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l N T R o D u e e I o N 

En esta investigación se examinan los sistemas de capaci_ 

tación que son impartidos en una' empresa pri veda'. comercial, e!!_ 

tos cursas se les proporcionan a los empleados que laboran den . ~ -
tro de la Institución, el motivo del análisis de estos siete_ 

mas es con el fin de poder mejorar los procedimientos actuales, 

~s decir encontrar un sistema que pueda ser aplicado a todas 

las áreas para las cuales se esta trabajando, para su análisis 

es conveniente que se co~ozcan los sistemas, procedimientos y 

programas de la capacitación, asi como la parte principal de 

'• dond_e se deriva, a su vez es nece13ario que se conozcan las fu!!. 

cienes que comprende une empresa privada comercial, también es 

conveniente que se entienda que personal es el adecuado para 

impartir los cursos y saber si los cursos actuales estan dando 

los resultados esperados. 

Par consiguiente el trabajo comprende en su primera parte 

lo referente a la administración y las relaciones que tiene -

con los Recursos Humanos, ya que en algunos lugares se utiliza 

el nombre de Departamento Administrativo y se desempeñan las 

funciones de los Recursos Humanos, también abarca lo correspo!!_ 
, . ' diente a la division 1fa empresa (ya que existe la empresa pu_ 

.blica y la privada), al analizar la importancia que tienen los 

Recursos Humanas y su división, se analizará también la capac.!_ 

tación que es una de las actividades de los Recursos Humanos. 

En la segunda parte se abarcan las funciones de la capac.!_ 

tación, así como los procedimientos empleados en esta, esto es 

can el fin de ver que tan amplia es la capacitación y hasta -

donde puede abarcar. 

En el siguiente capitula se analiza quien a quienes son 

las personas que estan aptas para poder impartir le cepacite_ 



... ~ 

ción, es decir que características debe reunir una persona y 

los conocimientos que esta d~be tener. 

En el cuarto ounta nos referirnos ai procesa de investiga_ 

ción, señalando los diferentes aspectos que se investigaran, 

obteniendo con esto los objetivos, una vez terminada lo ante 

rior ~asarnos a la metodología que seguimos para poder aplicar 

los diferentes cuestionario3, los cuales nos ayudaron a saber 

si en realidad el departamento de :apacitacián de dichas empr! 

sas realizan con efectividad los diferentes curs~s. 

El quinto punto se refiere a la imolementación propuesta 

de acuerdo a la investiqaci6n de carneo r~alizada en el punto 4 

Y por último se dan algunas sugerencias generales para el 

Departamento de Capacitación de la empresa. 
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11 LA ADMINISTRACION V LOS RECURSOS HIJ.1ANJS " 
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1., ... ANTECEDENTES DE LA J.\DMlNISTRACION 

Parti~~do de la definición etimológica de administración 

tenemos o~e ''se forma del prefijo 'ad' hacia y de ministratio 

esta úl tir."a :::i2labra viene a su vez de 'minister', vocablo corn 

puesto de ·~:~us', comparativo de inferioridad y del sufijo 

' t ' · t i d i' " 1 Esto nos da er , que sirve corno erm no e comparac on 

a entender ~~r lo tanta que la administración "se refiere a 

una función oue se desarrolla bajo el mando de otro; de un -

servicio que se presta" .2... Por lo tanto si nas remontamos a 

la antiguedad, podemos observar que la administración siempre 

ha existido, corno se puede apreciar en Roma cuando existía la 

monarquía donde "el Monarca era el gobernante vitalicio a car_ 

go de lo administrativo, lo religioso 1J militar. Delegaba su 

autoridad en los ediles, pretores, cuestores v tribunas mili 

tares" 3 • 

Así también en México "los aztecas funcioneban por el!!_ 

nes de familia que tenían un patrimonio agrícola que se expl.E., 

taba en conjun~a. Los clanes con su patrimonio se denomina_ 

ron·calpullis, estas unidades contaban con un gobierno domin~ 

da por un consejo de ancianos. Cada calpulli tenia sus pr.E., 

pios dioses, su jefe militar" 4• Lo mencionado anteriormente 

son algunas ejemplos que nos ayudan a analizar la administra_ 

ción antes de la revolución industrial, ya que es desde este 

punto donde se empieza a investigar a fondo lo que es la sdmi 

nistraci6n. 

1.1.1. DIVERSOS AUTORES 

Los primeros investigadores fueron: 

1.- Reyes Ponce, Administración de Empresas, 15 pp 
2.- Op. Cit. 16 pp. 
3.- Ballesteros Inda Nicolas 1J Sergio Hernández y Rodr{ 

guez, Fundamentos de Aclminlatraci6n, 60 pp. -
4.- ~- Cit •. .363 pp. 
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Federico Taylor (1856-1915) cuyas aportaciones principales 

san: Sus principios administrativos: 

I.- Tiempos y movimientos del trabajo para las cuales utiliza un 

reloj que le sirvia de crónametro, con el cual tomaba el tiem 

¡:io en que un trabajador se tardaba en realizar alguna acti "!. 
dad, para eliminar los movimientos inutiles que creaban la 

fatiga y el desperdicia del tiempo. 

II.- Selección de obreras: "Se percató que no bastaba con estruc 

~urar un procedimiento, sino que se hacia forzozo el selec 

cianar al trabajador mas adecuado para esa labor, e inducirla 

y capacitarlo, precisamente can el trabaja a desarrollar, a 

fin de habilitarlo para cumplir con los estandares preestabl!;_ 

cides" 5• 

III.- Colaboración en la administración: el pensamiento de Taylor, 

lo llevo a la conclusión de que si existía colaboración entre 

las obreras y la administración, sería más conveniente para 

el sistema científico de administración del trabaja fuese -

aplicable. 

IV.- Responsabilidad compartida "Hay que procurar una distribución 

equilibrada, entre la responsabilidad de las trabajadores v 
la dirección, dejando el trabajo operativo a los obreras y la 

planeación a la dirección" 6• Can este principia se entiende 

que la parte directiva depende el buen funcionamiento de la 

administración na sin compartir las responsabilidades que 

cada quién adquiere al efectuar un trabajo. 

Para Taylor los mecanismos administrativos eran los siguien_ 

tes: 

{ 

1.- Estudio de tiempos: El cual se basa en las estudios que rea_ 

lizaran las esposos Gilbreth, dichos estudios consistieron en 

5.-

6.-. 

Paniagua Aduna, Andrés y Adalberto Rías Szalay, Orígenes y 
perspectivas· de la Administración, 80 pp. 
Ballesteros Inda, Nicólas y Sergio, Fundamentos de Admini!. 
tracién 114 pe. 
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analizar las tiempos improductivos y así poder ser apravech_! 

dos en forme mas conveniente. 

2.- Supervisión funcional donde establece la autoridad lineo fun 

cional. 

3.- Establecimiento de un departamento de planificación. 

4.- Principia de excepción. 

5.- Uso de reglas de cálculo. 

6.- Tarjetas de instrucción. 

7.- Bonificación par tarea exitosa. 

B.- Estandarización de herramientas e instrumentos utilizados en 

los oficias. 

9.- Sistemas memotécnicas para clasificar productos. 

10.-. Sistema de ruta de producción. 

11.- Sistema de castos. 

Henry Fayol (1841-1925) quién analiza a la administración de 

la siguiente manera: 

1.- Habla de la universalidad de la administración, es decir que 

para él era aplicable a todas las actividades humanas empeza!!. 

do desde el hogar, en los negocios, en el mismo gobierno y 

muchas otras actividades. 

2.- Conceptualiza el priner proceso administrativo que lo divi ... 
I 

dio en: 

PREVISION: ~e también le da el nombre de planeaci6n, en -
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este se analizan loe objetivos pare fjjarlae v establecerlos 

en la toma de decisiones y Pn las planes de acción. 

ORGANIZACION: "Consiste en formular una estructura (normas 

mas o menos salidas de una sola cosa), dual (material y huma 

no) que conforme a la organización" 7 

DIRECCION: Es la que hace funcionar los planes y la organi_ 

zación, es decir, que en ella pone en marcha los cursos de 

acción que se analizaron en las etapas anteriores. 

COORDINACION: Consiste en que todas las actividades que se 

realizan se relacionen unas can otras para la conaecusión de 

un mismo objetivo 

CONTROL: En esta etapa del procesa administrativo que es la 

última, consiste en supervisar que los resultad013 obtenidos 

se verifiquen en los planes ya establecidos desde la previ_ 

sión. 

Entre sus ultimas aportaciones de Fayol tenemos sus 14 prin_ 

cipios: 

1.- División de trabajo. 

2.- Autoridad y responsabilidad. 

3.- Disciplina 
4.- Lhidsd de mando. 

5.- Unidad de dirección. 

6.- Subordinación del interés individual al general. 

7.- Justa remuneración. 

B.- Centralización. 

9.- Jersrquización o cadena de mando. 

10.- Orden. 

11.- Equidad. 

12.- E~tabilidad del personal. 

13.- Iniciativa. 

14.- Espiritu de grupo. 

. 7.- ~. Git., 122 PP• 
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1.1.2. ESCUELA H~NO RELACIONIST~ 

Le corresponde de acuerdo a la evolución de la administra_ 

ción a la siguiente corriente después del cientifisma que es el 

humano relacionismo. 

En esta corriente analizaremos los enfoques de Elton Mayo-

"El humano relacionismo es el sistema completo de concep_ 

cianea ceoricas, instrumentos concretos, tecnicas de dominio, ~ 

de influencia ideológica de los miembros de la organización ut.!_ 

!izados dentro de la administración como una ilusión de la posi 

bilidad de producir una armonía de clases en las empresas" 8• -

Elton !"ayo realiza sus experimentos en la Western Electri 

los cuales tuvieron un lapso de tres años, en dichos experimen_ 
/ , 

tos se investigo la importancia de la participacion y comunica 

ción que debía haber entre subordinados. 

Durante el primer experimento que lo realizo seleccionando 

un grupo de seis empleados., a los cuales les hizo participe del 

motivo del experimento, trajo un aumento en la p:i:'oductividad. 

El experimenta de Maya no termino ahí sino que el segunda ~xpe_ 

rimento lo hizo a base de entrevistas, para lo cual utilizo la 

técnica de pregunta y respuesta, primero les enseño a los en_ 

trevistadores a saber escuchar a los obreras que iban a ser en_ 

trevistados, esto contribuyó a la empresa por medio de las res_ 

puestas de los trabajadores quienes vieron los puntos. en los 

que estaban fallando. 

En el tercer experimento Mayo observo los grupos formales 

e informales, los diferencia .de la siguiente manera¡ 

"La categoría de 'grupo formal 1 incluye el personal y aus 

relaciones formales en cualquier organización de 'grupo infor_ 

mal' a las relaciones espontaneas con base a la simpatía, la .!!. 
mistad, la· comunidad de ir.tereses y rasgos de carácter comunes • 

... 



Estos san pequeñas grupas, establecen sus costumbres, reglas, 

obligaciones y hasta sus rituales'' 9 
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Analizaremos a continuación la corriente de los estructura 

listas "Se diferencí~ basicsmente de las escuelas de la adminis 

tración científica y de las relaciones humanas en cuanto al ana 

lisis que realiza sobre las relaciones de la unidad productiva o 
10 empresas con el sistema social que la rodea" 

Entre los principales estructuralistas tenemos a Renate 

Mayntz quién analiza a las organizaciones de la siguiente manera: 

1.1.3 ESCUELA ESTRUCTURALISTA 

1.- Las empresas, dice que "nacen con la industrialización y 

como consecuencia de las condiciones tecnológicas y socia~ 

les que hicieron está posible" 11 

2.- La Iglesia: que es una organización formada desde la época 

de 1500, la cual ya estaba organizada. 

3.- La escuela, el hospital, la prisión, que con la evolución 

de estas se han ido burocratizando. 

4.- El ejército: su forma de organización ha ido evolucionando 

constantemente. 

5.- Las asociaciones: donde el poder lo ejerce la clase que do 

minaba, por ejemplo loe partidos políticos. 

Para RENATE MAYNTZ existen tres clases de estructuras: 

8.- Paniagua Aduna, Andrés y Adalberta Ríos Szalay, 103 pp. 
9.- Ballesteros Inda Nicolas y Sergio Hernández, Fundamentos 

de Administración, 163 pp. 
10.- Paniagua Aduna, Andrés y Adalberto Ríos Szalay, 113 pp. 
11.- Q::I. Cit. 11? PP• 

:¡ 
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A) Organizaciones estructuradas jerarquicamente: En esta 

clase de estructura las decisiones las toma la cabeza, es decir el 

dirigente o sea que van de arriba hacia abajo. 

8) Organizaciones estructuradas democraticamente; en donde 

:sd decisiones son elegidas por la mayoría, es decir van de ran 

gas inferiores a rangos superiores. 

C) Organizaciones estructuradas por autoridad técnica, es 

decir cuando se utilizan los conocimientos tecnicos existe el li 

bre albredío para seleccionar los cursos de acción que mejor se 

preste para efectuar determinada labor, por ejemplo un médico no 

siempre opera de la misma manera, ni igual que otro coleoa. 

En cuanto a la comunicación nos oice, as! como se dan grupos 

formales e informales, también existe la comunicación formal e in 

formal, es comunicación formal cuando se da por escrito e infor 

mal cuando se da en forma de dialogo. 

1.1.4 ESCUELA NEOHUMANO - RELACIDNISTA 

Pasando a la corriente neohumano ~elacionista tenemos entre 

los principales autores a Douglas Me Gregor quien con base a las 

relaciones humanas realiza la teoría "X" y 11 v11 

La prirmr teoría se basa en Max heber quien menciona al com 

oortamiento humano. 

La segunda teoría se basa en la motivación que da sobre la 

tesis de Abraham Maslow. 

Teoría "X" en la cual nos dice que a la gente no le gusta -

trabajar, ya que trabaja solo para ganar dinero pues es irrespon_ 

sable y carece de iniciativa. 

