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INTRODUCCION

‘En' la aétualidad. para cualquier empresa, la capacitacion es una.de las ‘
h’e_rramle‘hAtasvh\és‘ irﬁpodantes para su administracién, la cual nos a'uxllia en
muchos aspectbs tales como: la productividad, calidad de sus productos y/o
senﬁcios, md(lvacién. comunicacion;  que repercuten al mismo tiempo un

beneficio para ellas.

Por lo mismo éste trabajo de tesis se enfoca principalmente a la
"Deteccion de Necesidades de Capacitacion”, que es una funcion del area de
Recursos Humanos la cual nos ayudara a detectar la faita de especializacién
profesional dentro del area de operacidn y de administracion de una empresa,
misma que nos proporcionara a una serie de informacién que nos auxiliara a

desarrollar un buen sisterma de capacitacion.

Se propone la creacion de un sistema de capacitacion para ésta
empresa en particular, como resultando de realizar la Deteccion Necesidades

Capacitacién, Curricula de Capacitacion, Descripcion de Puestos del area de



operaciones, ‘pro'grarr‘\a de capacitacién y un prograrha de induccidén a la

empresa,

En él capitulo | se deéarrollaré la metodologia de investigacién donde se

describe toda la investigacion de ésta propuesta.

En el capitulo Il se hablard de los antecedentes de capacitacion
desarrollo y lo que es la deteccidon de necesidades de capacitacion asi como su

desarrollo en el aspecto tedrico.

- En elfcaplﬁulo Il se desarrolla la deteccidn de necesidades de

capacitacion de ésta empresa con sus documentos anexos.

o EnseélTcapitulo IV se presenta una propuesta de un programa de
induccion a la empresa para que se lleve a cabo.
Y por ultimo las recomendaciones y conclusiones con las que se dan al

término de este trabajo de tesis.



CAPITULO!

METODOLOGIA



1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Servicio al Comercio Exterior es un 4rea que en afos recientes ha
tomado gran auge en nuestro palis, debido a la privatizacién de los puertos
administrados por empresas paraestatales que se encargan de proporcionar
servicios especializados concesionando a empresas privadas para que se

encarguen de dar dichos servicios, dentro de los recintos portuarios en México.

Debido a esto, Terminales 'de Cargas Especializadas S.A. de C.V. es una
empresa que presta servicios al comercio exterior, !a cual en busca de
mantenerse dentro de sus estandares de productividad y con el firme proposito
de mejorarlos dia a dia, para encontrarse siempre delante de la competencia y
‘lograr la entera satisfaccion de sus clientes; por ésto los directivos de la
empresa han considerado promover cambios dentro de sus diferentes areas,
mismos que estaran enfocados a disminuir problematicas causadas

principalmente por la falta de un Sistema de Capacitacién.



Terminales de Cargas Especializadas S.A. de C.V. (TCE); contratd a la
empresa Centro Trainmar México A.C. (cuyo giro es la: asesoria y capacitacion
para empresas maritimo portuarias) para que se encargara de su analisis y

diagnostico de sus operaciones.

La conclusién que arrojo esta investigacion fue la de capacitar a su
personal. Al conocer la necesidad de capacitar, se propuso y procedié a

disefar el presente trabajo de tesis.

1.2 JUSTIFICACION

Para llegar los objetivos planteados para este trabajo de tesis y al mismo
tiempo para la empresa el obtener resultados satisfactorios que ayuden a k
disminuir problematicas proponemos un sistema de capacitacion que se
encaminara principalmente a eliminar la:
=> Invasién de areas de trabajo.
=> Dificultad en la delegacién de autoridad.
= Duplicidad de funciones.
=> Ausencia de seguimiento a los planes de trabajo.
= Inversion del tiempo del director y gerente del area en atencidn de multiples

problemas operativos.

= Falta de responsabilidad en la toma de decisiones.

=> Falta de delegacion de autoridad de la direccion y la gerencia del area hacia



sus subordinados.
=> Falta de atenci6n a problemas qﬁe'se pl_'éééntan duraAnte la operacion.
= Falta de integracion del perSonaI cbonylba empresa.

=> Falta de trabajo en equipo.-: -

Estando seguros de que resolvlendo esta problemétlca se podré dar un '

mejor seguimiento a. Ios planes de desarrollo de la empresa y la culminaclén de i

este trabajo de lesls' 1 perm!tlr a futuro facilitar Ios cambios en las o
areas restantes a ﬂn de’ coadyuvar en la certificacion de la empresa ba]o las o

Normas de ISO 9000

1.3 OBJETIVO
1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un Sistema de Capacitacién que ayude a la integracion del
personal como grupo de trabajo, a mejorar la toma de decisiones, que
proporcione bn mayor conocimiento general del proceso operativo, definicion
de funciones y delegacion de autoridad, especializacion en sus funciones, la
eficiencia y disminucién de errores dentro del proceso de prestacion de

servicios.



1.3.2 ogJET/vos ESPECIFICOS ~

= Elébéfaéi de Vrvn‘odel‘ol'de Deteccion de Necesidades de Capacitacion

(Cuestionarios).

= Creacién de un Plan - de Capacitacion, para todos los puestos del area
operativa. ' »

=> Disefio de un programa de capacit'acién.

1.4 HIPOTESIS

Todas las empresas independientemente del giro al que se dediquen,
cuentan con objetivos a corto, mediano y largo plazo, para el logro de los
mismos se requiere de la integractén del personal tanto administrativo como

operativo.

: Algun‘as‘veces no se logra esta integracion por falta de capacitacién en el
personal.rmfermando asi la obtencién de sus metas. En este caso en particular

se observaron las sigulentes:



1.5 VARIABLES

1.58.1 Dependiente
La necesidad de implantar un Sistema de Capacitacion que lograra

acabar con:
1.5.2 - Independiente

= La falta de trabajo en equipo

= La duplicidad de funciones

= Las dificultades de integracion en la empresa
= La definicién de funciones vy,
=

La correcta delegacion de Autoridad

1.6 TIPO DE ESTUDIO

El tipo de estudio para este proyecto es descriptivo ya que se pretende
dar a conocer las caracteristicas mas importantes del caso, en lo que respecta
a su aparicién, desarrollo y frecuencia, tal como se presenta en la realidad, lo
cual apoyara la utilizacion de mayor informacion UGtil para las posibles

soluciones a tales problemas.



1.7 POBLACION Y MUESTRA

La Poblacion de este proyecto abarcoé el total de trabajadores que
laboran en el area operativa de la empresa que son alrededor de 250 (100%)
personas de diferentes niveles jerarquicos; y para efectos de nuestro estudio la

muestra sera solamente de 50 personas (20%).

1.8 INSTRUMENTOS DE MEDICION

Para desarrollar este proyecto se contdé con cuestionarios aplicados al
personal, entrevistas con el mismo, observacion directa del proceso productivo

y documentacion proporcionada por la empresa.

1.9 RECOPILACION DE DATOS

) Los cuestionarios y entrevistas se aplicaron personalmente. La
observacion fué realizada en las instalaciones de la empresa cuando el
personal se encontraban realiz_ando sus actividades. La documentacion
requerida la proporciond el personal de la empresa segun sé le fué solicitando.
A continuacién se adjuntan copias de los dos tipos de cuestionarios que se

aplicaron:



1.9.1 CUESTIONARIOS

Nombre: Sexo: F _M.

Edad: Escolaridad:

Puesto:

-Antlgﬁedéd en la Empresa

Cursos q‘u.e‘,ha'tom'a'do de 1999 al 2000

10



CUESTIONARIO I

Puesto que desempeifia:

Area donde realiza su trabajo:

Reporta a:

k ¢Conque personal .

"(,C‘)ué actividades principales deben de haberse desarrollado antes de que

comience la suya?

g,CuéIés actividades se desarrollan después?

1



Explique brevemente las actividades que realiza a diario en la empresa (puede
' ' expresarlas como un relato): Ejemplo, al llegar a la oficina checo mis pendientes

del dia, posteriormente hago llamadas

12



1.10 PROCESO Y PROCEDIMIENTO

Proceso:
= Presentacién al director del area de operaciones y al gerente de recursos
humanos el proyecto de tesis a fin de solicitar su colaboracién.

= Requerir - de--las - autorizaciones necesarias para la aplicacién de

“cuestionarios, ‘entrevistas con el personal y recopilacion de la

doéu'menta'cién requerida.
= Aplicaclén 'de los cuestionarios y entrevistas.

= Analisis de la informacién obtenida.

Procedimiento:

= Realizar la Deteccion de Necesidades de Capacitacion (de acuerdo con la
informacion obtenida, y el analisis de la misma)
Elaborar la Curricula de Capacitacion de los diferentes puestos del area
Elaborar el Catalogo de Cursos derivado de la Curricula

=
=
= Elaborar los planes de capacitacion (objetivos, metas, estrategias, etc.)
= Elaborar programa de capacitacién calendarizado

=

Métodos de evaluacién de capacitacion

13



111 ANALISIS DE DATOS

El analisis de los datos se realizd por medio del analisis de los
cuestionarios, la observacion directa del proceso operativo y las entrevistas

realizadas con los trabajadores del area.

