. MATERIAL DIDACTICO.
’

En este punto se pretende orientar al capacitador sobre

criterios de seleccidn de los recursos didécticos a

utilizar en la capacitacidn.

El material didictico se selecciona de acuerdo al objetivo

de aprendizaje que se haya planteado, asl como, el nimero de

participantes a capacitar.

Otros puntos importantes a considerar son:
S

- Seleccionar a los capacitadores.

- Inventario del material didactico con gque cuenta la
empresa.

- Considerar los medios fisicos, muebles o inmuebles,
instalaciones y equipo que son elementos de apoyo
directo durante la capacitacidn.

- Investigar si las instituciones capacitadoras cuentan

con los recursos necesarios de acuerdo con las
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necesidades detectadas,

- - Disefiar y elaborar el material didactico hecesario,

= .. Determinar los “‘recursos  ‘necesarios (humanos,

materiales).

‘Un material préctico gue auxilie, apoye o complemente la
‘instruccién lo constituyen los recursos didacticos. Estos
facilitaran la motivacidn y atencidn del grupo, asi como la
captacidn del tema o mensaje para los participantes; recurrir
a ellos como medio de apoyc en la exposicidon de un tema o
durante el desarrolloc de un curso, permite la organizacidn del
aprendizaje.

El término de material didactico se define como todos
aquellos recursos,que facilitan el proceso de enseflanza-
aprendizaje dentro de un contexto educativo, total vy
sistemdtico que estimulen la funcidn de los sentides para
llegar ma&s facilmente al conocimiento, a la adquisicidn y al
desarrollo de destrezas, de habilidades, o bien para lograr un

cambio de conducta o una actitud critica mas desarrollada.

Importancia:

Los materiales didacticos son imprescindibles en todas
las acciones de enseflanza-aprendizaje y su actualidad y
aplicacién adecuada garantizan una ensefianza de altos

rendimientos. Lo mids importante es saber: el qué, el para qué,
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el cémo,y’elvcdﬁndo'de su utilizacidn y adecuacidn dentro del

istgmétiéb ensefianza-aprendizaje.

Clasificacién de los materiales didicticos.
. Los - materiales didacticos se dividen en tres grandes
grupes, los cuales a su vez comprenden subdivisiones, los

cuales se presentan en el cuadro 6.2.

Se hace notar que los materiales didacticos visuales,
pueden ser audiovisuales, ya gque la parte auditiva la aporta
el capacitador, dando explicaciones, aclaraciones,

comentarios, etc.
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CUADRO 6.2.

CLASIFICACION DE LOS MATERIALES DIDACTICOS

TIPO SUBDIVISIONES

EJEMPLOS

Pizarrdn
Rotafolio
Carteles
Graficas
Recortes
Periddicos
Mapas
Apuntes
Libros
Franelograma

Diapositivas
Retrotransparencias
Filminas

Objetos reales
Seres vivos
Especiienes

Maquetas

Modelos

Partes de piezas en
corte

Miquinas y Bquipo

No Proyectable
VISUALES ”

Proyectable ’lr

Natural
Tridimensional,
Manufacturado

AUDITIVOS I'
AUDIOVISUALES I'

Radics
Grabadoras
Tocadisco
Cintas

peiiculas
Video-Tape
Video—-Cassette.



A. continuacién presentamos: 1
dichos medios : ; -

*  MEDIOS GRAFICOS O VISUALES DIRECTOS:

*

*

Ventajas:

Se pueden elaborar personalmente.

Son adaptables a diferentes situaciones.

La participacidn en su manejo estimula el
aprendizaje.

Su ugo es menos costoso que el de otros materiales.

Desventajas:

La escritura y dibujos confusos entorpecen la
percepcidn.

Unicamente cubren grupos muy reducidos.

No siempre es posible emplearlos en forma

simultdnea ni trasladarlos de un lugar a otro.

* MEDIOS VISUALES O AUDIOVISUALES PROYECTADOS.

- Ventajas:

*

*

Captan la atencidn de los participantes
Las distracciones son minimas

Un piiblico numeroso puede ser expuesto al mensaje.

Desventajas:

Estos materiales son mas costosos.
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* Requieren material o equipo especial que a veces no

estan disponibles.

CRITERIOS DE SELECCION DE LOS MATERIALES.

Para seleccionar los materiales iddneos a utilizar, se
debe partir de la forma en que é&ste coadyuvard al desarrollo
de - los objetivos al contenido temdtico que se pretenda
impartir y a las necesidades o intereses del participante.

El criterio que debemos utilizar para poder seleccionar
el tipo de material didictico a utilizar, se dar3d tomando en
cuenta los siguientes factores:

a) Contenido

b) Poblacidn

c) Técnico

d) Medio Fisico

e) Tiempo

a) CONTENIDO:

NIVEL: Nos proporcionan la profundidad de la instruccién.

CANTIDAD: Se refiere a cuanta informacidn se quiere
presentar a través del material didictico.

VARIEDAD: Nos indica la diversidad de la informacidn.

b) POBLACION:

Este factor esta constituido por los siguientes elementos:
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*  Nimero de participantes,
* Edad de los mismos,
‘% El sexo,

* El grado.

En cuanto al niimero, nos va confiqurar la cantidad de
interrelaciones que se pueden establecer dentro del grupo y
nos facilitard la participacidn activa de todos.

La edad, influird en la mayor o menor homogeneidad en
estabilidad emocional y fisica de grupo.

El sexo, hay que estar conscientes de que existen
diferentes estimulos gue son mds representativos para cada uno
de los sexos y que hay que aprovechar.

El grado, se entiende el nivel académico intelectual de

cada participante.

c) TECNICO:

Involucra los recursos humanos y naturales necesarios
para el diseiio, produccidn y manipulacidn de los materiales
didécticos.

d) MEDIO FISICO:

Factor gque esta determinado por el espacio arquitectdnico
en el cual transcurre el proceso ensefianza-aprendizaje, y

considera elementos tales como: iluminacidn, ventilacién
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circﬁlacién, drea de trabajo; ‘etc.

e) TIEMPO:
En.este factor se debe de. contar con dos elementos.que
son: el tiempo necesario para la elaboracidn. del material

did3ctico y el tiempo para ponerlo en préctica.

6.2.4. DETERMINACION Y ASIGNACION DE RECURSOS5 ECONOMICOS.

Para llevar a cabo los programas de capacitacidn y
adiestramiento desde un punto de vista econdmico, se requiere
de un andlisis detallado que permita tener informacidn real
sobre los recursos existentes; para ello, es necesario en un
principio hacer un inventario para abastecerse de los
faltantes.

Se requiere calcular el precio de cada uno de los
recursos para considerarlo en el costo de los cursos y
programas. De la administracidn racional de estos recursos
dependerd en gran parte que se cumpla debidamente cada curso o

fase del programa.

COSTC DE MATERIAL:

En este rubro gueda clasificada toda la inversidn de la
compra de muebles, instalaciones, aulas, equipo como:
proyectores, escritorios, sillas, pizarrones y material

didactico.
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COSTO DE RECURSOS TECNICOS:

Se clasifican en este rubro todo egreso hecho por
concepto de objetos cuya utilidad se mide por el contenido o
fondo y no por la forma. Ejemplos: planos, textos, asi como la
inversidén en la metodologia aplicada para el analisis del

sistema.