De acuerdo a lo descrito, l'-t: Gregor propone: 
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Asignarseles tareas simples y repetibles, con una vigilancia 

estricta y adoptar sistemas y prodedimientos rutinarios, lo cual 

traería como consecuencia una mayor productividad con base a un 

control adecuado. 

La teoría "V" como ya mencionamos se basa en la teoría de 

i\braham Maslow, quién dice que 21 nombre va satisfaciendo sus rie_ 

cesidades por categorías, es decir primero las primarias v una 

vez que cumple con estas satisface las secundarias v así hasta lle 

gar a la autorealización. 

Por lo tanto nos dice: 

La gente es responsable y tiene iniciativa, entonces quiere 

ayudar a obtener objetivos valiosos, es caaaz de ejercer el auto 

control y autodirección, ya que·posee mayor capacidad de la que 

actualmente utiliza. 

Para conducir a la gente se necesita hacerla particioar, 

crear un ambiente de trabajo en el cual incremente su desarrollo, 
I 

lo que ayudara a que los subordinados contribuyan con todas sus 

capacidades y la producción se incrementará. 

En el siguiente punta analizaremos a la administración de 

acuerdo a las aportaciones de Reyes Ponce, Laris Casillas y de 

Fernández Arena. 
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1.2 LA ADMINISTRACION, SUS FUNCIONES Y OBJETIVOS 

l..ha vez analizada la evolución que ha tenido la administra 

ción tomemos varios conceptos entre los cuales se·encuentran los 

siguientes: Reyes Ponce la define como, "El conjunto sistematice 

de reglas para lograr la máxima eficiencia en las formas de estruc 

turar y manejar un organismo social añadiendo que la administra 

ción es la t6cnica de la coordinación" 1 

Jos6 Antonio Fernández Arena la define como "Ciencia Social 

que persigue la satisfacción de los objetivos institucionales, por 

medio de un mecanismo de operación y atravez del proceso adminis_ 

trativo" 2 

Ya habiendo definido la administración, cabe señalar au dife 

rencia con la administración pública, esta Última se refiere a la 

eficiencia en un organismo social de carácter público y la admi_ 

nistración se refiere tanto a empresas con carácter privado como 

p1.fül icas. 

La administración y las disciplinas con las cuales puede te 

ner relación son las siguientes: 

DERECHO: "Solo puede administrarse un organismo social cua!!_ 

do es posible exigir determinadas acciones de los demás sea que -

estas les hayan sido impuestas por la ley o que deriven inmediata 

mente de un convenio" 3 

La relación que existe entre el derecho y la administración 

es que "el derecho proporciona a la administración la estructura 

jurídica indispensable para que cualquier organismo social pueda 
4 ser administrado" • 

1., Reyes Ponce,Agustín, Administración de Empresas, 26 pp. 
2.- Fernández Are9a 1 Jase Antonio, Auditoria Administrativa 

119 pp. 
3.- Reyes Ponce, Agustín, Acl~inistración de Empresas 42 pp. 
4.- Op. Cit. 51 PP• • ' 
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ECONOMIA: Es la ciencia de la elección parque estudia la 

producción 1/ reproducción de la·aaciedad, analizando las medios 

de producción, la fuerza de trabaja y el capital. La relación 

que se aa es: la ~dministración parte de la previsión de es~c 1 

irstrumentos hasta el control de las mismos. 

MJRAL: Como su significado lo dice es la ciencia que en_ 

seña las reglas que debe de seguirse para hacer el bien y evi_ 

tar el mal como se ve, las normas morples se reflejan en la CD!!,• 

1ucta de los individuos y las normaa de la administración se re 

fieren al logro de la máxima eficiencia es decir que la conduc 

ta es el medio "'por el cual se va a reflejar si se estan campar_ 

tanda bien o mal los individuo5 para lograr el fin principal de· 

la administración. 

SOCIOLOGIA: Es la ciencia que estudia el desarrolla de 

las saciedades, es decir explica la integración de los grupos -

humanas y las caract~rísticas que se derivan de est.os, la rela 
1 

ción que existe para la administración es de que mediante la so 

cialógia se padra analizar el comportamiento de los individuas 

y ayudara a conocer mejor la organización. 

' 
PSICOLOGIA: Analiza la conducta individual del hombre, 

es decir, ahí radica la dife~encia con la socialógia, que ve al 

individua en conjunta, la importancia que tiene para la adminis 

tración es que le sirve cama instrumento de cansult~ para anali 

zar el carácter de las individuas y su compartamienta con el me 

dio ambiente en general. 

Al analizar la relaci9n con otras disciplinas y la definí_ 

ción de la administración tenemos que el OBJETIVO principal 

asignada al encargada de la administración es el de crear y ma.!:!_ 

tener un ambiente adecuado a la cansecuáión de las metas seMala 

das por el organismo en el que laboren. 

Además este objetivo se hará en un tiempo y casta razonable 



• 

••• 14 

tratando de oue dicho objetivo se realize por medio de la colaba 

ración de la labor colectiva. 

La administración como ya dijimos anteriormente por su sen 

tido de universalidad puede abarcar los siguientes papeles: 

I 

1.- Maximizadar de la eficiencia y de las utilidades, es 

decir obtiene el máxima rendimiento de la compañía por me _ 

dio de los recursos de esta, (recursos humanas, materiales, 

tecnicos) 

2.- Ejecutor.tecnócrata burocrática. Donde se desarrollará 

de eicuerdo a las papeles que se le asignen en la estructura 

que esta completamente arraigada y por lo tanto no podrá 

ser creativo. 

3.- El admfnistrador y su neutral equilibradara. En este 

papel se le asignan al administrador los puntos que debe de 

considerar para que no se incline hacia ningún interés en 

particular • 

. 4.- Promotor de empresa: En el campo y zonas urbanas se 

puede desempeñar can base a una investigación 

5.- Promotor de comercio exterior: En cuanto a leyes in 
' . ternacionales ya que trata con paises directamente debera 

de estar bien informado. 

6.- Agente de cambio profesional: Puede modificar tecni 

cas y soc~almente las estructuras mentales de las organiza_ 

cienes, es decir que debe de tratar de convencer por medio 

de las ventajas que pudiera ofrecer. 

7,.- Lider profesional motivador y coordinador del trabajo 

de grupos tanto en el campo como en la ciudad. 

8.- Diseñador de estructuras administrativas: de acuerdo a 

la práctica y no solo'a la teoría. 
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J 

Todas estas actividsdes v más las podra realizar un admini.s_ 

tradar tomando en cuenta el procesa administrativo que distintos 

autores nas mencionan coma: 

José Antonia Fernández Arena quién la divide en tres paso:J: 

Planeación 
Implementación 
cOntral 

Para su forma de ver la planeación es la definición del µr.tl;... 

blema, por lo tanta, lo primero que se tiende a realizar es una: 

investigación en la cual se detallaran distintas cursos de acci.Jn 

a seguir, para poder escoger el más conveniente. 

Clasifica a ~OS planeR en originales 11donde se han desarro_ 

llado nuevas tecnicas que permiten mejor programación, v planes 

rutiriarios, el cual comprende el presupuesta 11 5 

utiliza el camina crítico para estudiar el tiempo en el que 

se ha de tardar un plan para su realización, así como el costo v 
seMala -las holguras y tiempos libree. 

La planeación dice, responde a estas seis preguntas: 
11 ¿ Qué vamos a hacer ? 

¿ Como lo vamos hacer ? 
¿ Dónde la vamos hacer ? 
¿ Cuando la vamos hacer ? 
l Con que la vamos hacer ? 
¿ Quién lo va a hacer ? 6 

Además menciona a la innovación cama "el acta que genera al 

go que na existía" 7 • 

5.-

6.-
7.-

Fernández 
165 PP• 
Op. Cit. 
Op. Cit. 

Arena, José Antonio, El Proceso Administrativo 

167 pp. 
182 pp. 
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Lo i11iplantación que es el siguiente paso del proceso nos dice 

que 11es decidir: el planteamiento de un problema incluyendo la PE!, 

sible innovación, deriva hacia una situación en la que se debe con 

siderar una alternativa de ejecución que tratara de resolverla in 

cognita establecida 11 B 

Para explicar esta etapa nos da una definición de lo que co_ 

rresponde a responsabilidad y autoridad, porque para que exista o 

se pueda dar la implementación es necesario que se conozca: 11au 

toridad formal es la que se deriva del puesto o posición que se 

define en la coordinación y autoridad personal es la inherente al 
' , - 9 individuo y emanada de su caracter a formacion educativa" • 

Es decir que se debe poner énfasis en las decisiones que se 

tomen, además hey que saber motivar a la gente par medio de incen 

tivos que les ayude a la satisfacción de sus necesidades. 

Por lo que se refiere a control: "Cada uno de los integran_ 

tes de la entidad controlara su esfuerzo propio analizando su ac_ 

tuación. En las ocasiones en que sea posible y recomendable se 

solicitará esta opinión por escrito, pero siempre deberé el inte 

resado explicar las causas de desviación del programa 11 10 

Como podemos ver en esta etapa se analizará el trabajo que 

se esta realizando con lo que se propuso al principio, es decir 

se observaran las objetivas que se persiguen para saber en que 

se esta fallando. 

Por lo que respecta a Reyes Ponce: 

PREVISIDN: Que abarca los objetivos de la empresa, sus inve.!!_ 

tigaciones v los cursas alternativos que hemos encontrado para S!, 

guir el curso de acción que mejor se presente. 

PLANEACION: El cual comprende las políticas, procedimientos 

8.- Fernández Arena, Fernando, Auditoria Ac:lm~nistrativa, 128 pp 
9.- Op. Cit., 129 PP• 

10.- Op. Cit., 142 PP• 
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y programas que nos llevarán al logro de los objetivos aeAalados 

dentro de la previsión. 

ORGANIZACION: Donde se analizan jerarguíaa, funciones y o_ 

bligaciones, es decir, de acuerdo al nivel ocupado serán las re.!!_ 

ponsabilidades que se tengan, así según las funciones realizadas 

serán las obligaciones que se adquieran. 

INTEGRACION: Que abarca la selección, introducción y desa 

rrollo de personas y cosas. 

DIRECCION: La cual comprende: mando o autoridad, comunica 

ción y supervisión. 

CONTROL: El cual analiza el establecimiento de normas de 

operación de los controles e integración de resultados. 

La previsión la define como ·11 El elemento de la administra_ 

.ción en el que, con base en las' condiciones futuras en que una 

empresa habrá de encontrarse, reveladas por una investigación 

técnica, se determinan los principales cursos de acción que nos 

permitirán realizar loa objetivos de esa misma" 11 • 

La planeación consiste en "fijar el curso de acción que ha 

de seguirse estableciendo los principios que habrán de orientar_ 

lo la secuencia de operaciones para realizarla y las determina 
12 -

cienes de tiempos y numeras necesarios para su realización" 

Organización: 11 Es la estructuración técnica de las relacio_ 

nes que deben existir entre las funciones, niveles y actividades 

de los elementos materiales y humanos de un organismo social, 

con el fin de lograr su máxima eficiencia dentro de los planes y 
13 objetivos seAalados 11 

11.- Reyes Ponce, Agustín, Administración de Empresas, 101 pp 
12.- Op. Cit., 165 PP• 
13.- Op. Cit., 212 pp. 
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Integración: "Integrar es obtener y articular los elementos 

materiales y humanos en la organización y la planeación, señalan 

como necesarios para el adecuado funcionamiento de un organisn , -

social" 14 

Dirección: 11 Es aquel elemento de la administración en el que 

se logra la realización efectiva de todo lo planeado por medio de 

la autoridad del administrador, ejercida a base de decisiones va 

sean tomadas directamente, ya, con mas frecuencia delegando dicha 

autoridad y se vigila simultaneamente que se cumplan en la forma 

adecuada todas las ordenes emitidas" 15 

Control: "Es la medición de los resultados actuales y pasa_ 

dos en relación con los esperados, ya sea total o parcialmente 
16 con el fin de corregir, mejorar y formular nuevos planes" 

14.- Reyes Pance, Al;¡ustín, Administración de Empresas, 256 pp 
15.- ~. Cit., 303 pp. 
16.-



••• 19 

1.3 LAS RELACIONES HUMANAS EN LA EMPRESA 

La empresa es "Uiidad productiva o de servicio que constt 

tuida según aspectos practicas o legales, se integra por recu!. 

so:; numanos, materiales v tecnicos, valiendose de la adminis 

tración para logrcir sus objetivos" 1 

Como su definición lo muestra es importante que conosca_ 

mas a fondo el concepto que se tiene de e~presa, para poder 

ver la importancia dé la administración y los recursos humanos, 

así podremos encaminarlas al logra de los objetivos que está 

persiga. 

Desde el punto de vista económico la empresa es "unidad -

en que se manifiesta la organización del trabajo plurilateral 
2 aplicado sobre la riqueza para producir un resultado" 

Reyes ~nce analiza a la empresa y nos dice que cuenta 

con los siguientes elementos: 

.Bienes materiales, que en el aspecto económico vendría a 

ser la riqueza, estos comprenden terrenos, edificios, instala_ 

ciones, maquinaria y equipo, instrumentos o herramientas las 

materias primas y el dinero. 

I 

Sistemas, que en la economía seria la organización, es de 

cir los metodos que se van a utilizar en todas las áreas. 

Hombres, que es el punto principal ya que si no existie 

ran estos, quien 

este elemento lo 

I f :{ seria la gente que trabajaria; en la econom a 

constituye la fuerza de trabajo. 

Pasando a la división de empresa una vez que conocemos -

los elementos que la componen tenemos que de acuerdo a su tama 

i'to se di vide en: 

1.- Paniagua Aduna, Andrés y Adalbertc R!os Szaley, 186 pp. 
2.- Arecha Waldiwar, La Empresa Privada Comercial, 369 pp. 
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Empresa pequeña: Como su nombre lo indica esta compuesta 

por pocas personas entre las cueles cu8nta muchas veces solc 

can un accionista el cual viene a ser el dueño de está y por -

la tanta es el· que realiza todas les actividades, es decir él 

toma las decisiones. 