1.12 IMPORTANCIA DEL ESTUDIO

La trascendencia de este proyecto de tesis fue lograr que se aceptara la
propuesta y fuese puesta en marcha, a fin de mejorar los procesos de
operacion y en general los de toda la organizacién para hacerla mas eficiente y

" por ende puedan brindar un servicio de calidad a todos sus clientes, por ultimo

" con este proyecto obtener mi titulo profesional.

113 LIMITACIONES DEL ESTUDIO

=» Con frecuencia, el personal se negd a cooperar por que, basicamente

tiene temor al cambio, y sienten temor de perder su empleo.

= Falta de tiempo por parte de algunos directivos para colaborar con

este proyecto.

14



= Falta de interés por parte de algunos otros directivos con relacién a la

investigacién.

= Escasez de informacién especlfica, respecto a la Deteccion de

Necesidades de Capacitacion.

15



CAPITULO Il

MARCO TEORICO
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2.1 CAPACITACION

Ei desarrollo evolutivo del hombre tanto en su esfera individual, como en

la grupal e instituclonal tiene como causa fundamental a la educacién. El

grado y calldad cot que un nlf\o Joven, aprendiz técnico y ejecutivo se le educa
"v ‘a de os valores y del trabajo, sera la medida en que se

convlerla en un se valloso para si mismo y para la sociedad.

La educaclén es por tanto, la base del desarrollo y perfeccionamiento

del hombre y la sociedad, entendidas, desde luego, las sociedades intermedias

como las empresas e instituciones. A la educacién se le define como el

proceso humano-social a través del cual se incorpora al ser humano los valores

y conocimientos de una sociedad dada.

{ Cuando nos referimos genéricamente a la funcidn de educacion en la empresa, usamos
indistintlamente entrenamiento, formacién, educacion y capacitacién, se usa esta ullima
expresién por la popularidad y uso que se tiene en México. Isaac Guzman Valdivia,
Problemas de la Administracion, Pag. 69. Limusa-Wiley. México, 1966,

17



También se puede_definir 6omo el proceso social basico por el cual las

persone:i's"adqulei"eh la cultura de, su sociedad.

La capacitacion y desarrollo que se aplican en las organizaciones, debeh
concebirse precisamente como modelos de educacion, a través de los cuales
es necesario primero, formar una cultura de identidad empresarial, basada en

los valores sociales de productividad y calidad en las tareas laborales.

Precisamente los retos de productividad, calidad y excelencia que tienen
las organizaciones de hoy, seran logrados en la medida en que a través de un
modelo educativo integral, se forma y transmita la cultura de productividad a
partir de valores de calidad, excelencia, eficacla, ahorro, etc., para ello,
estamos involucrados todos: padres, empleados, obreros, directivos,
empresarios y funcionarios publicos. Todos debemos participar en los modelos
de educaciéon que generen y consoliden una cultura y filosofia del trabajo hacia

el logro del valor de la productividad.

18



21.1 ANTECEDENTES

Con objeto de ubicarnos en el tiempo, mencionaremos algunas etapas
histéricas que sirven como antecedentes de lo que hoy llamamos entrenamiento
y capacitacion. En principio, el fenémeno de la educacién es tan antiguo como
el hombre mismo. El proceso de aprendizaje, eje de toda accion educativa y
de entrenamiento, era claro en los primeros intentos por ensefiar e intercambiar

habilidades entre los :pv’u‘eblos primitivos.

Los apr_endices’, que se conocen desde 2000 afios A.C., y la estructura
dé los gre‘r"nios.J y asociaciones constituyen un antecedente remoto de la actual
educacién. ~ Con el surgimiento de lo que podemos llamar la era industrial —
primera mitad del siglo XVIIl- aparecen innumerables escuelas industriales
cuyaé métas son lograr el mayor conocimiento de los métodos y procedimientos

de trabajo, en el menor tiempo posible.

Aprendiz: Persona que aprende un oficio. Diccionario Kapelusz, Pag. 48

Gremios: Corporacién formada por maestros, oficlales y aprendices de un mismo oficio,
particularmente entre los siglos Xll y XVI, regularon la actividad laboral con esplritu
soclal. Ibidem Pag. 73

w N
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1915 aparece en Ios Eslados Unldos de Norteamérlca un método de enseﬁanza
""apllbc_édo Irectamente al entrenamienlo militar conocido como "Mélodo de los

cuatro pasos" , que son:

: ,a){ : Mostrar
b) Decir
c) Hacery

d) Comprobar

Las dos guerras mundiales sufridas en este siglo dieron lugar al

desarrollo de lécnlcas de entrenamiento y capacitacion intensiva, cuyos

- n ajuslado a otros campos de la accién humana, especlalmente
En 1940 fue cuando se comenzo a entender que la labor del
'débla ser una funcién organizada y sistematizada, en la cual la

" figura del instructor adquiere especial importancia. Es relativamente cercano el

. ‘,rvnoméri'té. éé:'decir. hace 12 6 15 afos, que en México las empresas publicas y

privadas !e dieron importancia a la educacién y al entrenamiento.

Se han creado diversos institutos de ensefianza a los que las empresas
acuden para satisfacer sus nece;idades en estas areas independientemente de
las empresas que sin, considerarse autosuficientes, satisfacen sus propias
necesidades, en nuestro pals, la funcién educativa ha tenido gran acogida en

varios sectores de la empresa publica y privada.

20



También es justo declr que la mlsma unclén no ha tenldo hasta el :

. momento, un desarrollo como eI que deberla tener, son contadas Ias empresas -

que ‘h,an establecido programas ~.permanente de éducaclén para sus‘

empleados.

Por lo cual es necesario que tanto las organizaciones publicas como las
empresas privadas establezcan programas periddicos de educacion, brindando,
- asi, el tipo de enseflanza necesaria para que se realice el trabajo con mayor

eficlencia y productividad, y este sea mas significativo para el trabajador.

Nunca como ahora es necesario un manejo cientifico de la educacion, es
decir,- un plan sistematico y organizado de cada pals, de cada empresa, de
cada familia y de cada persona, que desarrolle y oriente aclitudes hacla el bien
comiin; entendido este como: “El conjunto organizado de condiclones sociales
- por medio dé las cuales el hombre puede realizar su vida su destino natural y-
. : w5

espiritual” °,
Se requiere, pues de un medio eficaz para atacar la ignorancia y la

obsolesc;encla6 dentro de las organizaciones, y este medio es la Capacitacion.

5 Citado por Alfonso Siliceo Aguilar en su libro Capacitacién y Desarrollo.  Pag. 24

6. Obsolescencia: Depreciacidén de los elementos o de los sistemas productivos todavia
“utilizables,” en razén del progreso técnico o de los cambios de requerimientos del mercado.

Diccionario Kapelusz, Pag.. 289

21



2.1.2 ‘CONCEPTO DE CAPACITACION

“La Capacitacién consiste en una actividad planeada y basada en
necesldades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un

~ camblo en los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador”.

Para que el objetivo general de una empresa se logre plenamente, es
nacesarla la funcion de capacitacion que colabora aportando a la empresa un
per§ona| debidamente adiestrado, capacitado y desarrollado para que
desempefie bien sus funciones habiendo previamente descubierto las

necesidades reales de la empresa.

Por lo anterior, la capacitacion es: |a funcién educativa de una empresa_ u

organizacién por la cual se satisfacen necesidades presentes_y se proveen

necesidades futuras respecto de la preparacién _y habilidad de los

colaboradores.

22



2.1.3 MARCO LEGAL DE CAPACITACION

En nuestro pais la teoria integrai del Derecho del Traba]o Yy de |a'} : “

previs!én Social esta fundada en el Articulo 123 de nuestra Constltuclén 'icuyo" :

,contenido identifica el Derecho del Trabajo con el Derecho Social
“obligacion data de 1970 cuando fue incluida en la Fraccion XV del Artlculo 132,
de las reformas a la Ley Federal del Trabajo®, aunque en esa fecha y durante ‘

los siguientes ocho afos no se promovid su cumplimiento.

Con e! cambio de gobierno de 1976 se inicla un movimiento para
formalizar e implementar esta letra muerta de la Ley. Es asi que la obligacion
patronal de capacitar y adiestrar se eleva a rango constitucional con la
publicacién en el diario oficial del 9 de enero de 1978, de una adicién al Articulo

123 Cdnstllucional en su Fraccléon Xl

7. Constitucion: Ley fundamental de un pals que establece y organiza el sistema o régimen
de goblerno y los ¢rganos o poderes del estado "Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, Ibidem Péag.. 113

8. Ley Federal del Trabajo: Ley que rige las relaciones obrero-patronal. Ibid. Pag. 199

23



e’ dedicaron:‘a - formular” las " leyes  secu arias’ ‘que

P'r:eyisib-n' -Social®;

reglaméntan el‘cumpllmienid délrdebcreto. En el diario"oficial :d"el;2.8 de ébfil de

- 1978 se presenta en la’'Ley Federal del Trabajo, una reforma en el Capitulo !l

‘bls, mamfestando en el Articulo 153 un reforzamiento de la capacitacion y

: adleslramlento de los trabajadores, y legislando esta obligacion.

En sus enunciados generales otorga a los trabajadores los derechos a
los cuales son acreedores por su {rabajo, tales como las horas de trabajo, dias
de descanso, salarios, etc., asi como las contraprestaciones que los patrones

tienen obligacion de dar.