6.3. EVALUACION DE LA CAPACITACION.

Se puede definir a la evaluacidn como "la forma en que se
puede medir la eficacia y resultados de un programa educativo
y de la labor de un capacitador, obteniendo informacidn que
permita mejorar habilidades y corregir errores".

Con la evaluacidn se establece una comparacién entre los
logros obtenidos a través de las actividades desplegadas y lo
que pretendia alcanzar, lo gque constituye una comparacidn
entre. la realidad y un modelo establecido de antemano
(objetivos establecidos).

En 1la capacitacidn deben evaluarse al menos cuatro

aspectos que son:

a

EL EVENTO;
- Obtener la opinidn de los participantes en cuanto al
aspecto operativo del curso.

- Lo mas comiin se refiere a las instalaciones, a los
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instructores, materiales empleados y horarios.

~ b) LOS MATERIALES:
- Identificar los materiales que facilitan el
aprendizaje de los participantes, ya que no todos los

materiales tienen la misma aceptacidn.

¢) EL APRENDIZAJE:
- La evaluacién va enfocada a detectar si los
participantes del curso modificardn su conducta y/o

actitudes como resultado de lo que aprendieron.

d

LA CAPACITACION:

- Consiste en determinar si la capacitacidn resolvid el
problema por el cudl se emprendid, y si ésta
incrementd o no la productividad y el nivel de vida de

los empleados.

El punto de vital es determinar si las personas practican

en el trabajo aquello en lo cual se capacitardn.
6.3.1., TIPOS DE EVALUACION:

EVALUACION GENERAL:

El objetivo primordial de ésta es la de conocer los



- 160 -

cambios de conducta producidos por el programa.

Se plantea de acuerdo o en funcidn de los objetivos

generales con el fin de saber hasta que punto se

logrardn.

Involucra los diversos cursos o eventos del programa..’

EVALUACION PARCIAL:

Se aplica al término de cada unidad y permite:

Detectar el aprovechamiento de los participantes que

permita tomar las medidas correctivas necesarias en

caso de bajo rendimiento.

Conocer las dificultades de cada unidad o tema para

revisarla, agregando informacidn
ejercicios extras.

Estimar los resultados de cada una
importantes del programa.

Planear esta evaluacidén en base a

especificos de cada unidad.

EVALUACION FORMAL:

adicional -]

de las fases

los objetivos

Este tipo de evaluacidén incluye a las evaluaciones

general y parcial. Para que la evaluacidn

requiere:

sea formal se

Que la situacién de aplicacidén y exploracidn sea la

misma para todos los participantes.
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gsten’pre%is;as.
Que ‘se tenga .previsto’ .una:forma:d

resultados.

EVALUACION INFORMAL:

Se lleva a cabo en situaciones no controladas, cuyas

caracteristicas son:

Consiste en preguntas o ejercicios planteados durante
las sesiones de instruccidn.

pa la oportunidad de conocer al momentc la comprensidn
del tema.

Da la oportunidad de hacer reajustes en las
actividades o de reforzar algunos puntos en caso de
deficiencias.

al no llevar registros, no proporciona datos

cuantitativos.

EVALUACION INMEDIATA;

Este tipo de evaluacidn, ya sea parcial o general se

efectiia durante el desarrollo del programa y permite localizar

los aspectos positivos y/o negativos para poder manejarlos

durante

el propio programa o como retroalimentacion del
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sisﬁema.

EVALUACION MEDIATA:

Se "-aplica un - tiempo. después de  haber concluido el
programa con e) fin de saber la eficiencia de éste. sﬁ
finalidad es apreciar en situvaciones reales de€ trabajo, 1la
aplicacidén de los conocimientos, habilidades o = destrezas

adguiridas durante la capacitacidn.

6.3.2. INSTRUMENTOS DE EVALUACION.

La elaboracidn de los instrumentos de evaluacidn estard
basada en el tipo de conducta a evaluar:

a) Conocimientos o habilidades intelectuales.

b) Destrezas manuales o motoras y actitudes.

Para conocimientos o habilidades intelectuales, se usan
“pruebas escritas"; para destrezas mwanuales o motoras,

"pruebas de ensayo" y para actitudes, "escalas estimativas".

6.3.2.1. INSTRUMENTOS PARA EVALUACION DE CONOCIMIENTOS O
HABILIDADES INTELECTUALES.
Esta evaluacidén es una situacidn estandarizada, por medio
de una prueba escrita perfectamente estructurada, compuesta
por preguntas o problemas, de los gue se espera una respuesta

especifica., Permiten al participante, aplicar, analizar o
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sintetizar lainformacidn recibidé‘ en- .la ﬁpluéién',de' las

situaciones planteadas.

PARTES DE UNA EVALUACION.O PRUEBA:

Instrucciones: Explicacidn-de las actividades que tienen
que realizar - los  participantes . para
resolver la evaluacidn y forma en que
registrard sus resultados.

Ejemplos: Para guiar al participante en la forma
que realizard el trabajo.

Reactivos: Preguntas o problemas especificos
planteados.

Clave: Lista de las respuestas gque debe dar el

participante.

ANTECEDENTES PARA ELABORAR UNA EVALUACION:

- Enumerar los conceptos principales de cada unidad.

- Enumerar los conocimientos o habilidades implicades en
cada concepto.

- Reunir materiales que sirvan de base para los
reactivos.

~ Redactar los reactivos y su respuesta.
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RECOMBNDACIONES PARA ELABORAR UNA EVALUACION:
- Redactar la pregunta con claridad y sencillez,
© - Evite que la pregunta sea demasiado larga.

~ " Las pregquntas deben tener sdlo una respuesta.

- Incluir datos suficientes para la solucidén de un
problema.

- Redactar las preguntas de forma que de lugar al
razonamiento, reflexidn e interpretacidn.

- Evite que las preguntas sugieran las respuestas,

- No tome partes de la informacidn para elaborar

preguntas.

REACTIVOS DE RESPUESTA BREVE:

Son preguntas o problemas ‘que deben ser resueltos por
frases u oraciones cortas, signos y simbolos, permiten medir
los conocimientos de vocabulario, nombres, fechas, comprensidn
de conceptos y habilidades para resolver problemas, El
procedimiento para su elaboracidn es el siguiente:

Se redacta un texto del tema o conocimiento gque se desea
evaluar, por ejemplo:

"La madera de cedro es la menos agrietable".

Se redacta nuevamente el texto, de manera que la
respuesta deseada quede al final de la oracidn:

"La madera menos agrietable es la de cedro".

Se convierte el texto en una pregunta que sea contestada
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con 15 parie final de la oracidn.

¢Cudl es la madera menos agrietable?

6.3.2.2. EVALUACION DE DESTREZAS MANUALES.

Para  este tipo de evaluacidén se usan las  pruebas de
ensayo llamadas también de préacticas y gue consiste en la
ejecucidn por el participante, de todas las operacicnes vy
manipulaciones que le han sido ensefiadas. Generalmente, se
realizan con los equipos, maquinas Yy herramientas que
habitualmente usa o usard el participante.

Para calificar las ejecuciones de pruebas de ensayo, es
necesario contar con:

- Hojas de registro.

- El1 nivel minimo de eficiencia marcade por los

. objetivos.

- Condiciones de operacidén de los objetivos.