En la pequeña empresa no se le da la importancia suficie!:!_ 

te a la administración, ya que el encargada del funcionamieQta 

de esta tiene que estar al pendiente de toda y muchas veces no 

lleva un control financiero o técnica lo cual ld lleva a na 

darse cuenta de la situación par la cual atraviesa la empresa, 

es decir si esta en buenas o malas condiciones. 

Empresa mediana: Se trata de un organismo compuesto por 

un grupa de personas que han superado e la pequeña empresa, es 

decir, ya cuentan con una organización adecuada con la cual 

van avanzando y pronta puede crecer para pasar a ser una empr~ 

sa grande. 

En este tipo de empresa no existe mucho problema ya que 

la dirección esta bien informada y comprende el alcance que 

esta. organización pueda tener. 

Empresa grande: Esta compuesta por un grupo de personas 

muy grande, ya que tiene une administración diversificada, por 

la tanto el error que pudiera cometer algún directivo no lleve 

ría al fracaso a la empresa, porque este compuesta por distin_ 

tos directivos. 

El problema de esta empresa es que por su magnitud, la 11'1!!. 

yaría de la veces tiene problemas, ya sea en uno u otro depar_ 

tamento. 

De acuerda a esta división analizaremos los problemas que 

en materia de personal pudieran tener: 
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En la pequeña empresa, no existen muchos problemas, ya que 

como muchas veces se compone solo de una persone, que es donde 

recae toda la responsabilidad y al no contar con mucho persa_ 

nal no utiliza ninguna técnica para su traca. 

En la mediana empresa y en la grande los problemas a los 

que se podrían enfrentar serían de carácter administrativo, es 

oecir,. que para conocer más al personal con el cual trabajan, 

se necesita conocer los objetivos que estos persiguen, así 

como el trato que se les debe dar; respecto a este punto se 

verán en forma más amplia a los Recursos Humanos, su división 

y sus características. 

También pueden existir empresas públicas al igual que la 

administración pública, estas se dedican solamente al benefi 

cío de la sociedad, como lo pueden ser los centros de salud, -

escuelas, centros culturales y otros. 

Las empresas privadas son aquellas que buscan la genera_ 

ción de utilidades, es decir que ofrecen sus servicios con el 

fin de obtener su objetivo principal. 

Dentro de loe objetivos que persigue la empresa tenemos 

1. - Objeti voe de Servicio: Es decir ofrecer para los u 

suarios buenas ofertas por parte de la empresa. 

2.- Objetivo social: En cuanto a los miembros de la org~ 

nización buen trato económico y adecuada motivación 

para la colaboración del personal hacia el logro de -

la satisfacción de adecuadas relaciones oúblicas. 

3.- Objetivo económico:· Par parte de los accionistas y~ 

creedores, es decir en cuanto a sus contribuciones -

para la empresa. 

Estos objetivos no se llevarían acabo sino existiera una 
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adecuada administración, la cual no se realizaría sin la ayuda 

de los Recursos Humanos, es decir, si queremos que colabore 

nuestro personal es necesario que se conozca el funcionamiento 

de está, ya que varia según la actividad que desarrolle como 

puede ser: 

1. - Emoresas industriales: Se dedican a la transfcrrma 

ción de insumos, es decir, materia prima, mano de obra 

capital, en productos. 

2.- Empresas comerci~les: Son aquellas que se dedican a 

la compra-venta de articulas o productos. 

3.- Empresas de servicios: Son aquellas que se proporci~ 

na un servicio a la comunidad, pero que pueden o no 

perseguir el lucro 

4.- Empresas extractivas: Son aquellas que se dedican a 

extraer del suelo o subsuelo, minerales o explotan los 

recursos naturales • 

. Al igual que la administración tenemos en las empresas 4 

etapas através de las cuales puede atravesar: 

"Etapa de incubación: puede considerarse como el nacimien 
3 to del negocio" 

"Etapa de aceptación: durante el período de aceptación la 

administración deberá dedicar considerable esfuerzo a: 

1.- Desarrollar una organización 

2.- Entrenar a sus empleados 

3.- La construcción y aplicación de las instalaciones de 

productos. 

4.- Desarrollar y mantener la clientela. 

5.- Obtener estabilidad financiera." 4 

... 
3.- J. Dickson Franklyn, El ~xito en la administración de 

las pequenas y medianas empresas, 54 pp. 
4.- Op. Cit., 55 pp. 
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"Etapa de expansión: A medida que su negocio adquiere a_ 

ceptaci6n y principia un periodo de rápido crecimiento y expa!!_ 

sión se presentarán problemas raramente nuevos" 5 

Es decir, si queremos que nuestra empresa crezca, vamos a 

enfrentarnos a algunos problemas para los cuales debemos de e! 

tar preparados. 

"Etapa de madurez: Durante este periodo el negocio alca!!_ 

zara su potencialidad plena o dejará de crecer para empezar a 
6 declinar" 

Estas etapas, no siempre se van a presentar en todas las 

empresas, sin embargo, es conveniente considerarlas para no 

caer en la decadencia de la empresa en la cual se trabaje, por 

consiguiente es necesario conocer los recursos humanos a fondo. 

El análisis de este punto se hizo con la finalidad de dis 

tinguir los distintos tipos de empresa que pueden existir, ya 

que la investigaci6n que se hará posteriormente es acerca de -

una empresa de tipo comercial. 

5.- J. Dickson Franklyn, El éxito en la administraci6n de 
las peque~as y medianas empresas, SS pp. 

6.- ~. Cit., 57 PP• 
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1.4 LA AOMINISTRACION DE LOS RECURSOS HUMANOS 

Los Recursos Humanos se han definido, "El proceso adminis 

trativo aplicado al acrecentamiento y conservación del esfuer 

zo, las experienciBs, la salud, los conocimientos, les habili 

dades, etc., de los miembros de la organización en beneficio 

del individuo de la propia organización y del país en general 111 

A su vez se ha denominado.de diversas manera~, como lo es 

el término de Agustín Reyes Ponce "Relaciones Humanas 11 , este 

término es incompleto e impreciso, ya que existen relaciones -

humanas entre padres e hijos, amigos, esposos y demás indivi __ 

duos. 

Haciendo un poco de historia vemos las aportaciones que 

los siguientes autores nos dan en cuanto a los Recursos Huma 

nos. 

A principios del Siglo Federico Taylor como lo menciona _ 

mas anteriormente lleva a cabo un modelo de organización deno_ 

minado funcional, el cual esta basado en la división del traba 

jo y mediante el cual buscaba agrupar actividades de la misma 

naturaleza bajo la coordinación de un especialista. 

Dandose cuenta Taylor de que la organización perdía si an 

tes no se seleccionaba a quienes fueran a desarrollar la tarea, 

buscando mayor economía y eficacia Taylor propuso que el reclu 

tamiento quedara centralizado, surgiendo las llamadas oficinas 

de selección. 

A principios de siglo en los Estadds l.tlidos lea funciones 

de administración de los Recursos Humanos se reducian e contra .... 
lar, despedir y tomar tiempo desarrollandolas los jefes de lí_ 

nea lo cual aumentaba el tiempo de trabajo al llenar registros, 

... 
1.- Arias Galicia, Fernando, .Administración de Recuroa fll ... 

manos, 27 pp. 
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elaborar nominas, Fué entonces cuando se penso en un oficinis 

ta que realizará esta tarea y así surgio el primer especialis_ 

ta en el área. 

Los estudios que se hicieron después de la revolución in_ 

dus:rial fueron con el fin de producir más en mejores condicio 

nes. 

Por lo tanto con las Enciclícas Papales la iglesia se 

preocupaoa por la sociedad humana que se dividía en clases ba 

ja y ñlta, es decir, la clase baja es la que sufría todas las 

consecuencias de la pobreza por ser la parte explotada y la 

clase alta gozaba de la explotación de la anterior, por lo ta~ 

to quería crear concienciñ entre el patrón y oersonas asalari~ 

das para lo cual proclama las enciclícas que hasta la fecha la 

más nueva dice en. el año de 1961 su santidad Juan XXIII "Ante 

todo afirmamos que el mundo económico es creación de la inicia 

tiva personal de los ciudadanos, ya en su actividad individual, 

ya en el seno de las diversas asociaciones para la persecusión 
2 de intereses comunes 11 

Chester I Barnard estudia la necesidad que hay1•para que -

se establezcan incentivos diferentes de los materiales. 

"En cuanto a las decisiones considera tres condiciones: 

a) Medio Ambiente 

b • La ocasión 

CJ Los datos que se dispongan 

Considera que el mejor método de entrenamiento para el e 

je~utivo es realizar decisiones" 3 

Es decir que por pertenecer a la corriente de los estruc_ 

turalistas se enfoca a la autoridad de acuerdo a las estructu 

ra de las organizaciones analizando las aspectos de personal. 

Elton Mayo, del cual se hablo en el punto 1.1., se preoc!:!,_ 

2.- Fernández Arena, José Antonio, El Proceso Administrati 
va, 29 pp. 

3.- Op. Cit., 32 pp. 
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paba par las relaciones humanas para lo cual va se utilizaban 

tecnicas de personal, coma la son las entrevistas a base de la 

cooperación dP. los individuos. Maya ve al individuo coma ser 

humano v no corno un elemento más de la organización, por la 

que se preocupa par el v realiza sua experimentas. 

Edwin E. Ghuiselli V Clarence W. Brow socialógos, ya ha_ 

blan de la selección del personal, así como de incentivos, cr!_ 

tican a Mayo porque dicen que es individualista y no observa 

las diferencias de cada individua, para lo cual dice que es ne 

cesaria la motivación para el trabajador. 

Bernard M. Bass es otro paícologo cuyos estudios los rea 

liza analizando las reacciones que las empleadas tienen canfor 

me al nivel en el que se encuentran dentro de la estructura -

formal, comenta que es necesario trabajar en equipo y define 

al lider como "Persona que actua cama agente de cambio de otras 

voluntades" 4 

Le preocupa sobre toda el liderazgo, va que mediante este 

lider se mavera la organización, pues devide en tres categorías 

a las subalternos 11a) Constructiva, acata ordenes pera sugiere 

v participa; b) Subversivo, ambicioso de poder sin identifica_ 

ción can el sistema¡ c) Impulsivo. acepta el mandato par la ca 

tegoría del jefe" 5 

1.4 .1 ANTECEDENTES SOCIALES EN MEXICO 

En t<'éxico elmavimienta revolucionaria de 1910 buscaba ona 

serie de reivindicaciones v objetivas que en un gran número de 

casas correspondía a aspectos relativos a la administración de 

las recursos humanas. 

En los movimientos énteriares a la Revolución Mexicana -

que se exigia un sistema de salarias justas, una reducción de 

4.- Op. Cit. 36 pp. 
5.- Op. Cit. 37 PP• 
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las HORAS DE TRABAJO ( Cananea v Rio Blanco ) libertad sindi~ 

cal, la eliminación de las tiendas de raya v en general un tra 

to más humano en el trabajo. 

Atendiendo 3 estas demandas los congresistas de 1917 in 

cluyeron dentro de la nueva constitución el articulo 123 que 

posteriormente daría origen a su medula reglamentaria la LEY 

FEDERAL DEL TRABAJO. Estos ordenamientos legales v otros pos_ 

teriormente surgidos contienen una serie de dispo~isiones cuyo -

cumplimiento hace necesario la utilización de modernas tecni_ 

cas de administración y la eliminación de improvisaciones. 

El rápido desarrollo de algunas organizaciones mexicanas, 

les hizo encontrarse repentinamente con que su estructura no -

correspondía a sus necesidades v fué entonces cuando preciso 

crear nuevos departamentos que atendierán funciones especiali_ 

zadas, integrando un experto al frente de ellas. En Produc 

ción, era necesario controlar la calidad, la comercialización, 

requería t:ecnicas coma la investigación de mercados, la canta_ 

bilidad, va no era salo para pagar impuestos y el departamento 

que exclusivamente formulaba nominas, necesitaba de especiali~ 

tas que evitaran fracasas en la contratación de nuevas elemen 

tos a tratar can el sindicato. 

es la más reciente. 

Consideramos que eata etapa 

La creación de nuevas organizaciones es un fenómeno que -

se pres9nta cotidianamente encontrandose que muchas de estas 

instituciones desde su fundación reconocen la necesidad de la 

función de la administración de los Recursos Humanos. 

Como se puede ver la mayoría de las personas que estudian 

a los Recursos Humanos le dan un enfoque psicológico. A cont!, 

nuación analizaremos la relación de los Recursos Humanos v su 

contribución con otras disciplinas. 

Ingenieria Industrial: Va se analizaron estas aportacio_ 
nes en el punto 1.1 donde estudiamos a Taylor y a Fayol. 
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Elton Mayo con el estudio de tiempos y movimientos. 

/ 

Psicología: que utiliza metodos cientificos para compre.!J. 

der mejor las causas del comportamiento humano. Uno de los p~ 

sos más importantes en el progreso de esta ciencia fué la far 

mulación de 18s or~ebas de inteligencia de Binett. 

Las aportaciones que da: 

Selección de Personal 

Entrenamiento y Capacitación 

Orientación Profesional 

Test Psicologicos 

La Psicología trata de adaptar e integrar mejor a la per_ 

sona dentro de la organización. 

Sociología: Estudia las relaciones reciprocas de grupos 

e individuos con los estudios cie Hawartone, realizados también 

por Elton Mayo, analiza al individuo y la sociedad, es decir 

el medio que lo rodea. 

La Antropología: Que se refiere a los conceptos de cultu_ 

ra y subcultura, permiten emprender mejor algunas formas de -

comportamiento. Es el estudio de costumbres, los ritos, la 

tecnología de dominio en diversos grupos sociales. 

Derecho: Basicamente son los principios que debe regir -

en las relaciones obrero-patronales. 