9 La Secrelarla del Trabajo y Prevision Social, como Dependencia del Poder Ejecutivo
Federal, tiene a su cargo el desempefio de las facultades que le atribuyen la Ley
Organica de la Administracion Publica Federal, la Ley Federal del Trabajo, otras leyes y
tratados, aslt como los reglamentos, decretos, acuerdos y drdenes del Presidente de la
Republica. Reglamento Interior de la Secretaria del Trabajo y Previsién Social Capitulo |
Articulo, Pag.. 1 Articuio 123 Constitucional

24



Ley Federal del Trabajo

Capltulo il bis

De la capacitacion y adiestramiento de los trabajadores.

ARTICULO 153 A

~Se Concluye que el trabajador tiene derecho a que su patron le
‘proporcione capacitacién y adiestramiento en su trabajo que le permita
superarse, conforma a una comisién tripartita entre el Estado, la empresa y el

patrén.

ARTICULO 153 B
Resalta que la capacitacién se puede impartir dentro o fuera de la
empresa, por instructores contratados o personal mismo de !a empresa o por

sistemas oficiales que existan; el costo esta a cargo de la empresa.

ARTICULO 153 C
Las 'escuelas de enseflanza podran impartir capacitacion asi sean

. publicas o privadas con su respectiva aprobacion.

. .ARTICULO 153 D

'»ELos;';prpgfamas y métodos de capacitacién pueden ser generales y

. particulares.
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ARTICULO 153 E

n la que sé esta laborando debe desarrollarse la
capacltaclbn. salvo*que atendiendo a la naturaleza de los servicios, en el

': contrato colectlvo se estipule que podra impartirse de otra manera; asi como en

; f‘el caso en que el trabajador desee capacitarse en una actividad distinta a la de
la ocupaclén que desempefie, en cuyo caso, la capacitacion podra realizarse

fuera de la jornada de trabajo.

ARTICULO 153 F
Se ‘reﬂere aylos objetos que debe tener la capacitacion, dentro de los

cuales se., Impllca que es una preparacién al trabajador para mejorar su

) product Idad-y conoclmlento y asi estar apto para ocupar vacantes o puestos

AR ICULO 153 H
o ‘e dlce acerca de las obligaciones que deben tener los trabajadores que
k esténpapaciténdose: se destaca la puntualidad, la atencidén y sobre todo la

i

eVaIuédén de sus conocimientos adquiridos durante la capacitacién.

ARTICULO 153!
Se refiere a garantizar que la capacitacién y adiestramiento que se
otorgue a los trabajadores, sean los adecuados y satisfagan verdaderamente

las necesidades; para esto se especifica, que deberan establecerse Comisiones
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Mixtas de Capacitacion de igual numero de representantes de trabajadores y

patrones en los que se revisara que se lleven a cabo dichos intereses.

2.1.4 PROPOSITOS DE LA CAPACITACION

Son ocho los propositos fundamentales que debe perseguir la
capacitacién, a saber:

= Crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar la cultura y valores de
la organizacion.

= Clarificar, apoyar y consolidar los cambios organizacionales.

= Eievar la calidad del desempeiio laboral.

= Resolver problemas.
Habilitar para una promocion.

=
= Induccién y orientacion del nuevo personal a la empresa.
= Actualizar conocimientos y habilidades

=

Preparacion integral para la jubilacién
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2.2 SISTEMAS DE CAPACITACION
La capacitacién en aulas

Es la que se imparte en . un centro establecido a proposito, y con un
cuerpo de instructores especializados; conocida también como capacitacion

residencial, colectiva o grupal.
La capacitacién en el trabajo

Entendida como aquellas actividades que directamente relacionadas con
el trabajo cotidiano, pueden ser concebidas en forma sistematica y

transformadas en un entrenamiento permanente.
Entrenamiento o capacitacién individual

El entrenamiento individual intenta proporcionar a una sola persona, es
) d‘éclvrren forma individual, los conocimientos, experiencias y habilidades que son
neé’eéarlos para que desempefie mejor su puesto. lecturas, cursos,
' enfrevlstas. visitas y viajes son, entre ofros, los medios mas recomendables

para este tipo de formacion.
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Capacitacién externa

Debido a las limitaciones que una empresa puede tener, pensamos que
esta no es autosuficiente, y que requerira de la ayuda de ofras instituciones

educativas para responder a sus necesidades.

2.3 PLANEACION DE LA CAPACITACION

Toda actividad de capacitacién en la empresa supone que previamente
se haya definido una politica general y se haya establecido un plan de conjunto

que abarque todos |qs niveles y ambitos de la empresa.

: It.é‘atrlbulélé de istintas funciones a personas determinadas se hara
c une cada funcion supone y basandose en la
us conocimientos, su experiencia, sus intereses,

rfecto cumplimiento de aqueillas tareas.

- Toda :accion: de formacién debe empezar por determinar precisa y
concretamente cual va a ser el papel de cada uno en la empresa, es decir, que
funciones le son asignadas y que tareas ha de desarrollar para lievar a cabo las

mismas.
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El manual de la empresa contendrd las gulas de responsabilidades asf
como las definiciones de funciones, acompafiadas de las hojas de instrucciones
detalladas, para la ejecucién de cada una de las tareas que cada funcion

comparta.

Pero por importantes e indispensables que sean, no aseguran un
perfecto ejercicio de las diversas funciones de la empresa; puede ocurrir que el
personal implicado no ejecute blen las tareas correspondientes a las funciones

que liene asignadaéi S

=>:Porque no SABE

‘ ', ;#',:Porqu no QUIERE ..

de sus CONOCIMIENTOS; lo que QUIERE

hacef es fr us ACfflTUDES“, funcién de sus motivaciones mas o menos

conscientes

10 ptitudes: Conjunto de condiclones que permiten a una persona desempefiar de
tenidamente funcién o desarrollar clerta actividad. Diccionario Kapelusz, Pég.. 63

1 Aclitud: Orientacion previa o preparatoria hacia una percepcion o reaccion que revela
cierto estado de animo, sentimiento o accién. Ibidem, P4g.. 35
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El objetivo fundamental de la formacién en la empresa que, como se ha
visto, consiste en: preparar para un determinado papel en la empresa y cumplir
siempre que se consiga situar en cada puesto de trabajo a personal que:
. PUEDA, SEPA Y QUIERA realizar satisfactoriamente las tareas propias del

puesto.

2.4 ETAPAS DEL DESARROLLO DE UN SISTEMA DE CAPACITACION

Toda politica de capacitacion dentro de la empresa ha de responder a
un sistema coherente que no deje nada a la improvisacion, que aplique en cada
momento los métodos adecuados y utilice los medios disponibles para la

consecucion de los objetivos propuestos.
Elementos esenciales de todo sistema de capacitacion son:

> lIdentificacién de las actividades a llevar a cabo por el servicio de
capacitaciéon

» Determinacion de la colaboracibn a aportar por los serviclos
usuarios de las personas a capacitar

> Establecimiento de los documentos necesarios area el desarrollo del

sistema
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El -proceso - de adiestramiento, capacitacién y desarrollo debera

salisfacér‘las rsAIg’uien‘tes etapas:

: Deleéclén de necesidades

5 Deflnldén de objetivos

‘=‘ Elaboracion y coordinacion de programas
= Ejecucion de programas

=> Evaluaciones

2.5 DETECCION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

(CONCEPTO)

Se refiere a la fase del proceso, de cuya calidad y precision dependeran
en un alto porcentaje los resultados que se obtengan, es decir, que una
acertada deteccidon de necesidades no solo es un prerrequisito técnico
inaispensable e ineludible para elaborar un programa efectivo de capacitacion

sino que constituye su unico y mas solido fundamento y justificacion.

Para identificar estas necesidades, se debera coordinar la realizacién
de diagnosticos dindmicos que le proporcionen sistematicamente informacion
para ser analizada y utilizada como base de sus planes de accién. Las fuentes

de informacién seran:
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=

=

=

=

=

=

Datos diversos obtenidos del personal
Problemas de calidad y productividad
Actitudes positivas o negativas
Promociones

Induccion del personal

Otras

Existen tres dreas de deteccion de necesidades:

=4

; sistemas de trabajo, tecnologia, nuevos productos, etc

‘Cuando los' requerimientos de trabajo cambian a consecuencia de

modlf‘caclones de las circunstancias organizactonales por e]emplo

Cuando el titular de un puesto cambia, va a sero ha's‘ldoA promovido
y se determinan deficiencias entre sus habilidades, conocimientos y
actitudes y las que el puesto demanda; esto es, apoyo a los planes

de carrera.

Existen otras razones para que una empresa ponga en marcha un
programa de adiestramiento y capacitacion para su personal; como:
expansion, nueva legislacion, trabajos especiales, transferencias y

retiros, etc.
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2.51 METODOS DE DETECCION DE NECESIDADES

Las necesidades de capacitacion pueden ser determinadas por diversos
métodos, entre los que destacan por su aceptacion, sentido praclico y

resultados probados los siguientes:

Comités de asesorla:

Se integran regularmente por miembros de los diversos niveles
ejecutivos, y en algunas empresas se crean también por area funcional como
produccion, finanzas, investigacion y desarrollo, ventas, etc. Cuyo propésito
basico es determinar que problemas se resuelven via capacitacion y establecer

prioridades para su atencioén.