El puntaje de una prueba de ensayo se obtiene de acuerdo
a la rapidez, calidad, secuencia, nimero de errores, etc., de
las ejecuciones o del producto de éstas, cuantificando cada
uno de estos aspectos, fases o variables que se consideran. Los
instrumentos mds utilizados son:

Las escalas estimativas y las Listas de comprobacidn o

cotejo.
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Bsca1$§3£5t1matiyas:

'Tiénen" por objeto dirigir, precisar Yy registrar
cuantitativamente las observaciones sobre determinada actividad
o " conducta, permiten establecer comparaciones entre las
ejecuciones de diferentes participantes o trabajadores.

Son f{itiles para evaluar la realizacidn de tareas que
implican actividades motrices o para las caracteristicas de un

producto terminado.

Listas de Comprobacidén o Cotejo:

Se usa para guiar y sistematizar la observacidén de métodos
de trabajo, reacciones o comportamientos de los participantes.
Consiste en un listado de frases u oOraciones en las que se
expresan los atributos, criterios como conductas positivas o
negativas, secuencias de acciones, rasgos, etc., y gue requiere
del observador un sencillo juicio de si o no.

Sus ventajas son:

- Registra una gran cantidad de datos y

- unifica criterios para cuantificar y clasificar los

datos.

Este instrumento esta presentado en una hoja titulada
"Lista de Cotejo", cuyo subtitulo lleva el tema a observar
debe contener ademas los encabezados de: Nombre del
participante o grupo de ellos y sus caracteristicas, edad,

sexo, v nimerc de elementos del grupo, el tipo de situacidn o
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circunsténcia en la:que seitealizé31a observacidn 'y el nombre"

de la persona que lo aplica.’
6.4. OBTENCION Y MEDICION DE LOS RESULTADOS.

Una vez realizada la evaluacion y obtenida su
informacidn, serd necesario comparar los resultados medidos en
relacidn con los estdndares establecidos, determindndose las
desviaciones si las hay, que deberan analizarse inmediatamente.

Es importante planear objetivos cuantificables, a fin de
interpretarlos objetivamente, ya que estos van a ser la base
de los resultados gque se logren en posteriores cursos.

La interpretacidn de recursos correctos ademds de indicar
que tan bien se han logrado los objetivos, sefiala los
siguientes aspectos:

- Saca a la 1luz las impresiones causadas en el

desarrollo del curso.

- Determina nuevas necesidades de capacitacidn, lo cual
coadyuva a realizar una mejor planeacidén para cursos
posteriores y tomar medidas dentro de los planes
permanentes de capacitacién.

No se puede pensar en programas de capacitacidn, si no

existe un medidor de resultados que permita fijar objetivos
reales gque cubran las necesidades individuales y generales de

la empresa a corto y mediano plazo.
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6.5. SEGUIMIENTO DESPUES DEL CURSO.

Es la ‘continuidad de' la capacitacidn, ya que -esta es
din&mica y no se debe limitar & impartir sdlo él curso, sino
que se debe continuar en la labor de capacitar, a_ £fin de
retroalimentar el contenido del curso y obtener mayor
aprovechamiento de lo que se impartio en el mismo.

El sequimiento conlleva a mantener viva la llama del
conocimiento y proyectarla en el tiempo, para que un curso por
large que sea, no refleje un mero paréntesis cultural de la
persona sino que perdure y continiie en el tiempo.

El éxito del seguimiento depende del jefe, gquien sentarad
las bases para la motivacidén al egresado del curso, pues es
comiin la desintegracién entre la funcidn capacitacidn y el
resto de la empresa, ya que esta no apoya ni completa lo gque
en un curso se dice.

Después de medir los resultados de un curso y seguir el
camino o trayectoria personal del participante, en los
aspectos de conocimientos, creatividad, A&nimo, compromiso y
otros, se debe establecer un sistema de intercomunicacidn
posterior al curso, el cual debe investigar si existen cambios
en la personalidad del participante, siendo é&stas en tres
situaciones:

a) Se registrarén cambios favorables en los

conocimientos, habilidades y actitudes.
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b) No sé‘registro‘cambio alguno.

c):

Se ‘registrardn. cambios: desfavorables.

Ei'séguimientd‘se puede “clasificar en cuanto:a ‘la- forma

--de organizase.en:

EVENTUAL: Para casos en que se establece un programa

especifico en un curso determinado,

PERMANENTE: Cuando el seguimiento se esta realizando al

mismo tiempo que un programa de capacitacidn

permanente.

Para establecer un programa efectivo de seguimiento es

necesario considerar los siguiente factores:

a)

b

Sefialamiento de objetivos a corto, mediano y largo
plazo.

Esto se hace en base a las necesidades descubiertas y
en la proyeccidon de la empresa y el puesto, a corto,
mediano y largo plazo, y capacitar al individuo para

el mejor desempefio de sus funciones.

Descubrimiento periddico y eficaz de necesidades de
capacitacidn.

El programa se debe elaborar de manera que al
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descubrirse nuevas necesidades, los cambios que se
efectuen no sean violentos y desadapten al entrenado y
cambie su actitud hacia la capacitacidén de manera

negativa.

c) Facilidades para adaptar el programa a nuevas
necesidades.
Debe ajustarse a las condiciones de trabajo en las
diferentes unidades, el cambio de mé&todos de trabajo y
del personal mismo que lo desempefia.

d) Evaluacidn periddica del programa.
Para observar el desempeiio del programa y la manera de
obtener resultados de @&ste, ademas de descubrir
necesidades.

e) Control estadistico de los resultados.

Es conveniente utilizar medios estadisticos para
analizar 1los resultados y detectar mas ripidamente
fallas del programa y corregirles inmediatamente.
-
Para mayor efectividad en el seguimiento, es necesario
que exista comunicacidn fluida entre el drea donde se realiza

éste y el departamento de capacitacidn.
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Este Gltimo aspecto es el que no se satisface totalmente
en 1;5 empresas, ya que es necesario un gran involucramiento
En “la funcién de capacitacidn por parte de los jefes,
considerdndose. una pérdida de tiempo y de dinero el realizarlo.

El 'seguimiento seria wun buen sistema de control y
contacto con las diferentes dreas de trabajo en el aspecto de
capacitacidén y adiestramiento del personal, si realmente se
llevarad a cabo en todas las empresas fuesen pequefias, medianas

o grandes.




CAPITULO 7
APLICACION DE UN PANORAMA DE CAPRéITACION:
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CAPITULO 7 ;

VAPLICACION DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION

EN UNA PEQUENA EMPRESA DE CAMBACE

'RATQS'ELECTRONIcos;:
7.1. INTRODUCCION.
¢En qué consisten las ventas de cambaceo?

Es un antigilo sistema de ventas que hoy en dia se
utiliza ~ mucho tanto por empresas grandes como por las
pequefias. Este sistema consiste en vender productos, de
cualquier naturaleza, directamente hasta las puertas del com-
prador; agui no se cuenta con un establecimiento o local en
dénde se ofrezca la mercancia al publico, sino que a través de
una demostracidn de la mercancia ante las puertas del cliente
o a través de un catalogo se muestran los productos.

En ocasiones la operacién se completa inmediatamente,
mientras que en otras sdlo se toman los pedidos entregando la
mercancia con posterioridad; es aqui donde el comprador paga
un pequeiio depdsito por lo que esta adquiriendo y gque de una
forma representa la remuneracidn del vendedor y el resto del
precio de venta es pagado normalmente cuando llega la
mercancia & en varios pagos, segin sea el plan de pago

{contado & crédito).
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5Quérventajas se tienen para la empresa  que maneja este
" sistema?