Pasando a las características de los Recursos Humanos: 

Son independientes de la organización, implican una diBPE!., 

sición voluntaria esto es que nadie puede ester es~laviáado a 

prestar trabajos personales sin una justa retribución y no se 

le podrá impedir a nadie que se dedique a lo que a el le agrade. 
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Las experiencias, los conocimientos y habilidades son in_ 

tangibles solo con el comportamiento de las personas en las º! 
ganizaciones se ponen de manifiesto v causan serios transtor_ 

nos al ser intangibles, pues se piensa que los recursos humanos 

no cuestan nada v no tienen connotación económica alguna, por 

8~:a causa han tenido menos atención v dedicación en compara 

ción a las otros recursos de tipo material a técnico. 
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1.5 DIVISIDN DE LOS RECURSOS HUMANOS 

De acuerdo a las definiciones anteriores de Recursos Huma 

nos, vemos que es el área encargada del funcionamiento del pe!_ 

sonal y de las relaciones de estos. 

Tomando como base el proceso administrativo, Reyes Ponce 

divide a los Recursos Humanos de la siguiente manera: 

Etapa de la Previsión: 

Donde intervienen los objetivos generales de la empresa: 

Existen tres clases de objetivos en cuanto a materia de -

personal: 

1.- Objetivos para el empresario: trata de la colabora_ 

ción del personal, para que exista dicha colaboración es 
e 

necesario que se analizen las capacidades de los indivi_ 

duos, es decir, se reqµiere colaboración y capacidad con_ 

juntamente, por ejemplo, Si un trabajador no tiene de_ 

seos de colaborar con la empresa pero tiene la capacidad 

no servirá de nada para la,consecusión de los objetivos -

de la empre~a. 

2.- Objetivos para el trabajador: En este aspecto se d!. 

ben considerar los fines que busca el trabajador entre 

los cuales se encuentran los salarios que quiere percibir 

y la empresa puede ofrecer, también las med~dae de eeguri_ 

dad con las que va a contar y las p~estaciones. 

3.- Objetivos profesionales y sociales: Que buscan la -

coordinación tanto por parte de los trabajadores como de 

los empresarios. 

Etapa de Planeaci6n: 
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Dentro de esta se encuentran las políticas de personal 

que son las que fijan los cursos de acción, son fijadas con el 

fin de orientar el objetivo presentando sus limitaciones. 

También se encuen~ran los procedimientos que han de se 

~u!~~e de acueroo a un programa ya establecido. 

Se deben analizar por lo tanto en esta etaoa los siguien_ 

tes aspectos: Las actividades humanas, las capacidades, los 

sistemas para ejercer el mando, así como las relaciones públi_ 

cas can el fin de exponer toaas las ideas que se tengan rela_ 

cionadas con los objetivos que4" persiguen en materia de oer_ 

sonal. 

Etapa de Organización: 

Varía de acuerdo a la magnitud de la empresa, ya que en -

una empresa chica el departamento de personal estará compuesto 

muchas veces solo por una persona, que es la encargada de rea_ 

lizar todas las actividades, sin embargo, en una empresa gran_ 

de el departamento de personal estará comprendido por varias 

personas a las cuales hay que organizarlas, estre las personas 

encargadas de este departamento se encuentran: Lh Jefe de Per 

sonal, una Secretaria, un Encargado de Selección y Adiestra_ -

miento, un Encargado de Administración de Sueldos y Salarios, 

un Encargado de Higiene v Seguridad, un Encargado de Servicios, 

esto es dependiendo de la magnitud de la empresa. 

Etapa de Integración: 

Es la encargada de agrupar a las personas en el grupo al 

que correspondan de acuerdo a las funciones que vavan a aesem_ 

peñar, cabe señalar que según la división que Reyes Ponce le -

da a el Proceso Administrativa, es esta la parte cinámica, va 
que las etapas anteriores salo aportaron lo& aspectos teorícos 

sobre los cuales se va a trabajar y en esta etapa ya se empez~ 
ran a llevar a cabo. 
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De acuerdo con Reyes Ponce se requieren de 4 pasos para 

integrar a las personas: 

1. - Reclutamien~o: Son los medios por los cuales la em 

~resa atrae ~ás personal cuando sea necesario de a 

cueroo a las ex~gencias de esta. 

2.- Selección: Una vez realizado el paso anterior, esco_ 

gemas el candidato que más se acerque o que llene los 

requisitos que se hayan pedido para los puestos vacan 

tes. 

3.- Introducción: Toca ahora hacer sentir a la persona.!:.. 

legida que ya formara parte de la organización con el 

fin de que tenga confianza en las actividades que de_ 

sempeñara. 

4.- Desarrollo: 11 6.Jsca desenvolver las cualidades inna_ 

tas que cada persona tiene, para obtener su máxima -
1 realización posible" 

Etapa de Dirección: 

Será la encargada de las Relaciones Laborales, en lo que 

se refiere a obrero-patrón, así como la estabilidad, movilidad 

y cumplimiento del personal y sus prestaciones. 

Delega y ejerce la autoridad, así como coordina los movi 

mientas de la organización y vigila que se realizen las funcio 

nes. 

Etapa de Control : 

Mediante el control se verifican los resultados obtenidos 

con los que se esperaba obtener, en este sentido Reyes Ponce se 

... 
1.- Reyes Ponce, Agust1n, Ad~inistraclón de Empresas, 261 pp. 
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auxilia con la Auditoria de Personal, durante la cual analiza 

las objetivos, políticas, datos sobre sindicatos, admisión y 

emplea, adiestramiento, capacitación y desarrollo, sueldos y 
salarios, movilidad del personal, moral del personal, higiene 

y seguridad i~dustriales v la comunicación con el personal, 

:uo~ este estuoio se hace con el fin de saber en que punto se 

esta fallando o simplemente para conocer el desarrollo de la -

organlzación. 

Ahora de acuerda a el estudio de Arias Galicia, tenemos -

que la división de las Recursos Humanos la asigna de acuerdo a 

las siguientes funciones: 

Empleo: "Lograr que todos los puestos sean cubiertos por 

personal idoneo, de acuerdo a una adecuada planeación de los -

recursos humanos 11 •
2 , seria lo primero que se tenga que hacer 

en el departamento de recursos humanos, por lo tanto es necesa 

ria el reclu~amiento. 

Reclutamiento: Cuvo objetivo es el de buscar a las pera~ 

nas idaneas a los puestos vacantes, para lograr este objetivo 

es necesario recurrir a diversas fuentes como lo son: escuelas, 

sindicatos, familiares o recomendados de los trabajadores ac_ 

tuales, oficinas de colocación y otras empresas. Los requis1, 

tos del reclutamiento son: 

1.- Solicitud oral o escrita a los trabajadores que actual 

rrente laboran. 

2.- Carta o télefono. 

3.- Periodico, radio, televisión. 

4.- Archivo de solicitudes anteriores. 

Selección: Una vez que se analizaron las solicitudes de 

las interesados se realiza la selección, cuvo objetivo es el de 

hacer el análisis de las capacidades, habilidades de los salici, 

tantea, para poder elegir el mejor, esto se efectuará una vez 

que se hayan aplicado entrevistas, pruebas psicotecnicas y/o -

2.- Arias Galicia, Fernando, Administración de Recursos ~ 
manos, 160 pp. 
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practicas, investigaciones y examen ·~édico. 

Contratación: Después oe la selección se efectua la con 

tratación v filiación, que consiste er, indicarle al trabajador 

la duración oe sus se'rvicios, es decir, si es de temporada fi _ 

ja o indefinida, además se le proporcionar~ un manual de bien_ 

venida en El cual can~enga las obligaciones y prestaciones a 

las que esta sujeta. 

Inducción: Se utiliza para introducir al nueva trabaja_ 

dar a sus nuevas actividades con el fin de proporcionarle la -

información que este requiere. 

Administración de Salarios: Cuyo objetivo consiste en -

ver que loe trabajadores reciban una remuneracié:m adecuada a 

las actividades a puesto que dese~peílan. 

En cuanto a las relaciones internas tenemos: Deberá exis 

tir comunicación para lograr la satisfacción de los objetivos 

establecidos mediante una coordinación satisfactoria, discipl.!_ 

na y motivación, así como cuando sea necesaria el entrenamien 

to. 

Servicias al P~raonal: Proporcionarles a las trabajada_ 

res la satisfacción de sus necesidades relacionadas a su segu_ 

ridad y beneficio social, dentro de loa servicios que prestará 

se encuentran las actividades recreativas, la seguridad par la 

que se refiere a instalaciones, as! como la protección y vigi 
. -

lancia de las mismas. 

De acuerdo a este estudio, en el capitula sigpiente se a_ 

nalizará ampliamente la correspondiente a capacitación, ya que 

se realizará la investigación de campo de acuerda a este· estu_ 

dio, porque la capacitación es muy importante en una empresa 

de tipo privada comercial, par lo tanto continuaremos con la -

teoría. 

····;-t 
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2.1 ETAPAS DE LA CAPACITACION 

La definición de; capacitación nos dice: "Adquisición de -
conocimientos, principalmente de carácter técnico, científico 

y administrativo" 1
, o "La capacitación es la función educa'Ci_ 

va de una empresa por la cual se satisfacen necesidades pre13e.Q_ 

tes y se preveen necesidades futuras respecto de la prepara_ 

ción y habilidad de los colaboradores" 2• 

Va sea que se tome la primera o segunda definición, la ca 

pacitación ayuda a la organización, al individuo y a las rela 

cienes humanas, para meQir las habilidades que tienen los ind,!. 

viduos en el desarrollo de sus actividades, los ayuda además a 

ser más eficientes y a eliminar obstáculos cuando estos se le 

presenten. 

La capacitación esta orientada a ·fomentar cambios en los 

conocimientos. 

El objetivo principal de la capacitación interna en una -

empresa, es lograr las necesidades que requiera la empresa, 

por medio del personal bien capacitado comprobando el desarro_ 

llo de sus funciones. 

Por lo tanto se persigue con la capacitación: 

111. - Promover el desarrollo integral del personal y, as! -

el desarrollo de la empresa. 

2.- Lograr el conocimiento técnico especializado, neceas 
. 3 

ria para el desempeMo eficaz del puesto" • 

En la capacitación se utiliza además el intercambio y re 

cepción de información actual con experiencias anteriores. 

1.- L. Craig, Rob~rt y Lester R. Bittel, Manual de Entrena 
miento, 331 PP• -

2.- Siliceo, Alfonso, f.apacitaci6n y Desarrolla, 20 pp. 
3,- Op. Cit., 22 PP• 
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Entre otros aspectos la capacitación ayudará el logro de 

las objetivos de la empresa, entre estos objetivas ya se men_ 

cionaron en lo que respecta a la administración y empresa, (o!:!_ 

jetivos económicas, sociales y de servicia). 

Se deben establecer aparte de los objetivos, las políti_ 

cas sobre capacitación entre las cuales se encuentra: 

"Capacitar 1/ adiestrar al personal na sindicalizado y si!!_ 

dicalizada, para el mejor conocimiento y desempeño de eus res 

pecti vas funciones" 4 

Nos referimos al sindicato parque hay empresas que no es 

tan sindicalizadas. 

La persona encomendada de la capacitación debe evaluar -

las necesidades de los empleados y la organización para descu 

brir que objetivos persigue. 

La primera etapa que se debe dar, ea conocer si es necesa 

ria o no la capacitación. 

Estre estas necesidades tenemos la siguiente clasifica_ 

ción: 

"1.- las que tienen un individuo. 

2.- Las que tienen un grupo. 

3.- Las que requieren solución inmediata. 

4.-- las que demandan solución futura. 

5.- Las que piden actividades informales de entrenamiento. 

6.- Las que requieren actividades formales de entrenBnie!:!, 
ta. 

7.- Las que exigen instrucción "sobre la marcha". 

8.- Las que precisan instrucción fuera del trabajo. 

9.- Las que la compañia puede resolver por BÍ misma. 
10.- Aquellas en las que la compaMía necesita recurrir a 

4.- Guerrero Euguerio, Manual de Relaciones, 73 pp. 
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fuentes de entrenamiento externas. 

11.- Las que un individuo necesita resolver por si solo" 5 

Las fuentes de información a las cuales se puede recurrir 

para saber estas necesidades son : 

Artículos: Se refiere a las publicaciones que traten as un 

tos relacionados con la empresa y que sean útiles a ella. 

Libros: Aunque algunas ediciones son un poco atra·zadas -

es conveniente consultarlos, ya que en su contenido puede es 

tar la información que nos marque las necesidades a las que 

nos tenemos que enfocar. 

Quejas: Es conveniente que toda organización cuente con 

una sección de quejas, las cuales por estar conectadas direct.!!_ 

mente con el funcionamiento de esta, pueden aportar los datas 

convenientes para conocer las necesidades de esta. 

Crisis: Es importante para analizar el porque se ha lle_ 

gado a ella, ya sea que se haya fallado en los medios de comu 

niceción u otra casa. 

Experiencia ajena: Nos ayuda a saber par media de otras 

las errores en las que pudiera caer y por lo tanto nos previe_ 

ne. 

Registros: llot!diante estos documentos se analizan sobre -

toda los puntos clave, que nas llevan a determinar las necesi 

dades que se requieren. 

Solicitudes: En ocasiones el misma personal es el que d! 

termina las necesidades y por lo tanto es conveniente tomarse 

les en consideración. 

5.- L. Craig, Robert y Lester R. Bittel, Manuel de .Entren!. 
mienta, .33 pp. 
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Los Rumores: Muchas veces ls gente sin querer rumora y -

nos proporciona información interesante sobre las necesidades 

que hay para la capacitación, por ser una fuente de informa_ 

ción rápida nas proporciona acontecimientos recientes, por lo 

tanto podemos establecer las necesidades en un tiempo mínima. 

Sugerencia~: La información que nos da es espontánea y -

llega informalmente, ya sea por medios internos o externos. 