Centros de evaluacién:

Consiste basicamente en la formacién de un grupo de personal directivo
q\;e realiza ejercicios y pruebas que permitan conocer sus fuerzas y debilidades
y predecir sus posibilidades de éxito en el desempefic de actividades

ejeculivas.

Encuestas de actitud:
Son realmente efectivas para medir los niveles de satisfaccion en el

trabajo y normalmente la informaciéon obtenida permite descubrir diferentes
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necesidades de capacitacion.

Grupos de discusion:
Implica reuniones con empleados que representan a un area especifica
de trabajo, crea sentido de compromiso del personal para con las actividades

de capacitacion a realizar, pues lo concibe como un “su programa”,

Entrevistas con el personal:

Es un mélodo de resultados eficaces, pues precisa al detalle las
necesidades individuales de capacitacidn; es recomendable cuando se
pretende explorar otras areas de interés permitiendo a diferencia de los

cuestionarios, establecer una relacién mas estrecha y captar la no verbalidad.

Entrevistas de salida:

Los altos indices de rotacion de personal, en muchos casos estan
manifestando problemas y necesidades de capacitacién; la confiabilidad de
estas entrevistas, dependen en gran parte de la objetividad y habilidad de quien

las realiza para obtener respuestas honestas del empleado entrevistado.

Peticion directiva expresa:
Algunos ejecutivos llegan a solicitar que a ciertos colaboradores se les
imparta capacitacién en un topico especifico, en estos casos es responsabilidad

del area de capacitacion el asegurar que el problema existente se resuelva por
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este conducto y que la necesidad ha sido debidamente diagnosticada.

}Observacién de conducta-actitud:

: EI sup rwsor (en cualquier nivel de mando) apoyado por los

Vespecialistas de capacitacién, puede realizar observaciones directas y

«"cotidlana onducta del personal para identificar necesidades de

: 'capac tac n genera mente referldas a habllidades técnicas y actitudes.

Ei(aluaclén del desempeiio:
. Un sistema de evaluacién de desempeiio adecuadamente disefiado y
manejado, permitira poner de manifiesto las fuerzas y debilidades del

desempefio individual e indicar las necesidades de capacitacion y desarrollo.

Reportes y documentos de desempefio:

Existen muchas organizaciones que sistematicamente preparan
lnfofmes re!atlyos a 'aspeclos de desempeiio general de su personal, como son
p‘rbdu'ct‘ivida‘d. au;éntlsmo. seguridad, rotacién, etc., esta informacion permite

: ‘déscub»rir‘ 'éllgUnas posibles areas de oportunidad para la capacitacion.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN *




Cuésf/‘cavlnérllyors; :
Algunésk'émbr‘és'é'si 'ixt:iliz'éb tod d é:iintos _tlbo§ de cusstionarios ‘qLie
el empleado o esté co.‘)'nrsu3 's’u;ﬂiervl\svor.' resbéﬁdén en aras de determinar sus
necesidades individuales. de capacitacion; mismos que regularmente
especifican las 4reas maés Iimportantes de habilidad, el significado y
trascendencia de cada una y buscan identificar la percepcion del empleado

respectos a sus necesidades de capacitacion en cada area.

Pruebas de habilidad:
Para ciertas labores como la mecanografia, manejo, computacion, etc.,

es un método eficaz de identificacién de necesidades de capacitacion.

2.5.2 ANALISIS DEL ENTORNO

Es donde se conocen las deficiencias en conocimientos (saber hacer),
habilidades (poder hacer) y actitudes (querer hacer) dentro de toda fa
organizacion, que habran de superarse mediante actividades concretas de

capacitacion. El analisis implica una revision de tres (3) niveles:

1.-- Organizacional (en areas estratégicas, el desemperfio actual de la

organizacion y el deseado, y funciones afectadas).

TESIS CON ¥
FALLA DE ORIGEN




2. - Ocupéclonal (capacidades y competencias organizacionales).
3. - Individual (indicadores de brechas individuales de capacitacién).
El anglisis aportara informacion sobre requerimientos de capacitacion por:

- Familias de puestos.
- Niveles.
- Proyectos especiales,

- Programas generales,

Mismo que ayudara a obtener insumos 'para preparar el Plan de
Formacién del Personal, en funcién de exigencias del cargo (rol, proyecto),
resultados del desempefio y planes de gestion de programas de capacitacion

de la empresa para el corto y mediano plazo.
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2.5.3 NECESIDADES DE CAPACITACION

Se realiza con el proposito de identificar los problemas o requerimientos
que limitan a los trabajadores en el desarrollo adecuado de las funciones

laborales y que son factibles de ser resueltos mediante acciones formativas.

E’sloﬁ es pha investigaclon sistematica, que se lleva a cabo para obtener e
. ln_tegralj !nfdrmaclén, permite guiar |la elaboracién de programasv de capacitacién

oy éstaﬁledé:rvestraleglas para su operacion.
Corﬁprende cuatro tareas fundamentales:

Estructurar perfiles de puesto (analisis de puestos)

Analizar la operacién real.

Esta tarea implica la identificacién de las actividades que se

realizan de manera cotidiana en cada puesto de trabajo.

Comparar situaciones ideal y real

De la confrontacion entre lo ideal y lo real se obtiene el listado
de requerimientos, que se convierten en el punto de referencia
del proceso, ya que delimitan con exactitud las areas de
oportunidad para la formacién de recursos humanos y se

traducen en acciones concretas de ensefianza-aprendizaje.
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Establecer estrategias

De acuerdo con lo anterior, se deben disedar

acciones de capacitacion dirigidas ala
diferencias identificadas, al estableclmlentcriri'de‘prioridades y"'ajf
la determinacioén de los recursos human’os“y'ﬂ‘ ‘se

necesitan para desarrollar dichas acciones.

26 CURRICULA DE CAPACITACION

La Curricula sirve para Diseiar y ajustar la estructura sistémica de
ensefianza-aprendizaje, compuesta por objetivos didacticos, contenidos de los
conocimientos basicos, intermedios y especializados que deberan cubrir cada
puesto, de esta forma los ayudara a realizar el programa de carrera de la

empresa segun se plantee.

El disefio curricular permitird dimensionar, en la organizacion, los
distintos paquetes de instrucciones por: familias de puesto, niveles, proyectos
especlales, programas generales, entre otros. La obtencién de programas
formativos que cubran_ los requerimientos educativos de la organizacion, en
cuanto a cambios de conducta, desarrollo de competencias e incremento de los

niveles de aporte del personal.
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2.7 PROGRAMA DE CAPACITACION

Los programas son el conjunto de cursos y/o eventos que permiten
alender las necesidades de formacion, actualizacién y desarrollo del recurso
humano en los centros de trabajo. Incorporan las actividades de aprendizaje y a

los responsables de su ejecucion.

Un curso ylo evento de capacitacidén es la descripcion detaltada de un
conjunto de actividades de instruccidn-aprendizaje, estructuradas de tal forma

que conducen al cumplimiento de objetivos previamente establecidos.
Los elementos que se recomienda considerar para su elaboraciéon son:

Objetivos de aprendizaje
Describen las conductas a lograr al término del proceso de formacion.
Contenido tematico

Es la informacion funcional, importante, suficiente y de actualidad que

permitira alcanzar los objetivos.
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Actividades de instruccién

Son métodos y procedimientos que facilitan el prdceéo' instruccional.’

Recursos didacticos

Medios y materiales que apoyan el proceso instruccional.

Evaluacion Permite analizar el grado de cumplimiento de los abjetivos.

Las empresas podran organizar y llevar a cabo sus acciones de

capacitacion de acuerdo a las siguientes estrategias:

R Y LA

tefalalrwlice:

TESIS CON
FALLA DF ORIGEN
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Programas especificos

Son el conjunto de acclones que define una empresa, en.funcién de sus
necesidades particulares de formacién y que bueden ser lmpaﬂldos ‘por '
personal interno de la propla empresa o externo con autorizacién de ‘la

Secretaria del Trabajo y Prevision Social.
Programas generales

Son el conjunto de acciones de capacitacion estructuradas
modularmente, dirigidos .a una ocupacion o puesto de trabajo de una
_determinada rama - de" actividad econémica. Los diferentes - programas

conforman el Sléiema General de Capacitacion.

EI titular de un sistema general es una organizacién empresarial
responsable de registrar ante la Secretaria del Trabajo y Previsién Social la
totalidad de programas bajo este esquema. La empresa puede comparar sus
réquerimlenlos con los contenidos que ofrecen los programas generales y

decidir la conveniencia de adherirse a ellos.

Planes comunes

Este modelo de organizacion lo elaboran grupos de empresas que tienen
el mismo giro o actividad econdmica, satisfacen necesidades de capacitacion

en puestos u ocupaciones similares; y los responsables de impartir las acciones
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pueden ser los patrones o los trabajadores de las empresas que adoplen esta

forma de organizacion.

Combinacidn de programas generales y especificos

La empresa puede optar por la aplicacidén de programas generales que
resuelvan sus necesidades totales o parciales y disefiar también cursos
especificos adicionales. Las acciones de capacitacion que estructuran los
programas, deberan ser divididas en ciclos temporales que permitan atender

prioridades identificadas a lo largo del periodo establecido.
2.8 DEFINICION DE OBJETIVOS DE CAPACITACION
La capacitacion estara dirigida a dar apoyo solido y consistente a los
objetivos organizacionales y sus objetivos en términos de la contribucion que
representa para cada una de las metas globales y departamentales de la

empresa.