- - Se. .. obtiene un volumen mayor de = ventas como
consecuencia del agresivo esfuerzo de ventas.

- 'El vendedor se encarga a través de la visita hasta su
domicilio del cliente, de crearle el deseo de obtener
su producto.

~ Se logra atraer el interés del consumidor para hacer
lucrativo este tipo de ventas; generalmente se obtiene
la atencidén del comprador por un tiempo determinado
sin interrupciones y sin la presencia de mercancia
competidora, para evitar distracciones por parte
del comprador.

- Los intereses del comprador no son mal servidos por
este sistema.

- El contar con vendedores hibiles y bien adiestrados,

puede lograr un alto volumen de ventas.

:Qué ventajas tiene el consumidor de comprar por éste

sistema? Las compras se hacen con un minimo de

esfuerzo y no tienen gque ser 1llevadas por el

consumidor a su hogar.

- Las entregas Se hacen regularmente dentro de un mismo
vecindario sin que haya problemas de falta de espacio
para almacenar mercancia.

No existe una inversidén fija en un establecimiento con
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una ‘ubicacidn especifica.

En este sistema el vendedor de puerta en puerta puede

"ésmhiar' de zona de poblacidn con facilidad  para

desarrollar - sus ventas, lo cual no ocurre con
esﬁablecimientos fijos que se tienen que sacrificar y
tal ‘vez con una pérdida para obtener nuevas
instalaciones.

Los costos que se manejan son flexibles.

Existe un minimo de gastos generales y el personal de
ventas es pagado sobre la base de comisidn. .

En este sistema si el volumen de ventas declina, los
gastos probablemente también lo hagan, lo cual no
ocurre en un establecimiento fijo, que tiene ya unos

costos fijos,

¢Qué desventajas se tienen con este sistema?

Escepticismo y desconfianza del consumidor ya gque a
mucha gente le molesta ser interrumpida en su trabajo
debido a la visita de un vendedor; otros tienen miedo
de planes fraudulentos o temen gue van a comprometerse
en un contrato para comprar algo que mas tarde van a
decidir que no necesitan.

AGn cuando el vendedor logre el acceso al hogar, el
tiempo que se requiere para hacer una venta es mucho

mayor del que se requiere en una venta en un almacén,



- 176 -

ya que en el {ltimo caso el comprador ha decidido de
antemano lo que va a comprar.

Algunas empresas tienen vendedores que realizan dos
visitas, en la primera el vendedor deja un catdlogo y
regresa a tomar el pedido dias después con el fin de
ahorrar tiempo de venta.

El problema mas fuerte al que se enfrentan es el de
reclutar y adiestrar perscnal de ventas, que ademas
del gasto repercute en la pérdida de volumen de ventas
por el reemplazo de personas experimentadas, con
empleados sin experiencia.

Bisicamente es un sistema muy costoso de distribucidn
ya que: los precios son altos por los porcentajes de
comisidn pagadas a los vendedores, ademds se requiere
de personas encargadas de supervisar las ventas por
zonas y que representan un gasto adicional, todo esto
aunade a los gastos de contabilidad con respecto al
personal y a los pedidos y embarques.

Los pedidos son manejados en cantidades pequefias que
representa un costo mayor por unidad del que resulta -~
ria si las cantidades fuesen grandes, y por Gltimo,
Existen leyes municipales que estipulan la necesidad
de licencias para vendedores de cambaceo y derechos
gque sBe cargan por las mismas y de diferentes

cantidades.
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7.2. ANTECEDENTES.

Dentro de este punto, comenzaremos por dar una breve
historia de lo que ha acontecido dentro de la empresa en la
cudl se esta aplicando la tesis, para posteriormente pasar al
anadlisis de la informacién obtenida a través del cuestionario
que se aplicd a diversos vendedores dentro de la misma zona

dentro de la cual trabaja la empresa.

Esta pequefia empresa comercial tuvo sus origenes en el
mes de septiembre del afio de 1985, comenzando su propietario
como un comisionista en la venta de articulos para cocina como:

- vajillas,

- Baterias de cocina,

- Juegos de vasos, y

- Sartenes.

¢Cémo fué que se inicid este negocio?

La idea surgid por parte del actual duefio, que debido a
la experiencia que obtuvo después de haber ayudado a otra
persona a iniciar su empresa y de ocupar una gerencia dentro

de la misma, se arriesgd a iniciar su propio negocio.

El negocio se ubicd dentro de la zona de Cuautitlan

Izcalli, debido a que era una zona nueva que comenzaba a

poblarse. El duefio efectud un recorrido inicial observando las
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posibilidades que se tenian di¢ crecer con el negocio y de ver
si existia competencia que le impidiera crecer, lo cual ya se
presentaba en la colonia Roma y en Cd. Nezahualcoyotl que eran
en un principio las zonas que se tenian contempladas, perc que

ya tenian muchas empresas dedicadas al cambaceo.

El capital inicial gque se utilizd fu& de $2'000,000.00

los cuales se utilizaron para papeleria y compra de mercancia.

Al iniciar la empresa, ésta solo se formaba por un solo
vendedor y el duefio, quien se encargaba de supervisar las

ventas y de efectuar la cobranza.

De la misma cobranza se pagaba la comisidén del vendedor y
un sueldo fijo para el dueiio, la diferencia se reinvertia en la
adquisicidn de mercancia; asi, en los primeros 6 meses ya se
tenia una cartera de cliantes que sirvid de apoyo para poder
comprar mercancias a crédito introduciendo articulos eléctricos
para la cocina y para el hogar como fueron:

~ Productos Moulinex y Blackan Decker, compuestos por:

extractores, batidoras, cuchillos eléctricos,
licuadoras, planchas. .
- Relojes de pared o bar, cuadros cantina.

- Al afio, se introdujer6n las lineas Hoover y Simsa, que
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ofrecieron lavadoras, secadoras y refrigeradores.

w

Al cumplir un afio y medio la empresa, ya se ;enian
“zonas de. ventas 'compuestas de la siguiente forma: ) .
{vedse anexo No. 1)
ZONA 1. Jardines de la Hda., Valle de la Hda., Atlamica y
Arcos de la Hda.
ZONA 2. 1Infonavit Norte.

ZONA 3, Unidad C.T.M., Consorcio y Bosques de la Hda.

Con 1la introduccidn de nueva mercancia, las ventas se
incrementaron rapidamente llegandose a manejar un promedio de

400 cuentas por cada zona de ventas.

En  un principio, todos 1los registros de cobro se
realizaban manualmente, por lo cual se vid la necesidad de
contratar una secretaria encargada de dicha actividad; las
cuentas que no se terminaban, se las llevaba el duefio a su
casa y durante la noche terminaba el trabajo. No fué& sino
hasta que se llegd a la cuenta 1500 cuando se tuvo que comprar
una miquina registradora que se encargara de anotar saldos y

cobro de cada una de las cuentas.