Para evaluar las necesidades, se diagnostican las proble_ 

mas existentes y los retos ambientales que pueden satisfacerse 

mediante la capacitación, aún las necesidades futuras cubrien 

dese a largo plazo. Esto se debe a las cambios en la estrate 

gia de la organización, par ejempla: Si ofrecemos nuevas pr.e_ 

duetos a servicias exigen, por la tanto, nuevos procedimientos 

entre otras casas, es utilizada la capacitación cuando se dia,a 

nostican índices elevadas de desperdicios a accidentes, as! 

cama otras casas. 

lila vez determinadas las necesidades que se tienen se pr.!;!_ 

cederá a: 

1.- Estudiar el proceso, trabaja y operación. 

2.- Analizar el equipo con el que ae va a trabajar. 

3.- Analizar las problemas que han surgido y que como -

consecuencia requieren de la capacitación. 

4.- Analizar el comportamiento de los individuas en cuan 

ta a sí se resisten a la capacitación. 

5.- Análisis de la organización. 

6.- Evaluar el trabajo con el fin de indi~ar las necesi 

dades del entrenamiento. 

?.- Hacer una lista donde se analizan las·tareas o acti 

vidades que se realizan y marcar las funciones que 

tienen problemas. 

Pasando a la segunda etapa, que es la fijación de objeti_ 

vos, estos se lograran mediante la planeaci6n, ya que se eva_ 

luaron las necesidades y que dieron como resultado los objeti_ 
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vos de aprendizaje, estos enuncian la conducta desesda y las -

condiciones en que deben producirse, sirviendo como normas que 

permitan medir por comparación el rendimiento individual y el 

programa. 

Es decir que tomando en cuenta los pasos que se dan en la 

planeación (considerando cualquier proceso adminlstrativo) hay 

que enfocarlo a la capacitación. 

En la tercer etapa que corresponde a el contenido del prf?._ 

grama, se seleccionan los métodos y tecnicas especificas, pro_ 

porcionando los conocimientos necesarios, así corno los pasos -

que se van a seguir. 

Dentro de este contenido se encugntran: 

Los conocimientos que se deben tener acerca de la empresa 

así como idear habilidades para el puesto que se requiere y 

contar con ideas en materias culturales y universales, que si!_ 

ven para orientar el desarro~lo de la persona encargada de que 

se lleven a cabo estas etapas. 

Para preparar los cursos de capacitación se planearan de 

acuerdo a las necesidades enumeradas anteriormente, mediante -

el anáHsis de la organización y de las operaciones, así como 

una investigación minuciosa de personas e inventario de los re 

cursas humanos. 

En el inventario de los recursos hLtmanos se toman los si 

guientes datos: 

1.- l\Limero de empleados por la categoría. 

2.- Edad de cada empleado. 

3.- Nivel de ·habilidad individual 

4.- Actitud de cada empleado frente a su trabajo y fren 
te a la empresa. 

5.- Nivel de conocimiento individual. 

6.- Nivel de funcionamiento individual. 
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7.- Nivel de conocimientos y habilidad individual para -

otras áreas. 

8.- Posibles sustituciones para este puesto fuera de la 
_, 

comoan1a. 

9.- Posibles sustituciones para este puesto dentro de la 

compañía. 

10.- Tiempo de capacitación que se necesita para posibles 

sustituciones. 

MEDIOS DE CAPACITACION 

Para saber que medios se van a elegir de acuerdo a su uti 

lidad, una vez que analizamos las características del grupo 

que va a recibir la capacitación y después de establecer los -

objetivos del programa, se organizará y decidirá como planear 

la implantación del mismo. 

Existen medios directos e indirectos, entre los medios di 

rectos tenemos que la experiencia se adquiere haciendo a la 

vez lo que se esta aprendiendo. 

Las ventajas que presenta son las siguientes: 

1.- Por tener contacto directo el receptor deberá parti_ 

cipar en las tareas que se le asignen. 

2.- El aprendizaje dará resultados al instante. 

Limitaciones: 

1.- Interrumpe el flujo de trabajo 

Medios inderectos dentro de los cuales se encuentran: 

1.- Simulación: Es un plan que permite el conocimiento 

de los resultados en forma similar al del trabajo -

real, se utiliza como ejercicios los juegos de nego_ 

cios y los juegos operacionales, los cuales reciben 
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información básica sobre su organización, las reglas 

V el marco de operación, el jugador (trabajador) re_ 

presenta un papel de competencia, es decir actua co_ 

mo si fuera de la competencia, esta representación 

se hace oe acuerdo a las circunstancias físicas en -

que se trabaja. 

Sirven para permitir el desarrollo de habilidades y 

de comprensión tearíca, es muy costoso aunque compa_ 

rada can el período de entrenamiento y el número de 

capacitadores na la es. 

2.- Demostración: Se enseña al individua como trabaja al_ 

go a como se realiza, este medie se utiliza camunmen 

te en la capacitación de laboratorio, o en las ven_ 

tas donde se demuestra el producto diciendo las ven_ 

tajas que este ofrece, las ventajas que ofrece tran~ 

mite un sentido real del mensaje, las limitaciones 

son que requiere fineza cuando es aplicado, toma mu 

cho tiempo en hacer el análisis. 

3.- Visitas: Se utiliza principalmente con los estudia!:!_ 

tes cuando se estan capacitando tecnicarnente, es de~ 

cir se sugieren las visitas a los lugares donde van 

a desempeñar sus actividades una vez que terminen 

sus estudios, durante estas es necesario que se to 

men notas y fotografías si es necesario. 

4.- Exhibición: Se les dice así a los objetos que son 

las c~sas con las que trabajarnos, así,como los mode 

los espéci"enes oue se utilizan en el aprendizaje 

real: para llevar a cabo los objetivos utilizando es 

tos medios es necesario estar seguros de que lo exh!_ 

bido sea visto y examinado por todas las personas 

que van a estar presentes. 

5.- Televisión: Existen tres formas para utilizarla: 
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A) Televisión para el público en general: No ha dado 

muchos resultados por los problemas de horario, ya 

que muchas personas interesadas en aprender los cur 

sos tienen que trabajar en el momento que se transmi 

te el programa. 

8) Televisión en circuito cerrado: Es una forma au 

xiliar mediante la cual trabajan muchas orgnizacia_ 

nes ñ falta de instrucéores, la ventaja es que se 

transmite en los lugares donde se haya adaptado el 

sistema, sin requerir trÉJnite alguno para la transm.!_ 

ción de los eventos que televisen, además puede usar 

se el tiempo y en la hora más conveniente. 

C) Video Tape: Este medio es utilizado muchas veces 

par el .instructor, es una cinta grabada la cual pue_ 

de ser utilizada e intercamciada a almacenada can 

otras organizaciones, el instructor la utiliza mu 

chas veces como medio auxiliar en las clases que im 

~rh. 

6.- Película: Es un medio de comunicación parecido a la 

televisión, can la diferencia de que esta es transm.!_ 

tida en un sala canal de televisión o en un local a 

daptado para su proyección can una pantalla, la pel.!_ 

cula nos da la informaciéll que necesitamos, así como 

motiva a el aprendizaje, aclara el proceso de traba_ 

jo, demuestra la acción, dramatiza los eventos y pr.!:!_ 

vaca el interés de los receptares, entre las venta 

jas que esta representa se encuentra el ritmo de. a_ 

prendizaje mayor, la cantidad de información es mu_ 

cha, un grupo de receptores 2s el que la recibe, au!!_ 

que es un media muy completo, presenta algunas limi_ 

taciones, entre ellas se encuentra la dificultad de 

escoger aquella que contenga toda la información que 

en determinado caso se encesite para la capacitación. 
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?.- Transparencias: Se utilizan cuando solo se quiere -

mostrar el objeto o lugar donde se va a trabajar, 

con el fin de que muestre la idea, entre sus venta 

jas se encuentra el fácil manejo del aparato, así 

como no es mu•¡ costoso y pueden ser archivadas en lu 

gares adaptados facilmente. 

8.- Ayudas auditivas: Entre los que se incluye la radio, 

televisión y sistemas radiofónicas abiertos al públ.!._ 

ca, así como cintas, discos grabados que sirven para 

hacer escuchar- (a la persona que se esta capacitando) 

las ideas, ya sea que se les este pasando una proyeE_ 

ción o simplemente una grabación que sirve para dar 

clases por medio de audífonos. 

9.- Gráficas: Donde se convinan los dibujas, palabras, 

numeras y muchas veces grabaciones, estos se pueden

mastrar en un pizarrón o en una tela especial. 

10.- Pizarrón Magnético: Se diferencia del pizarrón común 

y corriente porque esta fabricado con hierro y perm.!._ 

te que se adhieran a la superficie de este objetos 

por medio de imán. 

11.- Rotafolio: Son hojas grandes que se encuentran fij~ 

das por la parte superior sobre un caballete o un 

marca y se pueden voltear facilmente e ilustrar el 

cuadro siguiente, evitando la perdida al tener que -

escribir el objeto que se quiere mostrar, ya que los 

cuadros mo;,trados son preparados con anterioridad~ 

PROGRAMAS DE CAPACITACION 

Ln programa de capacitación se prepara pensando en lo que 

se quiere enseñar a los empleados, por lo tanto es útil consi 

derar los siguientes aspectos: 
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1.- Seguridad por parte del empleado, así como la tranqu.!_ 

lidad del mismo. 

2.- Analizar l~ que el empleado ya conoce acerca del tra 

bajo, así como las habilidades que posea relacionadas 

con las actividades que necesite la organización. 

3.- Hacer comprender al empleado la importancia del dese_ 

rrollo del trabajo y la poseción en la que se encuen_ 

tra para engranar las operaciones generales del negE!. 

cio. 

4.- Explicar detalladamente en forma verbal los pasos del 

proceso al que va ser sometido y animarlo de manera 

que si quiere participar, contribuya eficazmente 

Además ~n programa va de acuerdo a el grupo de personas -

que vayamos a enfocar. 

En un programa de capacitación nos haremos las siguientes 

preguntas: 

lQuién debe ser capacitado? lEn que área? lPor quienes? 

lComo? y por último lEn que forma se deben valorar los resulta 

dos de la capacitación? 

Los elementos que componen a un programa basicamente son: 

1.- Análisis de la organización: Se hace con el fin de es 

tablecer las medidas que se van a tomar, para saber 

en que áreas hace falta la capacitación. 

2.- Inventario de Personal: Donde se evaluará el desemp~ 

ño y se tomarán datos como las edades, experiencia en 

el trabajo actual y si estuvo trabajando anteriormen 

te también. 
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3.- Necesidades: Con el fin de determinar las que tiene 

la organización (dichas necesidades ya se mencionaron 

en el punta 2.1). 

4,- Método: Seleccionar aquel que vaya de acuerda con las 

conocimientos que se tengan de las puntas anteriores 

y cuantificar el casta de este programa. 

Para que un programa tenga éxito es conveniente: 

1.- Analizar al individua en particular, ya que no todas

las personas san iguales y par la tanto la capacita_ 

ción va a ser distinta. 

2.- De la compañía dependerá la enseñanza solamente, ya 

que el tndividuo es quien aprende si el quiere y sí -

no pone nada de su parte no lo hace. 

3.- Es necesario que la capacitación vaya de acuerdo a la· 

. capacidad de las individuos y no a la personalidad de 

los mismos. 

4.- La capacitación debe estar al alcance de todos. 

5.- En cuanto a la torna de decisiones es necesario tomar 

en cuenta los valores morales y espirituales con el -

fin de que se cuente con ética profesional. 

La planeació11 de un programa se debe hacer señaiando el 

marco de referencia, pues existen empresas que tienen un sin -

fin de departamentos, además hay que definir las responsabili_, 

dades y funciones que tiene cada subunidad. 

lJ1 programa de capacitación debe establecer 3 objetivos: 

1.- En primer lugar, deberá ser algo nuevo que ayude a me 

jorar las habilidades de los individuos. 
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2.- Elaborar cursos dinámicas, las cuales no duren mucho 

tiempo, para no fastidiar a los participantes. 

3.- Ampliar las perspectivas de los cursos, es decir, ac 

tualizar en cuanta a tecnicas (ir al día). 

Para que se realize un programa se: 

A) Elaborara una guía a plan de estudias. 

B) Definira las objetivos educacionales del mismo. 

C) Intercambiaran experiencias de programas anteriores, -

si es que los hubo. 

D) En cuanto a duración, determinar fechas de inicio y de 

culminación. 

E) Indicar el lugar del evento. 

F) Señalar a quién va a estar dirigida (ya que no es can_ 

veniente establecer un mismo programa para la direc 

ción que para el mantenimiento). 

lComa saber si esta bien elaborado un programa? Es.necesa 

ria revisar y verificar que contenga todos los datos necesarios 

y mediante este análisis se podrá mejorar la originalidad o se 

darán mejores aportaciones de acuerdo a la colaboración de 

otros. 

La duracción de un programa dependerá de la forma en que 

se prepare, ya que el contenido de este puede ser muy extenso 

y por lo tanto la duración será mayor que uno que sea corta. 

Dentro del contenido de un programa es necesario que cue!!. 

te con conocimientos elementales acerca de la empresa, así ca_ 

ma conocimientos y habilidades acerca del puesto que va a de 

sempeñar, estos conocimientos se refieren al desempeño de las 

funciones de un profesionista. 

Dentro de los conocimientos base individuales tenemos: 

- Acerca de los Recursos Humanos 
- Inducci6n hacia la empresa 
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- Formas de comunicación 

- Conocimientos sobre administración 

- Conocimientos sobre grupos de trabajo 

Es con1Jeniente planear de antemano un programa de orienta 

ción que nos GÍrva para saber que tantos conocimientos pueden 

tener sobre los r.ursos que se van a impartir, así se sabra des 

de que punto se va a impartir y reducira los costos, retardos 

y el desinterés hacia los cursos. 

Lh programa puede ser interno o externo, el primero es 

cuando la organización es la miama que lo prepara y el segundo 

es cuando la organización piede ayuda externa y este programa 

se le vende. 