La fijacion de metas y objetivos del programa se basa en él diagnostico

y en la identificacién de indicadores y escenarios de éxito de la organizacion.
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Es':: c;‘orj niente - que - a »‘Ios{obj‘etlvos de los programas de
capécitécié_hf se buédUe Vés.ta.blecevr lvé 'rela'c-ién costo-beneficio, como sucede en
cualquier otra de las tareas de la empresa. En esta etapa se diseiian también
los instrumentos de evaluacién y detecciobn permanente, para su aplicacion y

analisis a lo largo del programa con base en las metas y objetivos fijados.

2.9 ELECCION DEL METODO DE CAPACITACION

El siguiente paso es la eleccion del método o métodos a utilizar para
impartir las distintas ensefianzas que se hayan revelado como necesarias en la

practica.

Para la elecciéon de métodos de formaclén la da, por una parte, las

caracteristicas del personal a formar:

= Su edad (adolescentes o adultos)
= Su posicién en la empresa (ejecutantes, mandos intermedios,

mandos superiores)

El objetivo final de la capacitacién, segin sea el perfeccionar unas
aptitudes, el impartir unos conocimientos o el de modificar unas aptitudes, hara

adecuado uno u otro método.
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Ejemplo de un cuadro general de métodos de capacitacion en la

empresa

MEJORAR LAS
ACTITUDES

CAPACIDADES

Aprendizajé Clésico

Instruccion Programada
Trabajo en grupo
Ensefianza asistida por

ordenador

Sesiones de Trabajo R B
Trabajo en grupo |-
Instrucciéon Programada BRSNS B

Sensivity -

Ensefianza Asistida por | 7o
: . Training
Computadora U

Trabajo en grupo |-
Sesiones de Trabajo SR e

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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2.10 ELABORACION Y COORDINACION DE PROGRAMAS DE

CAPACITACION

En esta etapa, se requiere de un alto grado de creatividad por parte del
especialista, ya sea interno o externo, quien pondra en juego su experiencia,
conocimientos y perspicacia para lograr las metas y soluciones deseadas. El
éxito del programa de capacitacion adecuadamente subordinado a las metas y

objetivos de la empresa; implica:

= La involucracion de los diferentes niveles de mando interesados,
mediante sesiones de comunicacién entre todos ellos y el o los

especialistas.

= Clasificacién de necesidades detectadas con base en los siguientes

criterios.

v Niveles organizacionales:
Directivo-ejecutivo
Mandos intermedios
Técnicos

Operativos
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v Tipos de necesidad:
Técnicas
Humanas

Administrativas

v’ Metas que impacta:
Corto
Mediano

Largo plazo

Identificacion y evaluacion de diversas ailternativas de solucién,
tanto en contenido como en metodologia, que respondan
satisfactoriamente al problema planteado y detectado en la fase

inicial del proceso

Definicion de contenidos, sistemas de trabajo y prioridades que

faciliten el logro de las metas y objetivos fijados.

Definicidn y obtencion de los recursos humanos, materiales y
financieros requeridos para el desarrollo del programa, en la que
destaca la seleccion y formacion de capacitadores internos, la
contratacion de externos y la localizacion y aseguramiento de

instalaciones, equipo y materiales.
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2.11 EJECUCION DE PROGRAMAS DE CAPACITACION

En esta fase del proceso consiste en la instrumentacién de todos y cada
uno de los componentes del programa, asegurando los pequeiios detalles a:
cada momento y manteniendo una estrecha y constante comunicacion por barté
del résponsable general con los involucrados directa e indirectamente en la :

realizacion y éxito del programa.

EI resultado de cualquier evento de capacitacién se empieza a sentir
-desde su organizacién. Poner en marcha los preparativos con suficiente
" anticipacién, asegurar la asistencia del instructor adecuado, la participacion de
los interesados, la disponibilidad del lugar, del equipo, etc., y de sustitutos en
’ céda caso dado, proporciona al menos el 50% del evento aun antes de que éste

se Inicle.

2.12 EVALUACION Y RETROALIMENTACION

Es necesario proceder a un control continuado de las acciones de
capacitacion emprendidas para poder contestar a dos preguntas fundamentales
que se citan a continuacion:

‘ ¢ Se ha logrado enseiiar lo que se pretendia?

¢ Se ha ensefiado lo que era necesario?
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Dichas:. pre‘gunta"s"'nos' permiten’ eVéluap la’ ef:icaéla_:de'ilps :r‘ri’élod_b.s de

formacién utilizados. -

La comparacién entre la actuacion iniclal y la actuacién final nos da la
idea de la eficacia de la formacién en la empresa es precisamente conseguir el -

cambio, en el sentido conveniente, de la actuacion del personal.

La evaluacion es también un proceso sistematico que consiste en .la‘ :
oﬁlenclén, descripcidon y suministro de informacion para retroallmenrté’lr’fel"
proceso capacitador y normar la toma de decisiones con el prqpéslto de
mejorarlo y validar técnica y profesionalmente la capacitacion que se ir}nparﬁé

en funcién de los resullados obtenidos.

Implica:
= Definir el grado de avance de las acciones programadas.
=> Determinar los recursos humanos que fueron formados.

= Verificar si las necesidades de capacitacién fueron satisfechas

e identificar nuevos requerimientos.

= Comprobar el mejoramiento del desempefio laboral de los

trabajadores.
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= Cuantificar los recursos materiales, tecnolégicos y financieros

invertidos.

= Determinar el impacto de la capacitacion en el mejoramiento

de la productividad.

=> Establecer condiciones actuales y deseadas a partir de los

resultados obtenidos.

=  Establecer nuevos objetivos y metas.

Con el propdsito de impulsar el desarrollo de los recursos humanos de la
organizacién, de acuerdo a los objetivos de la empresa, se considera que con

esta actividad el proceso de capacitacion ha cubierto un ciclo completo.

Las aclividades inherentes a la evaluacién cubren un ciclo de
capacitacion y hace posible el contar con bases para iniciar otro proceso que

responda a nuevas expectativas y transformaciones de la actividad productiva.
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CAPITULO IIl

DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION EN

EL AREA OPERATIVA DE TERMINALES DE CARGAS

ESPECIALIZADAS S.A. DE C.V. (TCE)
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3.1 OBJETIVO DE LA DETECCION DE NECESIDADES :

Determinar las necesidades de capacitacién del personal de Terminales. .
de Cargas Especializadas S.A. de C.V., tomando en cuenta los conocimientos
necesarios para desarrollar cada puesto de trabajo, con el fin de establecer un

plan de capacitacion general para la empresa y en particular para cada puesto.

3.1.2 ALCANCE DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION:
Todas las actividades de capacitacion necesarias para el desempefio de -

las funciones del personal que labora en el Area Operativa de Terminales de

Cargas Especializadas S.A. de C.V., asi como los dé nuevo ingreso.
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3.1.3 RESPONSABLES DE LA DETECCION DE NECESIDADES DE

CAPACITACION:

Director General, Director de Operaciones, Gerente de Operaciones, Gerente

de Recursos Humanos

3.1.4 DEFINICIONES:

TCE. : Terminales de Cargas Especializadas S.A. de C.V.

DNC: Deteccidn de Necesidades de Capacitacion.

AREA DE TRABAJO:; Lugar fisico especifico donde se desarrollan sus
actividades.

3.1.5 RESPONSABLE DE LA REVISION DEL PROCEDIMIENTO:

El responsable de editar, revisar, actualizar y difundir adecuadamente

este documento es el Gerente de Recursos Humanos.
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3.1.6 REVISION DEL DOCUMENTO:

Este documento serj revisado cuando menos una vez al afio, o antes si

se cambia o se modifican las condiciones existentes.

3.2 INTRODUCCION DE LA DNC:

Los tres elementos fundamentales de cualquier proceso productivo y de -
servicio son los objetivos de trabajo, los medios de trabajo y la fuerza dé
trabajo; la conjugacion de estos elementos marcan un dinamismo en los
camb‘l’os .y [transformacién de los procesos tanto operativos como
édm!hls‘t'r'alti\?bs.',vpolf‘lo' tanto la ébtualizaclén es necesaria para incorporar los

nuevos :elem'entos\'y requerimientos en materia de capacitacion.

Este trabajo se basoé en los requerimientos de las politicas y objetivos de
capacitacion que establece la empresa, centrando Ia atencién
fundamentalmente en los requerimientos de capacitacion para la realizacién
de tareas operativas y administrativas que el area requiera, asi como en las
recomendaciones incorporadas recientemente a las normas ISO sobre el

mejoramiento de calidad de vida laboral.
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3.21 OBJETIVOS DE LA DETECCION DE NECESIDADES DE

CAPACITACION DE TERMINALES DE CARGAS ESPECIALIZADAS:

= Describir el objeto de estudio (TCE) y caracterizar sus diferentes areas

funcionales.

= Analizar las funciones y tareas que se deben realizar con el objetivo de
cumplir con las funciones principales y los perfiles de los mismos para los

puestos de trabajo del area.

= Analizar el desempeiio de los recursos humanos en e! cumplimiento de las

funciones y tareas asignadas a los puestos de trabajo que ocupan.