El1 siguiente organigrama muestra la forma en que se

encontraba constituida la empresa en sus inicios:
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[ PROPIETAFIOI

Supervisor Supervisor, Cobrador Cobrador
Zona 1 Zona 2 y 3 Zona 1 Zona 2 y 3
1T2]3]a[5]s 1[2]3]4]s]6 [7

vendedores vendedores.,

Debido al enorme volumen de ventas y pedidos que se
tenian, se tuvo la necesidad de rentar una pequefia bodega para
almacenar toda la mercancia, la cual tuvo que ampliarse al poco
tiempo para adaptarla como oficina para la recepcién de
documentos y cobro diario, ademds de bodega.

La empresa crecid tan rdpido que a los tres afios de
iniciada, ya se contaba con un total de 12 zonas de cobro que

se integraron de la siquiente forma:

ZONA 1 Valle de la hda., Jardines de la Hda.,, Arcos de la
Hda., y Atlamica.
ZONA 2 Infonavit Norte.

ZONA 3 Unidad C.T.M., Consorcio y Bosques de la Hda.



ZONA 4.

ZONA

(L]

ZONA

o

ZONA 7

ZONA ' 8

ZONA 9

ZONA 10

ZONA 11

ZONA 12
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Infonavit Centro y Atlanta.

Cumbria, Ensuefios, Parques y Colinas del Lago.
San José& Huilango, San Pablo, Buenavista, Sta.
Ma. Tianguistengo, La Aurora y La Piedad.

La Higuera, Lomas Lindas, Ampliacidn Higuera, Las
Aguilas y San Juan Bosco.

Margarita Maza, San Mateo Tecoloapan y San Miguel
Xochimanga.

Villas de la Hda., Lomas de San Miguel y San Juan
Iztacala.

U. Tepalcapa, U. Bacardi, Lecheria y San Martin
Tepetlixpan.

San Andrés, Lomas de San Andrés y San Lorenzo.

Coacalco y Villa de las Flores.

(Vedse anexo No. 2 )

Estas 12 zonas eran recargadas tan sdlo por tres grupos

de ventas; dos de los cuales se componian de:

- Un jefe de grupo,

- un supervisor, y

- nueve vendedores.

El tercer grupo lo conformaban tan sdlo:

= Un jefe de grupo y

- tres vendedores,

En cada una de las zonas que se abrian, se tenia la



necesidadide’contratar a un cobrador, &sto ocasiond ‘problemas
en’ cuanto’ a "los’ costos de los’ productos;  que se . vieron'
afectados’.debido al gran niimero de personal que existia dentro

de la empresa. T o : ’ i .

Debido a lo anterior y a lo pequefio de las zonas, ademis
de bresentarse problemas de organizacidn y otros, se tuvo gue
reducir las zonas de ventas y cobro.a sdlo 6 formdndose de la
siguiente manera:

ZONA 1. Siguid igual

ZONA 2. Lo formd la zona 3 'y parte de las cuentas de la

2.

ZONA 3 Se compuso por las zonas 4y 5

ZONA 4. Lo formd la zona 6

ZONA 5. Lo conformardn las zonas 7 y 9

ZONA 6. Se compuso por las zonas 10 y 11

Las zonas 8 y 12 desaparecieron completamente del mercado
en el cual se pretendia expanderse, lo mismo que sucedid sdlo
con una parte de la zona dos, la cual presentaba milltiples

problemas. { Vedse anexo No. 3.)

En un principio el cobrador de cada zona tenia gque cubrir
un total de 400 cuentas a la semana, lo cual era imposible de

realizar por lo gue se tuvo que reducir a un total de 280
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cuentas’ en:promedio .para cada cobrador que, le permitiera ver'y

‘soluciénaricada una de las cuentas a su cargo.

Con ‘el ‘tiempo se comenzaron a tener- problemas de . cobro

.. con.los clientes, debido a que muchos de ellos comenzaron a
',de'j’ax:, de pagar por diversos motivos, por lo que se tuvo la
necesidad de contratar a un gestor que se encargara de dar

solucidn a dichos problemas.

Durante el periodo 1988-1990, se arma un sistema de
tandas, donde se vendia mds barato y que impedia contratar mas
personal, dando mejores precios reduciendo la carga
administrativa de 1los sueldos; éste sistema funciond bien
durante época inflacionaria, permitiendo adquirir los clientes
sus articulos en abonos, pero cuando la economia se comienza a
equilibrar, dicho sistema resultaba md3s caro que enel mercado

comin,

También se comienza a manejar los contratos con empresas
para poder vender productos a los trabajadores de las mismas a
través de su sindicato. Se logra un convenio con la empresa
FORD de México que en enero de 1990 estalld en una huelga y
todo lo que se habia invertido para esa empresa se pierde.

{Cerca de 800 millones de pesos).
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Debido . al probléﬁafdhteriof;'ei?dueﬁo tuvo que vender las

oficiﬁaa de trabajo,‘y trat, dentgcpperar al maximo lo gue se

invirtid“en lésjﬁadﬂas;'léSFVéntas de:cambaceo y cobranza para

poder; pagar ‘a. los ptovéedo#es{

Posteriormente 'y despuds =~ de haber vendido toda 1la
mercancia de articulo chico- (vajillas, licuadoras, planchas,
baterias, etc.) y de despedir y liquidar a todo el personal,
reinicia sus operaciones, pero ahora con la compra-venta de
aparatos electrdnicos de audio y video (junio de 1991) y
contando tan solo con el personal de confianza y armando tan
s6lo 3 zonas de ventas, las cuales en la actualidad ya son 6 y

se pliensa seguir abriendo otras mas.

A continuacidn se enlistan dichas zonas, las cuales

tienen un sdlo cobrador por zona:

ZONA ROJA: Infonavit centro, Atlanta, Unidad Militar, Ensue-
filos, Cumbria, Arcos del Alba, Colinas, Santa Rosa,
Las Torres, Bosques de Morelos.

ZONA VERDE: Axotlan, Sta. Ma. Tianguistengo, San José
Huilango, La Aurora, Buenavista, Bellavista,
U. LOpez Mateos, La Piedad, Bosques de la Hda.

ZONA AZUL: Fraccionamiento San Antonio, Centro Urbano,
Viveros II, Consorcio, Infonavit Norte, Atlamica,
Valle de la Hda., Jardines de la Hda.
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ZONA NARANJA: san” Juan Iztacala, El Campanario, Lomas de San
: N Miguel, Lomas de Tepalcapa, Villas de la Hda.

- ZONA MORADA: San Martin Tepetlixpan, U. Tepalcapa, U.Bacardi,
3 Luis Echeverria, Infonavit sur, Nifios Héroes, La
Joya.

ZONA NEGRA: Las Aguilas, Lomas Lindas, Hogares Atizapan, lo.
de Septiembre, Vvilla Palmas, La Higuera, México
86, Cristobal Higquera.
(vedase anexo No. 4.)
El organigrama que se presenta en la figura 7.2.A., nos
muestra la forma actual en gue se encuentra estructurada la

pequefia empresa de la cual nos estamos refiriendo.

Por otro lado, ha resultado un tanto dificil el poder
sacar adelante a dicha empresa, perc no se ha recurrido a
ninglin tipo de préstamo ya sea bancario, hipotecario,
refaccionario, etc., para poder solucionar los problemas a los
que se ha enfrentado, lo cual demuestra en cierta forma su

autosuficiencia.

La implantacidn de cursos de capacitacidén dentro de esta
empresa surgid por que se detectaron bajas en el volumen de
ventas de los nuevos productos, asi como, un gran movimiento

de rotacidn del personal.