2.4 t-ETODOS DE CAPACITACION 

Existen distintos métodqs para capacitar al personal, a -

continuación mencionaremos algunos que son más conocidos: 

1.- Clases: Los cuales son impartidos por maestros, que 

proporcionan nociones de materias tales como biología, matemá_ 

tices y por lo general dan clases en primarias, secundarias y 

otras enseñanzas básicas. Se caracterizan por ser aplicados 

en forma pedagogíca, activa a los alumnos que cursan para que 

sea dinámica la participación. 

En una empresa pueden ser utilizadas: 

a) Para explicar su funcionamiento. 

b) En la 2xplicación del proceso de algún producto. 

c) Se utiliza simplemente como orientación acerca de la. 

compañía. 

Entre las ventajas que muestra, es la forma directa, clara 

y ahorra tiempo , el instructor es quien la controla. 
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Sus desventajas son que en ocasiones resulta aburrida 

par la falta de la participación del grupa o por na haberse 

preparado detalladamente o simplemente porque el instructor na 

sea buen arador. 

2.- Cursos Breves: Estos se realizan de acuerdo a un te 

ma especial, dentro de materias más amplias, por ejemplo, un 

estudio sobre análisis financieros. 

3.- Becas: Comunmente este método se hace enviando a los 

empleados o funcionarios-a centros de enseñanza superior espe_ 

cializados en aspectos de capacitación, aunque el costo es un 

paco elevado, se reflejCl"l estos gastos en la alta producción -

que esta ocasiona. Respecto a este punto hay que referirnos 

al Artículo 132 Fracción XIV. 

4.- Conferencias: Son exposiciones que se dan con una d.!!, 

raci6n de 1 a 2 hrs. a más tardar, estas en ocasiones se siguen 

por medio de preguntas y respuestas dadas por los conferencia_ 

tas, utiliza medios audiovisuales a transparencias can el fin 

de hacer más activa la exposición. 

Estas audiciones pueden ser par radio o televisión, para 

que una conferencia tenga éxito hay que tomar en cuenta: el nú 

mero de personas al que se va a referir la exposición, es con_ 

veniente que se delimite la entrada cuando se dan en lugares 

establecidos, además se debe elegir un moderador entre los 

miembros del grupo que forman,la información que se proporcia_ 

nará debe estar encaminada a la comprensión de todos los pert.!_ 

cipantes, es decir que el lenguaje que se utilize era de acuer 

do al público que presencie el evento. 

5.- Método de casos: Toman como base un pasaje de la rea 

lidad, para enseñar el funcionamiento de la organización, uti_ 

liza las experiencias y una vez que ha mostrado el funcionamie!l 

to de algo, deja tareas y ya en las clases posteriores hace 1 

preguntas, ya sea escritas u orales. 
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Entre lae desventajas que muestra se encuentran: las con_ 

clusiones, que muchas veces se dan rapidamente por tener poco 

tiempo para dar la instrucción, lo cual crea confusiones entre 

los participantes, a su vez la ventaja es que en ocasiones es_ 

tas conclusiones si son las adecuadas 

6.- Cursas por correspondencia: Se utiliza principalmen_ 

te, cuando la empresa abarca varios puntos del interior de la 

República; v por lo tanto, no puede hacer rruchos gsetcs para -

llevar la capacitación hacia estos lugares. 

Entre las ventajas que muestra se encuentran: La econá 

mía para la compañia, va que no son muv costosos, varios trab~ 

jadores pueden ser capacitados a la vez, el estudio que reali_ 

ze el trabajador lo hará a la hora que se adecue de acuerdo a 

su forma de aprender, as! como el avance que vaya teniendo de_ 

penderá de él. 

7.- Instrucción Programada: Donde se utilizan los siste_ 

mas de computadoras, las cuales cuentan con una pantalla que 

informa a los capacitados~ Este método es muy adecuado, ya -

que .es fácil de que pueda recibir instrucción y aprende en pa_ 

co tiempo la persona que se esta capacitando, pues el material 

que se presenta, ya ha sido preparado con anterioridad y esto 

evita holguras ~n el programa. 

8.- Vesti11Jlar: Es un cuarto o área separada que se usa 

como lugar de capacitación, dentro de la empresa, es decir que 

es una área adyacente a la organización, com..anmente le utili_ 

zan las plantas industriales para capacitar a varias personas 

a la vez, dichas personas habrán de realizar las miames activ.!.. 

dades entre las cuales se encuentran las cajeras, secretarias, 

mecánicos e inspectores, este método es supervisado por ins_ 

tructores muy competentes. 

9.- Orallratización: Por iredio de la cual se hacen represe!'_ 

taciones, las cuales den acción práctica a las situaciones por 
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las cuales se va a tropezar el individuo que se esta capacita!:! 

da, la dramatización puede ser estructurada a preplaneada o 

puede ser espontánea, las características que presenta san: la 

puesta en escena, se conduce can la realidad, es espontánea, 

su experimentación es práctica, el análisis que se da es por -

meaia de la ooservación el capacitada capta el aprendizaje. 

10.- Entrenamiento de aprendices: Consiste en dar a cono 

cer a las personas nuevas en la organización, las actividades 

que va a realizar de manera teorice práctica. 

Este método se da en forma voluntaria, va que las persa_ 

nas interesadas podrán participar si así la desean. 

11.- Discursa: Este método más bien es una especie de 

platica que se les da a las individuas, va que sola es un ara_ 

dar y na existe la participación, la cual significa que no es 

muy conveniente, porque na existe la retroalirrentación y par -

la tanto si existen dudas na pueden ser aclaradas. 

12.- Discusión y participación: Trata de integrar al gr~ 

pe v de establecer la creatividad del misma, existe la liber_ 

tad de expresión, lo cual implica una mayor participación y -

por lo tanto una mejor comprensión del cursa que se imparta. 

13.- Simulación: Se utiliza principalmente en los juegas 

de neg~cias y juegas de representación, utilizan las medios -

que la dramatización práctica en sus clases, del jueg.o de neg2.. 

cias va se habla en el punta 2.2 

14.- Congreso: Es una junta a reunión formal de un grupa 

de personas, las cuales deliberan sabre un tema, na es muy ca!!_ 

veniente, aunque en muchas empresas la utilizan a nivel ejecu_ 

ti va. 

15.- Simposio: Es una forma oral a escrita mediante la -

cual se reune un grupa de personas, para tratar un mismo asun 
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to recabando distintas opiniones, no es muv recomendsbl~, ya -

que el más utilizado es el simposio oral en el cual se particl:_ 

pa y se escucha sin tomar nota alguna por si es que existen du 

das para después. 

15.- Foro: Es un evento abierto al público en el que Pª!. 

ticipan informalmente diferentes expositores que tratan sobre 

un mismo tema, es muy parecido a los dos anteriores. 

1?.- Aprender haciendo: Hacer, decir, mostrar y compro_ 

bar, quiere decir que el.instructor hara, explicara y mostrara 

como se deben desarrollar las actividades v la persona a la 

que se esta instruyendo deberá realizar lo que aprendio para 
/ 

que el instructor pueda comprobar que aprendio en realidad. 

16.- Mesas redondas: Generalmente son el mejor método P! 

ra el estudio de problemas prácticos, sobre todo de tipo admi_ 

nistrativo, principalmente cuando se utiliza con funcionarios 

de niveles altos. 

2.5 ASPECTOS LEGALES 

En México como en otras partes del mundo, ya se le da la 

importancia necesaria a la capacitación, ya que de acuerdo a -

la Ley Federal de Trabajo, artículo 132, fracción XV dice: 

"Proporcionar capacitación y adiestramiento a sus trabajadores 

en los termines del capÍ tulo III Bis de este TÍ tulo 11 ya que 

dentro de este último capítulo marca los derechos que tiene el 

trabajador para elevar su nivel de vida y que esta pueda ser 

mas productiva, así como para el cumplimiento de las obliga_ 

cienes del patrón, entre las cuales se encuentra el proporcio_ 

nar dentro o fuera de la empresa instructores especializados. 

En el artículo 153-C expresa "las instituciones o escue 

las que deseen impartir capacitación o adiestramiento, así C.E_ 

me su personal docente, deberán ser autorizadas y registradas 
por la Secretaría de Trabajo y Previs16n Social". Con este ª!. 
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tículo nos dun a entender que no sera va U da la capacitación, 

si no se registra en la Secretaria y8 mencionada. 

Dentro de íos mismos lineamientos señalan que los progra_ 

mas de capacitación 'se pueden formcilar de acuerdo a los requi_ 

sitos que la emcresa quiera. 

Además la capacitación debera impartirse dentro de la jo!_ 

nada de trabajo, salvo en algunas ocasiones en que el trabaja_ 

dar y el patrón se pongan de acuerda para capacitar al indiv.!_ 

duo en una actividad distinta a la que actualmente desempeña y 

que por lo tanto esta capacitación se tenga que efectuar en 

las horas que estos señalen. 

El artículo 153-F di ce: "La capacitación y el adiestramien 

to deberan tener por objeto: 

I Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habili_ 

dades del trabajador en su actividad, así como propoE.. 

cionarles información sobre la aplicación de nueva 

tecnología en ella. 

II Preparar al trabajador para ocupar una vacante o pue!!_ 

to de nueva creación. 

III Prevenir riesgo de trabajo. 

IV Incrementar la productividad 

V En general, mejorar las aptitudes del trabajador. 

Así como las obligaciones que tienen los trabajadores se 

mencionan en el artículo 153-H "Los trabajadores a quienes se 

imparta capacitación o adiestramiento estan obligados a: 

I Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de grupo 

y demás actividades que formen parte del proceso de -

capacitación o adiestramiento. 

II Atender las indicaciones de las personas que impartan 

la capacitación o adiestramiento y cumplir con los 

programas respectivas. 
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rrr Presentar los examenes de evaluación de conocimientos 

y aptitud que sean requeridos. 

Se deberán de formar además Cc:;misiones Mixtas de Capacit~ 

ción v Adiestramiento para lo cual se mencionan los requisitas, 

deberes v cbligaciones en el artículo 153-I, 153-J, 153-K y 

153-L. 

En el artículo 153-M tratan lo referente a los empleadas 

de nuevo ingreso y las derechos que estos tienen para que sean 

capac:itados. 

El artículo 153-N habla acerca de la revisión y celebra_ 

ción del contrato colectivo de trabajo, así como la aprobacíór 

de los planes v programas de caoacitacián una vez que se haya 

realizado la revisión dol contrato. 

El artículo 153-0 dice "Las empresas en que no rija con_ 

trato colectivo de trabajo, deberán so~eter a la aprobación de 

la Secretaria de Trabajo v Previsión Social, dentro de los pr1_ 

meros sesenta días de los años impare5, los planes y programas 

de capacitasión o adiestramiento que de acuerdo can los trab~ 

jadores, havan decidido imolam:;ar. Ig:.ialmente, deberán infar _ 

mar respecto a la constitución y bases generales a que se suj~ 

tará el funcionamiento de las Comisiones Mixtas de Capacitación" 

C. artículo 153-P se refiere "El registro de que trata el 

artículo 153-C se otorgará a las personas o instituciones que 

satisfagan los siguientes requisitos: 

I Comprobar que quí:mes caoac!. tarán o adiestrarán a los 

trabajadores, esta:i creoarad'Js profesionalmente en la 

rama industrial o actividad en que impartiran sus ca 

nacimientos. 

II Acreditar satisfactaria~er~~ a juicio de la Lhidad -

Coordinadora del Empleo, capacitación y Adiestramien 

to, tener conocimientos bastantes sobre los procedi ... 
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mientes tecnológicos propios de la rama industrial o 

actividad en la que pretenden impartilrdicha 'capacita_ 

cién o adiestramiento • 

. III No estar ligadas con personas o instituciones que pr.!:!.. 

paguen algún credo religioso, en los terminas de la -

prohibición establecida por la fracción IV del artícu 

lo 3ro. constitucional. 

El registro concedido en los terminas de este artícu 

lo podrá ser revocado cuando se con~ravengan las dis_ 

posiciones de esta Ley. 

En el procedimiento de revocación, el afectado podrá 

ofrecer pruebas v alegar lo que a su derecho convenga. 

Así también, en el articulo 153-Q expresa: "Los planes v 
programas de que tratan los artículos 153-rJ IJ 153-0, deberán -

cumplir los siguientes requisitos: 

I Referirse a períodos no mavores a 4 años. 

II Comprender todos los puestos y niveles existentes en 

la empresa. 

III Precisar las etapas durante las cuales se impartirá -

la capacitación y el adiestramiento al total de los 

trabajadores de la empresa. 

IV Señalar el procedimiento de selección através del cual 

se establecera el orden en que serán capacitados los 

trabajadores de un mismo puesto y categoría. 

V Especificar el nombre y número de registro en la Se 

cretaría del Trabaja y Previsión Social de las entida 

des instructoras. 

VI Aquellos otros que astablezcan los criterios genera_ 

les de la Lhidad Coordinadora del Empleo, Capacita_ -

ción y Adiestramiento que se publiquen en el Di.ario O 

ficial de la Federación. 

Dichos planes y programas deberán ser aplicados de 1!!., 

mediato por las empresas. 
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Estos tres ul ti iros artículos por la importancia de eu con 

tenido es importante que se conozcan textualmente. 

El artículo 153-R se refie::-e a las modificaciones que pu~ 

den tener los planes· y programas de capacitación, una vez que 

son revisados oor ia Secretaría del Trabajo v Previsión Social. 

El ertículo 153-5 habla de la obligación que tiene la em_ 

presa oe cumplir con la estipulado en las artículos 153-N y 

153-0, para lo cual sera sancionada si no cumpliera con estos 

requisitos. 

El articulo 153-T este articulo dice que una vez que haya 

aprobado el trabajador los cursos tiene derecho a que se le e~ 

pida un comprobante donde se muestre que cumplio satiefactori!!_ 

mente con el curso. 

El artículo 153-U al negarse un trabajador a recibir la -

capacitación por haberla recibido antes, deberá comprobar me_ 

diente un documento el haber aprobado dicho curso v se le ex 

tenderá una constancia de habilidades laborales. 