= Establecer el plan de capacitacion para cada puesto de trabajo sobre la
base de la determinacion de las necesidades detectadas en el analisis de
las fichas de los puestos operativos y el analisis del desempeiio de los

recursos humanos.



3.3 DIAGNOSTICO:

3.3.1 CARACTERIZACION DE TCE.

Dentro de los objetivos de aumento de product}lﬁ\/ida ‘y_v‘ ,o_'“\rniz' cion del

Administracion Portuaria ‘Inte

licitacién publica, para: otorgar

operar terminales all
vegelales; -a

‘diversos’en mu

Ccruz. u ult nador . us ‘propuestas

técnicas’y economicas Siiuado entre los muelles 4 'y‘6.'“(':on'una stiperficie de

33;363, nas nsialacipnes para almacenamiento en malas
- condiciongs capital - 100% mexicano aportado por empresarios

‘.'fv'e‘racruza s de’ amplia y exitosa trayectoria en aclividades de comercio

-~ exterior se constituye: TERMINALES DE CARGAS ESPECIALIZADAS, S.A.

'DE CV conocida también como TCE que en adelante lamaremos de esa

‘manera. -

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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no ser opérada entrando® en‘operaciones.en.el’ mes: deAgosto. de.

tierra' como en. buques, .

“TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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La empre a lniclé o‘ e

TCE es una:Sociedad’Andnima de'Capnlal Varlable. cuyo giro es el de

reahzar mamobr uques en el Puerto de Veracruz.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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3.3.2 MISION DE TERMINALES DE CARGAS ESPECIALIZADAS

Su misibn como empresa es la de ser una empresa de excelencia en
servicios portuarios, reconocida internacionalmente por la satisfaccion de las
necesidades de sus clientes a través de la calidad de los servicios y personal

que los presta, que le permita estar por encima de lo existente en el mercado.

3.3.3 OBJETIVOS DE TERMINALES DE CARGAS ESPECIALIZADAS

= Brindar servicios de calidad con estandares de rendimiento a nivel
internacional, promoviendo la innovacion tecnol6égica para garantizar el

desarrollo sostenido de TCE

= Optimizar los recursos humanos, materiales, tecnolégicos y financieros, a fin
de poder ofertar servicios con tarifas competitivas, que permitan el

crecimiento de la demanda de los servicios de TCE

=> Realizar una comercializacién que permita identificar las necesidades de
cada uno de los clientes, permitiendo con ello estar en posibilidad de
personalizar el servicio dandole un valor agregado que consolide la relacion

cliente / proveedor.
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3.34 FUNCIONES BASICAS DE TERMINALES DE CARGAS

ESPECIALIZADAS

Actualmente TCE cuenta con instalaciones, maquinaria, equipo y

personal capacitado para prestar los sigulentes serviclos:

=" Serviclo integral de descarga, traslado, almacenamiento y entrega a destino
final de granéles agricolas.

= Descarga y carga de buques

=» Transferencia de carga de muelle a almacén o viceversa

= Serviclo integral de recepcién y almacenamiento y carga de melazas de
exportacion

=» Transferencias de productos para transportaciéon nacional.

= Transbqrdo qe barcp a barco

= Aljoy éCatfép &éntro del puerto.

61



3.3.5 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA Y FUNCIONAL.

CATALOGO DE PUESTOS DE LA DIRECCION DE OPERACIONES

AREA Y PUESTO CLAVE
DIRECCION DE OPERACIONES TCE-OP-1000
Director de operaciones TCE-OP-1101
Secretaria TCE-OP-1102
GERENCIA DE OPERACIONES TCE-OP-1200
Gerente de operaciones TCE-OP-1201
Coordinador en planta TCE-OP-1202
Coordinador en muelle TCE-OP-1203
Coordinador de Control de Calidad TCE-OP-1204
Coordinador de informacidn y estadistica TCE-OP-1205
Coordinador de 1° y 2° maniobra y carga gral. TCE-OP-1206
Programacion y planeacién TCE-OP-1207
Supervisor de Trafico TCE-OP-1208
Capturista TCE-OP-1209
PERSONAL EVENTUAL DE CONFIANZA TCE-OP-1250
Jefe de estiba TCE-OP-1251
Supervisor en planta TCE-OP-1252
Supervisor de calidad TCE-OP-1253
Supervisor en muelle TCE-OP-1254
Tablerista TCE-OP-1255
Revisor TCE-OP-1256
Checador TCE-OP-1257
Sellador TCE-OP-1258
Raserista TCE-OP-1259
PERSONAL SINDICALIZADO TCE-OP-1280
Operador de gria a bordo TCE-OP-1281
Operador de trackmobile TCE-OP-1282
Operador de trascavo TCE-OP-1283
Operador de grua pato - TCE-OP-1284

7/
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Operador de montacargas

+TCE:OP-1285

Soldador

#TCE-OP-1286

Garrotero - TCE-OP-1287
Estibador +TCE-OP-1288
Maniobrista - TCE-OP-1289
Portalonero

“TCE-OP-1290
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3.3.6 ORGANIGRAMA DE LA DIRECCION DE OPERACIONES.

DIRECTOR DE
OPERACIONES

SECRETARIA

GERENTE DE
OPERACIONES

PROGRAMACION
YPUNEACKN | |
— T T T T ]
COORDINADOR DE | [cooRomAnOR 0 cooRDvADoR | [ supervisor | [ cooromupo COORDINADOR
ESTADISTCAE | | CONTROLDE N || DETRARKO ENMELLE De vz
INFORMATICA CADRD PLANTA M
CAROAGENERA

CN’TURRSTA SI.PERVISOR TAB{ERISTAS SUPERVISOR | | SELLADOR JEFE JEFE
DEESTBA DE ESTBA

[Geooon){  [aeoam)

————1

PERSONAL SINDICALIZADO l
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3.3.7 POLITICAS DE CAPACITACION DE LA EMPRESA:

v Proporcionar a los trabajadores {a informaciéon necesaria para el desempeiio

de sus funciones.
v Promover la capacitacién en la organizacién como medio de desarrollo
- interno y prosperidad para los que la conformamos; en un ambito de

Calidad, Honestidad y Profesionalismo.

v Contar con procedimientos en materia de capacitacién. para el

aseguramiento de calidad.

v" Contar con un programa de capacitacion.

v'" Contar con una evaluacion de la capacitacion que permita retroalimentar.

v Contar con un sistema de capacitacién que promueva la profesionalizacion

de los miembros de la organizacion.

v Aplicar la capacitacién de acuerdo a las necesidades de sus funciones.

v Aplicar los resultados de la capacitacion en cada uno de los puestos que la

" reciban
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Tomando como base la Mision, visién y objetivos de la empresa, asi
como las politicas de capacitacion se desarrolio una deteccion de necesidades

de capagcitacion.
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3.4 RESULTADOS DE LA DETECCION DE NECESIDADES DE

CAPACITACION:

La realizacibn de la DETECCION DE NECESIDADES DE
CAPACITACION de TERMINALES DE CARGAS ESPECIALIZADAS conllevé a
hacer la recopilacién de una serie de informaciones sobre la organizacion,
desde cuestiones muy generales, hasta aspectos especificos del desempefio
de; determinados puestos de trabajo. Los métodos de obtencion y analisis

empleados fueron los siguientes:

o Entrevistas
e Encuestas
e Consulta directa sobre fuentes de informacién

e Observaciones directas

Por medio del analisis de las fichas descriptivas de los puestos de
trabajo, del analisis de los cuestionarios y del resultado de las entrevistas, se
logré hacer un reordenamiento de la informacion referida a los conocimientos y
habilidades que debe tener la persona que desempefia cada puesto, lo cual
facilitaria la posterior formulacion del plan de capacitacién. La informacion se

ordend de la siguiente manera:
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Se agruparon los conocimientos y habllidades de cada puesto de trabajo
de una misma area. El resultado de este agrupamiento nos sirvi6 para
deterrﬁinar qué conocimiento y habilidades eran mas comunes por area
funcional y por toda la empresa y determinar el potencial de poblacién a

capacitar,

Se agruparon los conocimientos de todos los puestos de trabajo por
areas tematicas. El resultado de este otro agrupamiento nos sirvié para
determinar los cursos que estarfa contemplados en el plan de

capacitacion.

Se analizaron las problematicas que tienen como posible solucién la

capacitacion.

Se analizaron los datos historicos sobre capacitacion recibida por puesto

de trabajo y por area.

Tomando en consideracion que los problemas detectados se refiere a:

Falta de integracién como grupo de trabajo.
Falta de definicién de funciones.
Falta de definicion de responsabilidades.

Falta de delimitacion de las actividades en cada proceso.
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* Falta de conocimiento de la funcion de su puesto.
e Falta de integracion de las diferentes direcciones, gerencias y areas en
toda la empresa.

 Desconocimiento de los objetivas, metas y expectativas de la empresa.

Considerando conveniente proponer un plan de capacitacién que incluya
a todos los niveles de la direccion de operaciones y que este acorde a las

necesidades de la direccion; cubriendo con ello los siguientes conflictos:

« Invasion de funciones.

o Dificultad en la delegacion de autoridad.

* Repeticion de actividades.

« Duplicidad de funciones.