FIGURA 7. 2. A
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7.3. ANALISIS DE LA INFORMACION OBTENIDA DURANTE

LA ENCUESTA.

En el anexo nimero 5 se presenta el formato que
emplec de un cuestionario para la deteccidn de necesidades
capacitacién dentro de las empresas ubicadas en la zona
Cuautitldn Izcalli, y el cual nos arroja los resultados que

presentan a continuacidn en forma detallada,

El anexo n0merc 6 muestra el disefio de un programa

capacitacidn y adiestramiento para el personal de ventas de

de
la

empresa que facilitd la informacidn para lograr este trabajo.
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1.- Que productos comercializa la empresa en la cual pressnta sus servicias?

Resuttadea cbtenidos en %

A. = Ropa A.E. = Articulo electricos.

A.H. = Articulo para el hogar. L.8. = Linea blanca.

O. = Otros (*)

(*) Este rubro Incluye no solo aparatos y articulos para ef hogarsino  tamblen muebles y
lineas biances.
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2.- Cuantos afios tiene ia empresa de vender dichos productos ?

Resultadoa obtanidos en %

Afca (Jde1 1a$s 5a10  (+)cda 10 [l

(* *) Eate rubro se anexa por que axistio un porcantaje que desconcsa la
antiglledad de la empresa para la cual trabaja.
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3.- Cual es sl tamafio de la emprasa, considerando el numero do trebajadorescon los que cuenta?

75 % Pequefias
15 % Madiana. X3

10 % Grande.

4.- La actividad que desempefia ia lieva a cabo en:

Reeultados en %

E.F. = Establscimiento fijo.
P . A = Puesto ambulants ( Tlanguls).
C.=Cabaceo.

O. = Otros .. (En este rubro abarca
elC.y P.A alavez).
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S.- Se concidera una persona apta para el puesto que ocupa ?

st 771

En este caso todas las personas ee concld aptas en la actividad que d pefia
a los resultados que le han proporclonado a la smprasa para {a cual presentan sus servicloa y la
cual ios ha mantenido en ese lugar.

6.- Cuanto tlempo tlene usted trabajando en la empresa?

3
2
&
ol

o

&
%

D
IS :
202020002030 %630%¢
75 % Menos de un afio. %a%2) (ORI
R
BREHHHKALLICKR
15 % Hasta los 10 afios. _.:,‘..,,.A-AA-.

10 % Mas de 10 afios.
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7.- Cuerta la emp! con un dep tto de recurscs Humanos ?

25% 8! @

75% NO

8.- Dentro de ia emprsa existe alguna fon er da de cap y adlestrar a los trabajadores?

wxs A
80 % NO
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9.- Sl no se tiene dicha saccion, quien se encarga de dichas funciones?

Resuttados en %

Peraona D. s. J.G P.E.

D. = Dusefio J. G. = Jefe de grupo.
S. = Supervisor. P. E. = Personal axtemno especializado.
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10.- Si no ee le proporciona capacitacion y adlestramiento, considera usted necesario que se le proporcione

.-

para podet d pefiar sus funck

wons. KIS
0%NO. [

Algunos mctives por los cuales los sncuestados manifestaron la necesidad de capacitarios fueron los
slgulentes : conocer las risticas y cualidades cde los productos que se venden, el saber como tratar
a las personas, mejorar 1as demostraciones a loa cilentas, como una superaclon personal, ete.

En que horaric le gustaria que se le proporcionara fa capacitacion?

25 % En la mafiana @

75 % En latarde. m
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12.- Que beneficloa considera usted que obtendria con loa curecs de capacitacion que s le proparcionarian?

Resuttados en %
50
40+
2 b
*x
20
10}
0
Beneficlo S.P. ED. SR.
S. P.= Superacion y mejoramiento personal. E. D.= Eficlencia en e desemperio de las actividades.

S. R.= Sin respuesta.

13.- Cenoce usted ias caracteristicas y cualidades de los productos que ofrece?

3B%s KA
75 % NO
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14.- Cree conveniante que le den un curso para exp las car y cualldades de los productos?

<
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15.- Sl usted conoce dicha caracteristica, como es que las aprendio?

Rasultados en %

45 % 1.P.= Iniclativa propla.

30% O.P.=Obssrvaciony practica.
5 % C. = Uncumo.

20% O. = Otros (%)

(*) Este rubro aharca a Ias personas que no dieron
respuesta a Ia pregunta por no conocer las carac-
teristicas de los productos que venden.

Opciones iP. OP. C o.
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16.- Cual es &l numero de ventas que realiza usted en una semana?

15% Hasta 5

0%Desa10 R
45%Mesde10 7]

40 % Hesta 5 Mil Nuevos pescs. %K)
40 % De 52 10 Mil Nuovos pesos. oo

15 % Mas de 10 Mil Nuevos pesos.

5 % No proporcionaron Informes. -
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18 .- Conocs los planes de pago de los productos que ofrece?

8

85% SI

i

5% no.

19 .- Ha llenado usted contrato de ventas a credito?

100% S KN

.

0% NO.
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20.- Le han rechazado contratos por errores en los mismoa?

45%81,

S5 % NO.

21.- Cunles son los errores que frecuentemente cometa al llanar dichos contratos?

Resultados en %

D.P.R. = Al llenar loa datos personales o referencias.
Firmas.= Al momenta de firmar ios documentos.
Planes.= Al especlficar los planes de pago.

Otroe. = (*) Este rubro abarca otras opclones que los
encuestados especificaron tales como:

. Llenado de clertes renglones dertro del documento que
no daba llenar el vandedor, sino el supervisor.

- Por localizarse fuera de zona.

- Por falta de documentacion.

- Falta de datos sobre los productos talea como num.

Opclones  D.P.R Firmas Planes Otros de serle, modelo, productos,.
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22.- Se cumple oportunamanta con {a entrega de los productos?

65% S
35%NO

sl no se cumple con la entrega opoituna, cuales son los motivos?

40 % Escaces de mercancias.

15 % Falta de transporte.
25 % Falta da tiempo. =3
5% Otroa. (**)
15 % Sin respussta. m

(**) Este rubro abarca una maja organizacion del departamento encargado de distribulr la ‘nercancla.
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23.- A qulenss se le proporciona capacitacion dentro de ia empresa?
Resultados en %

P.A.= Personal administrativo.
S.V.= Supervisores y vendedores.
C. = Cobradores.

N. = Ninguna.

T. =Todosengral.

Opciones PA. SVv. C. N T

24.-Que tipo da capacitacion reciben.?

35 % Interno.

30 % Mixto.

35% Ninguno. Ko
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25.- Al Iniclar la capacitacion, los p tes oponen aser

Hadna?

oxs (XA
70 % NO NN
Dentro ds las p que &l op ) 1cla a ser capacitadoes, dan como principal pretexto el de
que se le quita demaslado tlempo para poder d pefiar sus actividad,
26.- Cual es la actitud de los p p d Ia capacitacion?

85 % Participativa.,
15 % indiferante. 774
20 % Pasiva. [9395%5]
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27.- Cuantas veces al afio se lo proporciona capachacion?

8% Una sola vez.
17 % Hasta tras vaces.
75 % Mas de tres veces.

28.- Do que forma se refuerza la capacitacion de los trabajadores?

10 % Incentivos.
10 % Premios.
80 % No se refusrza.
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CONC'L USION.