El artículo 153-V señala que la empresa deberá mandar los 

listados de las personas que fueron acreditadas en le capacit!:!_ 

ción. 

Una vez que se señalarán los requisitos que deben llenar 

tanto los trabajadcres como los patrones, vamos a analizar en 

el siguiente capitulo, la forma en que debe ser preparado un 

instructor para dar los cursos de capacitación. 
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3.1 ACTIVIDADES DEL INSTRUCTOR 

Las actividades que tendrá que desempeñar un instructor -

se reflejara en su forma de dirigir, ya sea como maestro, lider 

o mediador, es decir de la forma de presentarse depende el é 

xito o fracaso que se quiera obtener, ya que no depende tan so 

lo el. lugar donde se vaya a impartir la capacitación, porque 

hay ocasiones en las cuales los salones estan deteriorados, 

sin embargo el instructor debe encaminar su clase por medio de 

la motivaci~1 hacia el objetivo que se persigue, dentro de las 

características principales tenemos: 

- Debe tener capacidad para señalar los objetivos que se -

persiguen. 

- Señalará loa lineamientos que llevarán al logro de los o!?_ 

je ti vos. 

- Contará con los conocimientos que se requieran para la es 

pecialidad que este impartiendo. 

- Creará un ambiente que le sirva para motivar al grupo que 

conduzca. 

- Deberá ser sincero. 

lh instructor deberá estar preparado para dar clases a t!:!_ 

tos los niveles, ya que no todas las personas tienen habilidad 

para saber conducir a un grupo de individuos por eso se deben 

considerar las siguientes habilidades: 

1) informes sobre el grapo al cual se vEl1 a dirigir. 

2) Ser puntual. 

3) lt>strar entusiasmo. 

4) Conducir en tono amable. 

5) Ver de frente. 

6) Mcrltener una postura adecuada. 

7) Evitar la exageraci6n en el diálogo y el nerviosismo. 

8) Ante todo tener seguridad de sí mismo 
9) Concluir las ideas y no dejarlas a medias. 
'TO) 1-ecer comentarios de manera que fomente la participa_ 

ción 



Además de estas aspectos deberá de considerar el programa 

y metadas que ya se tratarán en el capítulo anterior. 

Para que haga más amena su erase un instructor deberá: 

1.- Enriquecerse en conocimientos 

2.- Facilitar el aprendizaje 

3.- Fomentar la participación dentro del cursa, esto se

puede puede hacer utilizanoa ejemplas (por media de 

estas se asimila más rápida). 

4.- Animar a los individuos inspirandase can buen humnr 

5.- Preparar el material can anticipanción. 

6.- Resumir la clase para una mejor comprensión. 

Para preparar el material se hará una lista asegurandase 

de que no hace falta nada, además de que revisará el material 

asegurandose que estan en perfectas condiciones, de moda que -

cuando este impartiendo las cursos estos no tengan falla elgu_ 

na. 

Otro punto que se debe considerar es el ensayo del pragr~ 

ma que se le muestre, así coma presentarse can las personas -

que van a ser instruidas antes de que den comienza los cursas, 

esto les servirá de motivación. 

Las personas que se encarguen de la instrucción a su vez 

deberán estar entrenadas para realizar este actividad, as! pa_ 

ra poder llevar a cabo la instrucción es conveniente que prep~ 

re un plan donde indique: 

1) Preparación: Revisando el programa que le proporcio_ 

nen y al cual se tiene que apegar, ya que conociendolo de ante 

mano puede encontrar las inconvenientes y eliminarlos, para -

que cuando este instruyendo a sus alumnos no caigan en el errar. 

2) Presentación: Este punta se refiere a saber interpre_ 
tar el programa aon el que va a trabajar el instructor, par que 

una vez que se ha preparado y seleccionado el material máa ade 
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cuado, se pueda comunicar con el pn·sonal que se va a capaci 

tar con el fin ce que sepan de que va a tratar el curso. 

3) Participación: Una vez que el instructor ha cumplido 

con el punto 1 y 2, es necesario que fomente la participación 

con el fin de evitar las dudas. 

4) Práctica: Se refiere a saber convinar los medios y m!_ 

todos para la capacitación, esto es con el fin de que no se 

exagere utilizando material que na vaya de acuerdo a lo expue!!. 

to y que esto enrede a los capacitados. 

Estos ultimas puntos son en los que debe poner mayor énf!!_ 

sis el instructor, ya que de ahí depende que capacite adecuad!!_ 

mente a los individuos. 

3.2 PERSONALIDAD 

Es importante que el capacitador profesionista tenga una 

personalidad can la que se pueda distinguir de los demás, miem 

broa del grupo, es decir que para ser instructor es necesario 

que sepa conocerse a sí misma. 

Por lo tanto la personalidad va a darse de acuerdo a las 

características hereditarias del individuo, así como la influen 

cia del medio ambiente que la forme y de su fisiológica de la 

persona. 

Entre las características más importantes encontramos el 

nivel de inteligencia, ya que no todos los individuos tienen 

la misma capacidad y por lo tanta su comportamiento es distin_ 

to. 

Partiendo de las teorías tipológicas tenemos que la pera.E, 

nalidad se clasifica en: 

1) Tipos Corporales: Son los que se relacionan con lema!. 
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fología y el carácter de los indi vid11os, pues se puede ver que 

la mayoría de las personas obesas tienen carácter agradable y 

sin embargo las personas delgadas son serias, ésto no quiere 

decir que siempre vayan a existir estas diferencias, sin embar 

bo se dará en muchos casos. 

2) Tipos Fisiológicos: Van de acuerdo a la química del -

cuerpo y al equilibrio del sistema endocrino. 

3) Tipos Psicológicos: Q..¡e son las diferencias que cada 

persona tiene de acuerdo al medio ambiente que le rodea, den 

tro de este tipo tenemos además; 

A) Persona Introvertida: Es aquella que obra una vez que 

ha pensado seriamente las cosas, es tímida y la mayo_ 

ría se encierra en sí misma. 

8) Persona Extrovertida: Par el contrario de la otra, es 

sociaole, obra primero y piensa después, piensa más en 

las personas y los problemas los resuelve facilmente. 

De acuerdo a los tipos psicologicos, las personas extra_ 

vertidas son las que pueden desempeñar mejor los puestos ejec.!:!. 

tivos y los de supervisión, por su forma de comunicarse con -

los demás y porque se adaptan a las situaciones facilmente. 

E~ cambio para funciones de asesoría es más conveniente 

que sea una pe~sona introvertida la que maneje esta situación, 

ya que por ser reflexiva atenderá mejor esta clase de asuntos. 

Si analizamos las teorías del desarrollo, tenemos que es_ 

tudian a el individua de acuerda a las experiencias que este 

ha tenido, es decir desde que se forma en los primeros años y 

adquiere cierta conducta para su desarrollo. 

En cuanto a la teoría del aprendizaje, tenemoe que el in_ 

dividuo aprende por medio del intercambio con otros ,individuas, 
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de ahi que actuen además de acuerdo al carácter y motivaci6n 

que les presten, 

El estudio de la teoría del rol o papel, se basa en que -

el hombre se desenvu'elve según el papel que se le haya asigna_ 

do, por ejernolo, un estudiante no muestra el mismo comporta_ 

miento en un trabajo y en su escuela. 

Si definimos al carácter tenemos "es el conjunto relativ! 

mente permanente de tendencias que orientan las formas propias 

y habituales de sentir, pensar y actuar de las personas" 1 

Además "El carácter aubati tuye en loa humanos el aparato ina 

tintivo del animal y es la parte más coherente y estable de la 

personalidad. Se expresa por formas más o menos recurrentes 

de pensar, sentir y actuar" 2 , 

Asi también en algunos casos se dice que "el carácter fun 

ciona como una prirrera linea de defensa que puede colaparse b! 

jo la tensión, excesiva y no ser capaz de mantener la horneaste 

sis" 3 

La homeostasis se refiere a los cambios iguales o contra 

rios. 

Las personalidades obsesivas, son muy propensas a la de 

presión, además muestran su indesici6n, son precavidas y pesi_ 

mistas lo cual demuestra difiCultad en la toma de decisiones, 

ya que es extremista, es decir ve las cosas de polo a polo, 

tiene tendencias para mantenerse distante, es intolerable y se 

preocupa demasiado por la perfección. 

Lo anterior muestra la influencia que tiene el carácter -

sobre las personas, principalmente las deprimidas que hacen a 

la persona más evasiva. 

1.- Apuntes de Sicología, UNAM,La Depresión y los Estados 
Depresivos, 11 op. 

2.- Op. Cit., 12 pp. 
3.- Op. Cit., 7 pp. 
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Freud señala que en los carácteres es posible indentifi 

car impulsos instintuales poca modificada a bien sublimadas v 
también reacciones persistentes. 

Esta nas indica que las tendencias del carácter san arien 

tadas hacia la personalidad. 

Las caracteristicas hereditarias de la personalidad pueden 

ser: Inteligencia, sensibilidad, flexibilidad, imaginación v 
otros, dichas características san determinantes en el carácter. 

Muchas veces el carácter de las personas es determinada -

por las diferentes saciedades, es decir que estan regidas par 

las valores v metas fijadas par las padres, maestros y todas a 

quellas personas que le rodean. 

Existen rasgos en el carácter que "Contribuyen a dar a -

quien los tiene un sentida de armonía interior, le permite sa_ 

tisfacer sus necesidades y relacionarse can los demás en forma 
4 flexible y satisfactoria" ., y por el contrario de estos hay 

. otros rasgos en el carácter que son exageradas, rigidas y san 

fuente de sufrimiento para la propia persona y muchas veces p~ 

ra los que la rodean, lo cual limita la adaptabilidad de quién 

los presenta. 

Lha persona cuyo carácter es neurótico puede presentar -

las siguientes tendencias: obsesivas, paranoides, masoquistas, 

pasivo-agresivas, pasivo-receptivas, esquizoides, fóbicas y -

psicopátas. 

El término de carácter rígido se usa para referirse a la 

incapacidad que tienen ciertas personas, debido a la falta de 

flexibilidad de su carácter para adaptarse a las circunstan_ 

cias, si comparamos este carácter con el polo opuesto que son 

las personas que cambian de parecer, sentimientos y de intere_. 

ses de un momento a otro y los demás influyen facilmente en 

ellas, esto demuestra la debilidad del carácter. 

4.- Op. Cit., 17 pp. 
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Por lo tanto para ayudarnos a conocer un poco a las pers2. 

nas es necesario que se utilice la investigación descrita ant.!:.. 

riormente, ya que es muy útil en la aplicación de los Recursos 

Humanos y sobre todd si nos referimos a la capacitación. 

3.3 APRENDIZAJE 

El aprendizaje de los indivirtuos dsta desde su nacimiento, 

es decir que adquieren c~erta capacidad para percibir y para ! 
prender. 

El papel que juega la memoria dentro del aprendizaje ea -

muy importante, ya que "la memoria ea un proceso mental por el 

que se almacena datos adqueridoa y presentados ante la concie!!. 

cia por medio de la atención y percepción, y que poateriormen 

te suelen evocarse y ~er reconocidos ante la conciencia miama-;;1 

"la habilidad mental o habilidad de aprendizaje general 

ha sido definida como la capacidad del individuo para ajustar_ 

se a nuevas situaciones y resolver problemas, que requieran cam 

bias de actitud" 2 Estos cambios pueden ser positivos o ne 

gati vos. 

En el aprendizaje hay que considerar la atención de los 

individuos, ya que se define como "El objeto no es tomado como 

un mosaico de elementos aislados sino como una forma, o sea C2, 

mo un todo; siendo el todo algo más diferente que la suma de 

sus partes" 3• Quiere decir que la persona que esta recibie!!_ 

do cierta información, la captará según sea la atención que le 

ponga. 

Analizando la inteligencia de los individuos tenemos: 

1.-
2.-

3.-

Apuntes de Psicología, UNAM 
L. Craig, Robert y Lester R. Bittel, M:inual de Entrena 
miento, 79 PP• 
Apuntes de Psicología, UNAM 
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1.- Inteligencia abstracta: Capacidad para entender V -

usar ideas v síntesis de ellas. 

2.- Inteligencia concreta o mecánica: La capacidad par3 

entender y utilizar herramientas, materiales V meca_ 

nismos. 

3.- Inteligencia social: La capacidad para entender V -

dirigir a otras personas y trabajar con ellasP 4• 

4.- Inteligencia práctica: Se refiere al dominio de las 

obligaciones de la vida. 

5.- Inteligencia teorice: Es la formación de ideas v -
juicios generales. 

En general la inteligencia se define como "es la capaci_ 

dad global del individuo para actuar voluntariamente, pensar -

racionalmente y relacionarse en forma afectiva con el ambiente 

y sacar provecho de la experiencia" 5 • 

Entre los transtornos· que puede presentar la inteligencia 

tenemos: 

- Debilidad mental e intelectual, retardo mental. 

- Demercia, se adquiere en épocas más tardías, cuando la 

persona ya alcanzo un desarrollo intelectual v sufre un 

estado de depresión. 

Dentro de los transtornos del prensamiento tenemos: 

1.- Fuga de ideas. 

2.- Retardo en el oensamiento. 

3.- Pensamiento desgregado. 

4,- Obstrucción mental. 

5.- Disturbio en la orientación del pensamiento. 

4.- L. Craig, Robert y Lester R. Bittel, Manual de Entren!. 
miento, 79 pp. 

5.- Apuntes de Psicologia, UNAM 



Estos tre~stornos ocasionen un lento aprendizaje, lo cual 

significa que se debe poner atención en estos aspectos. 

11 La conciencia.se define como la capacidad de pensar 1/ o 
6 brar de una manera clara IJ critica 11 • 

El retardo mental por lo general se da durante el desarrE!_ 

llo del individuo, lo cual ocasiona un aprendizaje tardío. 

Esto nos demuestra que un individuo que presente estas C,! 

racterísticas, no puede desempeñar un puesto a nivel ejecutivo. 