¢ Ausencia de seguimiento a los planes de trabajo.

- o Inversién del tiempo del direclor y gerente en atencién de multiples

problemas operativos.

« Falta de responsabilidad en la toma de decisiones.

+ Falta delegacion de responsabilidades de la direccion y la gerencia hacia
los puestos inferiores.

e Falta de atencion a problemas que se presentan durante la operacion.

e Falta de integracion ala empresa.

e Falta de trabajo en equipo.
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3.8 SISTEMA DE CAPACITACION:

Como resultado del analisis se desarrollo un sistema integral de
capacitacion que consta de una curricula de capacitacion para el area de
operaciones, esta conformada por los conocimientos y/o habilidades requeridos
por cada puesto de trabajo y por los cursos o médulos que debe de cursar para
obtener los conocimientos necesarios o desarrollar las habilidades requeridas,
estos se clasificaron en una ficha por cada puesto de trabajo con un orden de lo
general a lo particular, con un sentldo curricular, o sea de los cursos baslicos

generales a los especializados y por 10 tanto especificos del puesto.
El sistema de capacitacién cuenta con los siguiente:

Deteccién de Necesidades de Capacitacion (presentada en este
capitulo), Catalogo de general de cursos aplicables para la especializacion de

cada uno de los puestos del area de operaciones.

Cuurricula de capacitacién que auxiliara en la planeacion y creacion de

los cursos que deberan tomar los trabajadores de cada una de los puestos.

La integracion de los cursos con cada uno de los puestos divididos en las
diferentes categorias que maneja la empresa como son la "A" (de confianza) “B"

(eventual confianza) y "C” (sindicalizados).
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Esto se observara en los siguientes documentos resultado de esta

deteccion de necesidades de capacitacién que a continuacién se muestran
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CURSO PARA LOS PUESTOS DE CATEGORIA
CONFIANZA "A"

CLAVE CURSO TIPO
’ sSgoga3eEss
] v ONj ON| O] N ONF N O O
v v v v v | vl ] e
CA-01 {Taller de mejora EX
continua,
CA-02 |El modelo de EX
Calidad Total.
GR-01 jinduccién a la EX
empresa.
GR-02 [Basico portuario EX
GR-03 [Motivacion y EX
relaciones
interpersonales.
GR-04 Basico terminal EX
granelera
SE-01 [Seguridad e higiene| EX
portuaria.
SE-02 |Deteccion y EX
combate de
siniestros
GR-05 |Ingles. EX
SE-03 |Primeros Auxilios EX
IN-01_|Windows. EX
IN-02 {Word. EX
OP-01 {Sistemas de EX
manipulacion y
almacenamiento de
graneles agricolas.
OP-02 [Técnicas y EX
habilidades de
. Supervision.

IN-03 [Excel. EX
OP-03 |Manipulacion de EX
graneles agricolas.

OP-04 |[Operaciones EX
portuarias para

supervisores.

TESIS CON
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CLAVE CURSO TIPO
o fE R b P b n
| | O\ ON| O NI €N N N €N
| | | v} v=| e=| v} | |

OP-05 |Introduccién at EX

transporte
ferroviario.

OP-06 {Introduccion al IN

sistema del centro
de control
operativo

GR-06 {Legislacion EX

maritimo portuaria.

OP-07 |Ingles técnico EX

martimo-portuario,

OP-08 [Logistica de EX

desalojo ferroviario
y carretero de
graneles agricolas.

OP-10 |Caracteristicas y EX

conservacion de
graneles agricolas.

OP-11 |Manejo de EX

mercancias
peligrosas.

OP-12 |Transporte EX

multimodal.

OP-13 [Documentacion EX

portuaria.

SE-04 [Administracion de EX

la seguridad.

OP-14 |Analisis de EX

rendimientos
portuarios

CA-03 |Control Estadistico | EX

de procesos..
IN-06_|[Internet. EX

OP-15 |[Estadistica EX

portuaria.

OP-17 [Sistemas eléctricos | EX

OP-18 [Sistemas EX

Mecanicos.
OP-19 [Correo electrénico. | EX

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN |
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CLAVE CURSO I
«t| W] O] | 0O
o O O O] O
| O ON| ONI| €N €N
| | *=| =] v| v
Administracion de

OoP-20

las operaciones en
una terminat
granelera.

oP-21

Administracién de
una terminal
multipropositos.

IN-05

Power point.

oP-22

Sistemas de
automatizacién de
planta graneleras.

OP-23

Planificacion
portuaria.

oP-25

Planeacion
estratégica.

OoP-26

Administracion
portuaria.

OoP-27

Deteccién y control
de plagas

OP-29

Logistica del
transporte
internacional de
mercancias.

oP-30

Sistemas
mecanizados de
una terminal

granelera.

OP-31 |Tarja. EX

IN-07 [Introduccion a la EX
informatica.

IN-08 (Manejo de bases de| EX
datos.

IN-09 |[Manejo del sistema | IN
informatico de la
empresa.

OP-32 |Operacion de gria IN
abordo.
OP-35 |EDI (Intercambio de | EX

Datos)

TESIS CON |

FALLA DE ORIGEN
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CLAVE

CURSO

TIPO

1101
1102

1201
1202
1203
1204
1205
1206
1207
1208
1209

AD-01

Archivonomia y
documentacién.

EX

AD-02

Efectividad
secretarial

EX

AD-04

Comunicacion
efectiva.

EX

AD-05

Control del caos:
Organizacion y
programacion.

EX

AD-06

Actualizacion
Secretarial.

EX

AD-07

Nuevo estilo
gerencial para
secretarias

EX

IN-10

Sistema de
informacion para la
administracion
portuaria.

EX

IN-11

Exell avanzado

EX

OP-36

Resistencia de
cabos, cables,
nudos y cadenas

EX

oP-37

Seleccion de
equipo de
Manipulacién de
Cargas.

EX

OP-41

Gestion Portuaria

EX

OoP-42

Herramientas de
unitizaciéon de
carga.

oP-47

Incoterms en
transporte
internacional de
mercancias.

EX

OoP-48

Tarificacion
portuaria.

EX

OP-51

Planeacion y
desarrollo de
proyectos

EX

OP-53

Técnicas de

fumigacioén.

EX

TESIS CON
| FALLA DE ORIGEN
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CURSOS PARA LA CATEGORIA DE EVENTUAL CONFIANZA "B"

CLAVE CURSO TIPO| _ || glalelnls|a
w0 W wWiwniumiwn|lwn
SRR R R

CA-01 |Taller de mejora continua. | EX

CA-02 |El modelo de calidad total.| EX

GR-01 |Induccién a la empresa. EX

GR-02 [Basico portuario EX

GR-03 |[Motivacién y relaciones EX
interpersonales.

GR-04 |Bdsico terminal granelera | EX

SE-01 |Seguridad e higiene EX
portuaria.

SE-02 |Deteccion y combate de EX
siniestros

GR-05 [Ingles. EX

SE-03 |Primeros auxilios EX

IN-01_[Windows. EX
IN-02_[Word. EX

OP-01 |Sistemas de manipulacién| EX
y almacenamiento de
graneles agricolas.

OP-02 [Técnicas y habilidades de | EX
supervision.

IN-03 JExcel. EX

OP-03 |Manipulacion de graneles | EX
agricolas.

OP-04 |Operaciones portuarias EX
para supervisores.

OP-05 [introduccion al transporte | EX
ferroviario.

OP-07 lingles técnico martimo- EX
portuario.

OP-08 [Logistica de desalojo EX
ferroviario y carretero de
graneles agricolas.

OP-09 {Operacién de equipo IN
portuario.

FALLA DE ORIGEN
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CLAVE CURSO TIPO
~loleh
R
||
OP-10 [Caracteristicas y EX
conservacion de graneles
agricolas.
OP-11 |Manejo de mercancias EX
peligrosas.
OP-13 |Documentacion portuaria. | EX
OP-27 |Deteccidon y control de EX
plagas
OP-31 {Tarja. EX
OP-33 |Operacion del centro de iN
: control operativo
OP-49 |Operacion de circuito EX
cerrado de television
OP-50 |Operacion del tablero de IN

control

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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CURSOS PARA CATEGORIA SINDICALIZADOS "C"

CLAVE CURSO TIPO
wINM v o~ ol o
SRR RS R
Rl Bl I A Bl I o R Il R
CA-01 |[Taller de mejora EX
continua.
CA-02 |El modelo de EX
Calidad Total.
GR-01 linduccién a la EX
empresa.
GR-02 |Basico portuario EX
GR-03 [Motivacion y EX
relaciones
interpersonales.
GR-04 {Basico terminal EX
granelera
SE-01 |Seguridad e higiene| EX
portuaria.
SE-02 |Detecciony EX
combate de
siniestros
OP-04 [Operaciones EX
portuarias para
supervisores.
OP-05 |Introduccién at EX
transporte
ferroviario.
OP-09 [Operacion de IN
equipo portuario.
OP-16 ([Manejo a la EX
defensiva
OP-24 [Cargas EX
OP-32 [Operacion de gria IN
abordo.
OP-40 |Garrotero EX

o e
e
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DIRECTOR DE OPERACIONES |__TCE-OP-1101

CURSOS
BASICOS
o Induccidén a la empresa.
o Basico Portuario
o Administracién portuaria.
o Legislaciéon maritimo portuaria.
o Motivacion y relaciones interpersonales.
a Administracion de las operaciones en una terminal granélera.
o Administracion de una terminal multipropdsitos.
o Introduccién al sistema del centro de control operativo.
o Sistema de informacién para la administracién portuaria.
a Planificacién portuaria.
o Ingles.
o Windows.
o Word.
a Correo electrénico.