El motivo principal que nos llevo a efectuar este trabajo
de ‘investigacidén fue el de conprobar gque efectivamenta el
proporcionar un curso de capacitacidn y adiestramiento a los
vendedores, es un instrumento que ayuda a disminuir la rotacidn
de perscnal que es uno de los principales problemas a los

cuales se enfrentan las pequefas empresas.

Durante el desarrollo de este trabajo y al efectuar la
encuesta, se detectd que el principal motivo por el cual la
mayoria de los vendedores renunciaban a su puesto, era el de la
falta de conociniantos acerca de las cualidades Yy

caracteristicas de los productos que ofrecian.

Por otro lado, se ha observado y comprobado que una
parsona mientras mas conozza acerca de su actividad, en este
caso de las caracteristicas y cualidades de los productos, de
las facilidades que se le dan al cliente para que adquiera los
mismos, asi como de los beneficios que obtendria por sus
acciones tanto para &1, como para la empresa, realizard sus

actividades de una forma mads eficiente y segura.

Es aqui en donde entra el aspecto de capacitar v

adiestrar a los vendedores para gue puedan realizar sus
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actividades en: forma ﬁas segur#, es por ‘ello que se considera a
la ' capacitacidn -y ﬁl adiestramiento . ‘come un instrumento
motivacional que se utiliza para superar una carencia, en éste
caso, la falta de conocimientos acerca de las caracteristicas y
cualidades de los productos que ofrecen al cliente; asi mismo
funciona como un estimulo para que los vendedores actuen de tal
manera que permitan alcanzar sus objetivos personales
{superacidn y desarrollo) y los de la empresa (incrementar sus
ventas), esto debidamente apoyado con refuerzos, en este caso,

de mejores prestaciones e incentivos.

A continuacidn paso a. detallar los resultados vy
conclusiones que se obtuvierdn durante la encuesta que se
realizo.

El cuestionario se aplicd {inicamente a vendedores que se
encontraban cambaceando dentro del &rea de Cuautitldn Izcalli y
de los cuales un 57% de los mismos si nos proporcionaron los

informes que se les solicitaba.

Dentro de este grupo de personas gque contestaron a
nuestras preguntas, en su mayoria se dedican a vender articulos
para el hogar y aparatos electrdnicos asi como muebles y linea
blanca. Se detectd también, que las empresas gue se encuentran

cambaceando en ésta zona no tienen mids de 10 afios en su mayoria
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siendo estas a la'vez y con51de:andu el nﬁmer de personal con;

el que cuenta como empresas pequeﬁas (75%)

Otro aspecto sobresaliente . que.

tfaufué'e}idé‘“

saber que dichas empresas en su mayo:ia se -dédiéabah a
cambacear, pero ahora, su tendencia ha sido’el de poner puestos

semifijos en los tianguis.

Por otra parte, el 75% de los encuestados manifestaron
que no tienen mas de un afio de prestar sus servicios dentro de

la empresa para la cual trabajan.

Debido a que se trata de pequeiias empresas en su mayoria,
éstas no cuentan con un departamento de Recursos Humanos y
mucho menos de un departamento que se encargue de capacitarlos
y adiestrarlos; encontrdndose solo dichos departamentos dentro
de 'las empresas grandes, gue cuentan con personal especializado
para capacitar, mientras que en las empresas pequefias, el que
se encarga de orientar a los trabajadores sobre sus funciones,
en su mayoria es el jefe superior inmediato y en otras, el

mismo duefio.

Los encuestados manifestaron la imperiosa necesidad de
recibir una capacitacidn para poder salir al mercado y vender

sus productos con mayor eficiencia y seguridad sobre lo que
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venden. -Ellos manifestaron en wun 75% que preferian  una
capacitacién vespertina ya que consideran que las mafianas son
buenas para:poder encontrar en los hogares a las amas de casa

'y ‘poder ofrecerles los productos.

A la vez, se detectd gque dichos vendedores al no
recibir una capacitacién formal, se ven en la necesidad de
aprender por cuenta propia a través de la observacidn y la
practica con sus compafieros de trabajo; por lo mismo, se
observd que a grandes cantidades de unidades vendidas, se
proporcionan jingresos bajos debido a que se venden en su

mayoria productos pequefios y de facil manejo.

Todos los encuestados se consideraron personas aptas
para la funcidén que desempefian, pero aiin asi presentan fallas

al efectuar sus ventas.

Otro gran defecto gue se encontrd fué la mala organiza-
cién que se tiene para la compra de productos a tiempo y cum-
plir oportunamente con la entrega de los mismo, lo gue ocasio-
na cancelaciones por parte del cliente al no recibir lo que

pidio.

Solo en 1las empresas grandes se proporciona capacita-
cién, a todo el personal, mientras gue en las pequeiias dicha

capacitacidn esta enfocada Gnicamente al sector de ventas:
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capacitacion que se px:opor.ciona internamente manlfestandose en
clerta forma un -tanto cuanto actxva por la particxpacion de 'los
trabajadores durante los cursos gue a-la vez son proporcionados

en su mayoria mids de 3 veces al afio.

Los participantes dentro de los cursos de cépacitacién,
manifestaron que no existe una forma de refuerzo para recibir
dicha capacitacidn y que los dueiios sdlo se la dan para
proteger sus propios intereses evitando con ello gque su poder

de ventas disminuya.
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ANEXO NUM.. 1

CROQUI"S :DE. LOCALIZACION DE ZONAS-DE VENTA A UN aflo.

CARTA URBANA
CUAUTITLAN IZCALLI.

ATIZAPAN DE ZARAGOZA TLALNEPANTLA
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- ANEXO'NUM: 2"

CROQUIS'DE LOCALIZACION DE ZONAS A LOS. TRES. ANOS.

CARTA URBANA.:
CUAUTITLAN "I2CALLI.

CUAUTITLAN
DE

ROMERO

RUBIO

TLALNEPANTLA

ATIZAPAN DE ZARAGOZA
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ANEXO ‘NUM. 3 . -
'CROQUIS DE REDUCCION DE ZONAS POR PROBLEMAS

ORGANIZACIONALES.

CARTA URBANA
CUAUTITLAN IZCALLI.

TLALNEPANTLA

ATIZAPAN DE ZARAGOZA
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ANEXO NUM. 4

CROQUISDE ' LOCALIZACION DE ZONAS.DE VENTA ACTUALES.

o E CARTA URBANA
CUAUTITLAN 12CALLI.

Al
v

CUAUTITLAN

DE
ROMERO
RUBIO
Z ONA
MORADA
0
NARANJA. TLALNEPANTLA

ATIZAPAN DE Z2ARAGOZA
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ANEXO NUM.:5
CUESTIONARIO PARA LA DETECCION DE NECESIDADES

" NOTA:..vLa - -informacidn que usted nos proporcione . es
: confidencial y sdlo para efectos escolares.

INSTRUCCIONES: De las opciones que se le dan en cada pregunta,
sefiale con una (X) su respuesta correcta.

l.-.. ;Qué productos comercializa la empresa en la cual presta
sus servicios?