INTERMEDIOS

Andlisis de rendimientos portuarios.
Control EstadlIstico de procesos.
Estadistica portuaria.
Administracion de la seguridad.
Ingles técnico maritimo-portuario.
El modelo de Calidad Total.

Taller de mejora continua.

Excel.

Internet.

SPECIALIZADOS

Gestion portuaria.

Tarificacién portuaria.

Transporte multimodal.

Planeacién estratégica.

Incoterms en transporte internacional de mercancias.
Logistica del transporte internacional de mercancias.
EDI (Intercambio de Datos).

googpogolmoccopboaooe
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GERENTE DE OPERACIONES | _TCE-OP-1201

CURSQOS

BASICOS

pooopooococOoQcOoOC

Induccién a la empresa.

Basico Portuario.

Administracion portuaria.

Legislacién maritimo portuaria.

Motivacion y relaciones interpersonales.

Administracion de las operaciones en una termina! granelera,
Introduccién al sistema del centro de control operativo.

Sistemas de manipulacién y almacenamiento de graneles agricolas.

Taller de mejora continua
Ingles.

Windows.

Word.

Correo electrénico.

=~

NTERMEDIOS

Analisis de rendimientos portuarios.

Transporte multimodal.

Administracién de una terminal multipropositos.
Control Estadistico de procesos.
Administracion de |la seguridad.

Ingles técnico maritimo portuario

El modelo de Calidad Total.

Excel.

Internet.

SPECIALIZADOS

googocoOomooocoooCcoaO

Planificacion portuaria.

Estadistica portuaria.

Planeacion estratégica. S
Logistica del transporte internacional de mercanclas
EDI (Intercambio de Datos) .
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COORDINADOR EN MUELLE | __TCE-0oP-1203

CURSQOS

BASICOS

goocOocgooocOoOCOoOO0

Induccion a la empresa.

Basico portuario

Basico terminal granélera.

Motivacion y relaciones interpersonales.
Legislacion maritimo portuaria.
Operaciones portuarias para supervisores.
Manipulacion de graneles agricolas.
Documentacion portuaria.

Técnicas y habilidades de Supervisidn.
Seguridad e higiene portuaria

Inglés

Windows.

Word.

i~

NTERMEDIOS

ago

Anailisis de rendimientos portuarios. :
Sistemas de manipulacion y almacenamiento de gréneles
agricolas. :
Introduccién al transporte ferroviario.

Deteccidon y combate de siniestros.

Primeros Auxilios

El modelo de Calidad Total.

Taller de mejora continua

SPECIALIZADOS

gopoocooQoOoO0Omoooo o

Manejo de mercancias peligrosas.

Administracion de la seguridad.

Transporte multimodal.

Ingles técnico maritimo-portuario.

Caracteristicas y conservacion de los graneles agricolas.
Operacion de grua abordo.

Administracion de una terminal multipropositos.

Excel.
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JEFE DE ESTIBA TCE-OP-1251

CURSOS
BASICOS
o Induccion a la empresa.
a Basico portuario
o Basico terminal granélera.
o Motivacion y relaciones interpersonales.
o Operaciones portuarias para supervisores.
o Manipuiacién de granéles agricolas.
o Documentacion portuaria.
o Técnicas y habilidades de supervision
a Seguridad e higiene portuaria
a_Ingles
INTERMEDIOS -
o Sistemas de manipulacion y almacenamiento de granéles
agricolas. :

Introduccién al transporte ferroviario.
Detecciotn y combate de siniestros.
Primeros Auxilios

El modelo de Calidad Total

Taller de mejora continua

googoa

ESPECIALIZADOS

o Manejo de mercancias peligrosas.
a Ingles técnico maritimo-portuario.
a_ Operacion de equipo portuario.
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OPERADOR DE EQUIPO

TCE-OP-1281
JCE-OP-1282
TCE-OP-1283
JTCE-OP-1284

CURSOS

JCE-OP-1285

BASICOS

Induccion a la empresa.

Basico portuario.

Basico terminal granélera.

Motivacion y relaciones interpersonales
Seguridad e higiene portuaria.
Operacion de equipo portuario.

sl0ooopoao

NTERMEDIOS

Manejo a la defensiva.

Deteccion y combate de siniestros
El modelo de Calidad Total

Taller de mejora continua
Operacion de Grua a Bordo.

coooco

ESPECIALIZADOS

o__Segun plan de carrera.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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4.1 CONCLUSIONES

Al crear e implantar un Sistema de Capacitacion se podra lograr integrar
a toda el area como un grupo de trabajo especializado, mismo que tendra el
conocimiento necesario en cada uno de sus puestos de trabajo para el maximo
desarrollo de sus funciones la cual propiciard la responsabilidad y toma de

decisiones que a cada uno de los trabajadores de esta area les compete.

De esto se obtendra la eficiencia correcta y total de esta cada area
minimizando el nimero de errores (Cero como lo marca los objetivos de calidad

total) en el proceso de la prestacion de los servicios de esta empresa.

Tomando en cuenta que también es de vital importancia capacitar al
trabajador para lograr la especializacién en los diferentes puestos y niveles
jerarquicos de la empresa con el fin de llegar a la unificacion de criterios durante
el desarrollo de sus labores para obtener los resultados planeados por la

empresa.
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isma“ que de manera personal obtuve la aﬁ'r'maclén~, de quela
capa'cl(acléin es de vital importancia en una empresa para el logro de las metas '

de corto, mediano y largo plazo.

4.2 RECOMENDACION:
PROPUESTA PARA UN PROGRAMA DE INDUCCION PARA LA EMPRESA
TERMINALES DE CARGAS ESPECIALIZADAS S.A. DE C.V.

4.2.1 OBJETIVO:

Lograr que el participante se familiarice e identifique con la empresa,
conociendo su mision, sus objetivos y sus metas, asl como su politica de
calidad, conocimiento general del sistema ISO y en lo general el manual de
calidad, propiciando su identificacion dentro de la estructura de la misma, y
su incorporacion a las estrategias para alcanzar las metas de calidad y

eficiencia de la empresa.
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4.2.2 ALCANCE:
A todo el personal que labora actualmente en la empresa y a todo acjuél

que se integre a la organizacién.

4.2.3 RESPONSABLES:
Direccion de Administracion y Finanzas y Gerente de Recursos

Humanos.

4.2.4. RESPONSABLE DE LA REVISION DEL PROCEDIMIENTO:
El responsable de editar, revisar, actualizar y difundir adecuadamente

este documento es el Gerente de Recursos Humanos.

4.2,5. REVISION DEL DOCUMENTO:
Este documento sera revisado cuando menos una vez al afio, o antes si

se cambia o mejora el sistema operativo y/o administrativo de la organizacién.
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4.2,6 INTRODUCCION:

Tomando en consideracion que la empresa se encuentra en el iniclo del
programa de capacitacion, es necesario que todos los empleados actuales y de
nuevo ingreso cuenten con los conocimientos necesarios para conocer en lo
general a la organizacion, su estructura, sus funciones y adquieran desde el
Inicio de sus actividades la filosofia que tiene la empresa y se incorporen a la

misién trazada para el alcance de sus objetivos.

Asi mismo es necesarlo que conozcan en general el entorno portuario de
la empresa para conocer los servicios que presta esta, sus clientes y las
actividades fundamentales, para lograr lo anterior se cuenta con un programa
de "Induccion a la Empresa Terminales de Cargas Especializadas S.A. de C.V."
el cual consiste en aplicar a todo el personal que actualmente desempefia sus
funciones como empleados de las diferentes areas tanto administrativas como

operativas, asi como a todo aquel que sea de nuevo ingreso.

4.2.7 PRESENTACION DEL PROGRAMA

Este programa incluye tres aspectos basicos, el de induccion a la
empresa, conocimientos de su entorno y el de calidad, mismos que se aplican

en tres modulos elaborados especialmente para la empresa por un organismo
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especializado en la capacitacién maritimo portuario y con el cual esta empresa

tiene un convenio de colaboracion.

4.3 CONTENIDO TEMATICO
4.3.1 MODULOI

INTRODUCCION A PUERTOS

1. El Puerto de Veracruz

2. Nueva Legislacion Maritimo Portuaria

3. Estructura Actual del Puerto de Veracruz

4, Integracion de la Comunidad Portuaria de Veracruz
5

. TCE y su lugar en el Puerto de Veracruz

4.3.2 MODULO It
IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

1. Creacidn de TCE (antecedentes histéricos)
Obijetivos, Mision y Metas de la Empresa
Servicios que ofrece TCE

La Estructura de TCE

o > N

Funciones y Responsabilidades de las Areas
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6. El papel del trabajador de TCE y su imbdﬂéncié p4arar la empresa

7.

Nuevos procedimientos

4.3.3 MODULO Il

CALIDAD

P v b

Introduccién a la Calidad
Calidad en el Servicio
Calidad en las Empresas Portuarias

Induccién a la Norma ISO 9000
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