} Ropa

) Articulos para el hogar
) Articulos electrénicos
) Linea blanca

) otros (especifique)

2.- iCuantos afios tiene la empresa de vender . dichos
productos? .

a) Menos de un afio ( )
b} De 1l a 5 afios ( }
¢} De 5 a 10 afios ( }
d) Mas de 10 aiios ( )

3.- ¢Cu3dl es el tamafio de la empresa, considerando el nimero
de trabajadores con los que cuenta?
a) Pequeiia {menos de 50 trabajadores). ( }
b) Mediana {De 50 a 100 trabajadores}. { )
c) Grande {Mas de 100 trabajadores) 4 )
4.- La actividad que desempefna la lleva a cabo en:
a) En un establecimiento fijo ( }
b) En un puesto ambulante (tianguis) ( )
c) A través de cambacec ( )]

d) Otros (especifique)
3. :S5e considera una persona apta para el puesto que ocupa?

a} si ( ) b) No ( )

LPor qué?
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12.-
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cCuanto tiempa tlene usted trabajando en: la

a) Menos de” un_ afio
b) "“Hasta:1l07afios
c)..'Mas de’10.afios

¢Cuenta’  'la - empresa. con
Humanos?

‘a)si ()

'anencro de:la empresa existe’algunaiseccidn encatgada de™

capacitar y adiestrar a los. trabajadores?

a) si ( ) b)) No ( 9

Si no tiene dicha seccidn, :quién se encarga de dichas
funciones?

a) ELl dueiic de la empresa ( }
b) Supervisores ( )
c) Jefe de grupo ( )
d) Personal externo especializado ( }

Si no se les proporciona capacitacidén y adiestramiento,
¢considera usted necesario que se le proporcione para
poder desempefiar sus funciones?

a) Si { ) b) No ( )

iPor qué?

¢En qué horario le gustaria gqgue se le proporciocnara la
capacitacién?

a) En la mafiana ( }
b) En la tarde (

;Qué beneficios considera usted obtendria con los cursos
de capacitacidn que se le proporcionarian?

a) Supervisidén y mejoramiento personal.
b) Mejor eficiencia en el desempefio de sus

funciones { )
c) Otros (especifique)
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“14.-

15.~

16.-

17.-

18.-

19.-

20.~

,a) Si (
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ccanoce usted 1a5 car
produccos que ofrece

iCree conveniente que le de
las caracteristicas y cualidades 2

a) . si ( }

Si usted conoce dichas caracterxsticas,
aprendid?

a) Por iniciativa propia
b) De la observacidén’'y préctica con s5u
compaiieros .

c) A través de un curso
d) otros (especifique)

¢Cudl es el nimero de ventas gue realxza usted en” upa:
semana?

a) Hasta 5 ( )
b} De 5 a 10 A )
c) Mas de 10 ( )

:Cudl es el monto de ingresos que proporciona a la
empresa por las ventas que realiza semanalmente?

a) Hasta 5 Mil nuevos pesos {
b) De 5 a 10 Mil nuevos pesos (
c) Mas de 10 Mil nuevos pesos (

¢Conoce los planes de pago de los productos que ofrece?
a) si ( ) b) No ( )
¢Ha llenado usted contratos de ventas a crédito?

a) si { ) b) No ( }
¢Le han rechazado contratos por errores en los contratos?

a) Si ¢ ) b) No ( )
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22.-

23.-

24.-

25.-
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sCudles son los errores que frecuentemente comete -al
llenar dichos contratos?

a) Al llenar los datos personales o las [ )
referencias

b} al momento de firmar los contratos { )

c) Al especificar los planes de pago N )

d) oOtros (especifique)}

¢Se cumple oportunamente con la entrega de los prodUCtosi
a) si ( ) b) No 4 )

S5i no cumple con las entregas oportunas, ¢cudles son los
motivos?

Escaces de mercancia
Falta de transporte
Falta de tiempo
Otros (especifique)

¢A guienes se les proporciona capacitacidn dentro de 1la
empresa?

a) Personal administrativo

b) Supervisores y vendedores
c) Cobradores

d) Todo el personal en general

¢Qué tipo de capacitacidn recibe?

a) Interno

(lo imparte personal de la misma empresa) ( )
b} Externo

(lo proporciona personal ajeno a la empresa) ( )
c) Mixto

(combinacién de los dos anteriores) ( }

Al iniciar la capacitacidn, ¢los participantes oponen
resistencia a ser capacitados?

a) si ( ) b} No ( )

:De qué tipo?
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28.-
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¢Cudl es " la "actitud de los participantes durante la
capacitacion?

a) Particxpativa
. {se hacen preguntas constantemente)
b) Indiferente
{uno que otro participante hace preguntas)
c) Pasiva :
{(ninguno de los participantes intervxene)

¢Cudntas veces al afio se les proporciona,capacitaciéhj

a) Una sola vez i
b) Hasta tres veces
c) Mis de tres veces

¢De qué forma se refuerza -la éapqcitaciéﬁ\/'
trabajadores? T e

a) Proporcionado incentivos
b0 Otorgando premios
¢} No existe reforzamiento
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ANEXO NUMERO 6

pISENO DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO
PARA VENDEDORES A CAMBACEO DE UNA PEQUENA EMPRESA COMER-

CIAL DE APARATOS ELECTRONICOS.

OBJETIVOS:

1. Objetivo General :

adecuada sobre 1los productos que venden y que le

permita desempefiar su actividad en forma eficiente y

segura.”

2. Objetivos Especificos:
Al finalizar el curso, el participante:

- Aguirird los conocimientos necesarios sobre

importancia que tiene su funcidn dentro de la empresa.

- Conocerd la forma en que un vendedor logrard el éxito

de una venta.

- Aprenderad la forma correcta de llenar los contratos de

ventas a crédito.

- Conocerd y aprenderd las caracteristicas y funciona-

miento de los aparatos electrdnicos de audio y video

que esta ofreciendo a sus clientes.

Proporcionar al personal de ventas una capacitacion



II.

III.
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TEMARIO.

1. Importancia de la funcidn de ventas para la empresa.

2. El é&xito de un buen vendedor

3. Llenado de los contratos de compra venta

4. Estudio de las caracteristicas y funciones de aparatos
electrdnicos auditivos.

5. Estudio de las caracteristicas y funciones de aparatos

electrdnicos visuales.
DESARROLLO DEL PROGRAMA:

Lunes 20 de Julio de 1992,
17:00 - 18:00 hrs.

Importancia de la funcidn de ventas para la empresa.

Martes 21 de Julio de 1992,
17:00 -~ 18:00 hrs.

El éxito de un buen vendedor.

Miercoles 22 de Julio de 1992,
17:00 - 18:00 hrs.

Llenado de los contratos de ventas a crédito.



Iv.

vIi.

Viernes 24 de’Julio de 1992
17:00 -718:00 hrs. @ A
“de“aparatos

electrdnicos visuales. ;

RECESOS.

En cada uno de los cursds se  tendrd un receso de 15

minutos, el cual se establecerd entre 17:30 y 17:45 hrs,
PARTICIPANTES.

Vendedores

Supervisores

INSTRUCTORES
Jefes de grupo

Duefio del negocio
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vIii. LUGAR"

VIII.

MATERIALES

oficinade ventas de la propia empresa - .-

Cuadernillio proporcionado. por. _el duefic socbre 1la
importancia de las ventas y' el éxito. de un buen
vendedor.

Formato del contrato de ventas a crédito.

Copias fotostdticas de los folletos e instructivos de
manejo de cada uno de los aparatos electrdnicos.
Presentacidn y manejo directe de los aparatos

electrdnicos.

En la mejor disposicién de aclarar o

ampliar cualquier informacion.

PROPIETARIO
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