El aprendizaje se puede dar por: 

1) ENSAYO: Es cuando un individuo práctica varias veces 

lo mismo,' hasta que aprende. 

2) ERROR: Es decir que una vez que es cometido este, ser_ 

vira para no volver a caer en él o sea que se aprende. 

3) SENSIBILIZACION: "Lh evento actual puede tener efectos 

perturbadores como consecuencia de la sensibilización 
7 

1J condicionamiento previo del individuo" • 

4) HIPNOSIS: Quiere decir que una persona, si se encuen_ 

tra en este estado, aprenderá más facilmente, ya que -

solo captara la información que se le trasmita sin que 

exista interrupción alguna. 

5) INTROVECCIDN: Lh individuo se indentifica con sus pa_ 

dres inconcientemente trata de ser como ellos 1J eso es 

lo que aprende. 

6) MOTOR Y SICOMOTOR: Se estudian los organos musculares 

y analizan las actividades que pueden·tener para la 

función mental. 

7) INTERROGACION: Que es el atte de hacer preguntas, se 

capta lo que no se había comprendido antes. 

6.- Apuntes de Psicología, UNAM 
7.- Apuntes de Psicología, UNAM 

,.,i· 



11 El entrenamiento es un proceso por medio del cual el ex 

perta espera originar un cambio en la respuesta de los indivi 
8 duos, a un ambiente o concurrencia de circunstancias" • 
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Para que exista el aprendizaje, es necesario que se de un 

proceso que cuente con las siguientes características. 

~) Motivación: Es decir que la persona tenga motivos para 

saber responder a los estimulas que se le den, o sea 

que para que exista una respuesta positiva, en el apre!:!_ 

dizaje, es necesario que se estímule al individuo. 

2) Estimulas apropiados: Hay que tener cuidado en saber 

como escoger las condiciones adecuadas a la mate~ia de 

aprendizaje, para lo cual se describirá verbal y prec_ 

ticarrente dichas condiciones. 

3) Respuesta: Esta se dará sin poner obstáculos de manera 

que la respuesta que se de al individuo sea la adecua_ 

da. 

· ~chas veces mediante el estimulo el aprendizaje es más 

rápido, aunque en ocasiones se treta de estimulas complejos, -

los cuales el empleado no los comprende y por lo tanto son len 

tos debido a que no son claros. 

I 

L.s respuesta se da en forma similar a los estimulas, es -
I 

decir,.de acuerdo a los estimulas que se den es la forma en 

~e la respuesta va a ser rígida o lenta, por lo tanto se va a 

asociar pare que de esta manera puedan trabajar más rápido.-

Tanto la conducta como la velocidad y retención son facto 

res que afectan el aprendizaje, así CC1111Cl la cantidad y calidad 

de información, que se de retraactivamente ya que es recomend!!_ 

ble decir al individuo que esta haciendo bien las cosas y mot.!_ · 

varlo a que si puede las haga mejor, pues de ahí depende que -

8.-L. Craig, Robert y Lester R. Bittel, Manual de Entrena 
miento, 53 pp. 



siga adelante con una moral alta v no de lo contrario, que se 

desilusione v no pueda dar toda su capacidad. 

Existen 4 factores que afectan el aprendizaje: 

111.- Nivel: Hasta que nivel de efic~encia es posible apre!:!_ 

der una actividad. 

2.- Velocidad: Con que rapidez puede lograrse determinado 

nivel de eficiencia, 

3.- Retención: Que tan bien y por cuanto tiempo mantendra 

ese nivel de eficiencia. 

4.- Generalización: Hasta que grado elnuevo conocimiento 

puede ser aplicado por el sujeto de otras activida_ 

des o actitudes" 9• 

la evaluación del aprendizaje se puede hacer de la si 

guiente forma: 

1.- Medirse de manera que los resultados se expresen cua.!2_ 

titativamente. 

2~- Medir el aprendizaje antes v después de los resulta_ 

dos del entrenamiento con el fin de saber que es lo -

que se aprendio durante el entrenamiento. 

3.- Es conveniente tener un grupo piloto con el cual se e 

value el aprendizaje por medio de la comparación. 

Por lo tanto para que pueda existir esta evaluación, se -

sugiere que se utilizan pruebas escritas. 

Además los principios que deben regir el aprendizaje son: 

Participación: Esta hace que sea mejor la mot1veci6n, 

9.- Op. Cit., 55pp. 

.,. 
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aprendiendo con mayor rapidez, reteniendola durante más -

tiempo. 

Repetición: Es ~n sistema que nos ayuda a grabar un pe_ 
trón en nuestra memoria. 

Pertinencia: Los temas que se deben aprender tendrán un -
significado, por ejemplo, las instructores les indican m!:!. 
chas veces a los aprendices les finalidades generales de 
un empleo. 

Transferencias: Cuando se capacita a una persona en un l.!;!. 
gar que sea similar al lugar que va a ocupar en au trabe_ 
jo, aprenderá repidamente, por ejemplo, el capacitar a un 
piloto en simuladores de vuelo es muy conveniente porque 
estas se parecen mucho a las cabinas reales de los avio 

nes. 

Retroalimentaci6n: Consiste en que le da información a -
los aprendices sobre su progreso, gracias a la retroali_ 
mentación estos pueden evaluar sus progresos. 

LOS GRUPOS DE TRABAJO 

Como hemos visto en el prirrer punto de este capítulo, es 
muy importante que se conozca a fondo en que consiste y como -
se debe trabajar con los grupos, a continuación definiremos lo 
que es un grupo y las formas en que estos se dan. 

Existen varias definiciones acerca de lo que es un grupo, 
pero todas se encaminan a un mismo objetivo, e~tre las caract! 
rísticas de los grupos tenemos: 

111.- Participan en interacciones fr3cuentes. 
2.- Se definen entre si como integrantes de un todo común. 



3.- Pertenecientes a determ11'11!1da coelici6n. 

4.- Comparten norinaa comunes. 
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5.- Encuentran que pertenecer al grupo es recompensante. 

6.- Se identifican entre sí como resultado de buscar los 

mismos objetivos. 
7.- Tienen una percepción colectiva de su unidad. 

8.- Tienden actuar de un modo unitario respecto a su am 

biente. 

9.- Comparten la misma cultura o subcultura." 

Sea cual fuere las características que presentan, los gr.!:!. 

pos se forman por: 

a) L.ha o varias personas pueden crear deliberadamente un 

grupo para lograr un objetivo. 

b) L.h grupo puede formarse espontáneamente debido a la ge!!. 

te que viene a participar en él. 

e) L.h conjunto de individuos puede volverse grupo porque 

otra gente los trate de un modo homogéneo. 

Entre los grupos de formación deliberada tenemos: 

1.- Grupos de trabajo: San aquellos qlJB se forman ·para la 

realización de alguna tarea con el fin de coordinar 

la conducta y los recursos de un conjunto de indivi 
duos. 

2.- Grupos para resolve• problemas: E~tos grupos se fo!, 
man con el fin de lograr una mayor eficiencia en la 

consecuéión de determinados problemas. Las personas 

que comunmente utilizan esta clase de grupos son los 

científicos. 

3.- Grupos de acción social: La mayoría de estos indivi 

duos se reunen con el fin de colaborar socialmente, 

1.- Arias Galicia, Fernendo,.lldministraci6n da Recursae lotl_ 
manos, 116 pp. 
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es decir que no persiguen objetivos individuales, 

sino que por el contrario bajo el acuerdo de todo el 

conjunto. 

~.- Grupos mediadores: Estos grupos san aquellos que ~ 

yudan a otros para el logro de fines perseguidas por 

estos, quiere decir que coordinan las actividades de 

otros grupos. 

5.- Grupas legislativos: San los grupos que toman deci_ 

sienes, por reglas o por leyes o políticas impuestas 

por decisiones de grupos cuyo propósito es formular 

legislaciones. 

6.- Grupos de clientes: Estos grupos son los que peral_ 

guen Fines como el de mejorar de alguna forma a los 

miembros de esos grupos o sea que se ayudan entre sí. 

En los grupos de formación espontánea, la condición más 

importante es que los inqividuos implicados tengan el suficien 

te contacto entre sí para.llegar a conocerse. 

El surgimiento de muchos grupos se debe a que la gente -

que integra estos espera obtener satisfacciones interpersona_ 

les voluntarias, así como la forma en que se determina la com_ 

posición del grupo por medio de procesos de consentimiento mu 

tuo. 

Con frecuencia este tipo de grupos son de carácter infor 

mal sin tareas especificas, cambiantes y su característica·im_ 

portante es que se pueden desarrollar en una estructura.esta_ 

ble. 

Otra consideraci6n importante es que una persona t!eride a 

sentirse atraída por otra, ya sea porque se crea que las acti_ 
tudes y valores de la otra persona aon similares a los propio1. 
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En cuanto a los grupos por designación externa, ae hace -

referencia a estos con el objeto de determinar por medio de ª~ 
tributos las propiedades originales por las que los individuos 

se hacen miembros de un grupo. 

El compartamiento esto relacionado con la categoría, en -
que un individuo este incluido los integrantes de una categoría 

definida se den cuenta y saben que se espera de ellos cierto 

comportamiento que va a estar relacionado con su membrecía en 

una categoría. 

Membrecía quiere decir que las relaciones que se den de un 

individuo con un grupo, es la de pertenecer a un grupo en part.!, 
cular. 

3.5 MOTIVACIDN 

Ee han hecho varios estudios acerca de la motivaci6n, ya 

que como se vio en la historia de la administraci6n en el pun~ 

to 1.1 , se sabe de antemano que el hombre quiere la satiafac~ 

ción individual de acuerdo a sus necesidades. 

El concepto que se da de motivación dice "esta conatitui 

do por todos aquellos factores capacea de provocar, mantener 

la conducta dirigida hacia un objetivo" 1• 

Es importante para los Recursos Humanos conocer los aspe~ 

tos que la forman, ya que mediante ella el hombre actua. 

En general el término de motivación ea utilizado de acuer 

do a las experiencias academices, ea decir que un Ingeniero y 

un Psicologo difieren acerca de esta materia, pues el paicol.e_ 

go le interesa al individuo como ser humano y al ingeniero lo 
ve como un aparato técnico 

Dentro de las teorías de la motiveci6n tenemos le aigui•l2, ... 
' 1.- Arias Galicia, Fernando, Adm1niatraci6n de Recur101 ltJ_ 

meno~, &5 pp • 
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te: 

Teoría Individual: En la cual se analizan las necesidades 

del indivittuo, utilizancb la teoría de Abraham Maslow (mencio 

~-·~~en el punto 1.1), donde nos señala la jerarquía de estas, 

primera satisface sus necesidades fisiologicas V de seguridad, 

entre las que tenemos, el comer para saciar el hambre, el ves_ 

tir v a estas necesidades se les denomina primarias, por ser 

las de primera importancia para el individuo, en cuanto a las 

necesidades sociales, el hombre quiere que se le reconozca V 

acepte por parte de sus compañeros, es decir que necesita dar 

v recibir amistad y amor. Esto 111uestra que si el grupo de 

trabajo se encuentra unido puede ayudar a obtener los objeti _ 

vos generales de la empresa sin ocasionar esfuerzos por parte 

de los trabajador~s, así una vez que el hombre ha satisfecho 

las necesidades anteriores, se preocupa ahora por el ego, "El 

sentimiento de autoestimacián, es una resultante de conceptos, 

evaluaciones v sentimientos acerca de uno mismo, se expresa en 

la imagen que la persona tiene de sí misma v la que supone que 

tienen de ella. Cuando esta imagen es positiva, la persona se 

siente segura v confiada 11 2• por lo tanto satisface sus nece_ 

sidades de ego, al igual que las anteriores v si va cumplio -

con todas estas, trata de conseguir las necesidades de autorr! 

alización, donde el individuo aspira a la realización de sus 

propias potencialidades, es decir esta en constante desarrollo 

como ser creador de algo nueva. 

Como podemos ver un capacitador debe saber motivar al pe!. 

sonal con el cual va a trabajar, esto contribuira al· logro del 

aprendizaje (cu¡•o fin es primordial para la capaci tacián), 

este se lograra mediante incentivas, los cuales podrán ser eco 

nómicos o morale~ según sea el casa. 

Los incentivos económicos en ocasiones na san recomenda 

bles, va que es mejor lograr que una persona de su capacidad , 

2.- Apuntes de Psicologia, UNAM 
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mediante estímulos como premios v así no perseguirá unicamente 

obtener una mejor economía para el. 

Por lo tanto es necesario pensar en como va a motivar el 

capacitador al personal con el cual va a trabajar. 

3.6 LIDERAZGO 

Podernos definir el liderazgo como un proceso de activida_ 

des de los jefes que guían o encaminan los esfuerzos de otros 

para la supervivencia de cualquier negocio u organización. 

Aunque una organización tenga buena planeacián, un con 

trol adecuado v procedimientos de organización bien definida, 

pero no cuente con una persona de un liderazgo apropiado no P.!:, 

drá sobrevivir, de lo contrario si se cuenta con un lider, es 

más seguro que sí pueda sobrevivir. 

El liderazgo es analizado en dos formas: 

1.- Es el enfoque que se le da sobre sus características. 

2.- El enfoque situacional. 

El primero se refiere a que los guias (lideres) se ident!_ 

fiquen de acuerdo a las características inherentes. Esta tea 

ría era popular en la época de los cuarentas. Pero por medio 

de la investigación que se descubre la inexistencia de caract!:. 

res universales aceptadas acerca del liderazgo, va que no exi!!_ 

ten dos individuos que tengan las características identicas v 

por lo tanto que puedan ser lideres a causa de ellas. Puea mu 

chas veces presentaran algunas pero na todas. 

El segundo se refiere a que analiza al liderazgo de acue!. . 

do a la situación, de factores unica~, variables v circunatan_ 

ciales dentro del ambiente total. 

' .. ~ 
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Debido a que dichos factores cambian con frecuencia y ave 

ces con rapidez. 

El liderazgo no se puede estudiar por medio de una teoría 

o concepto estatíco, sino que puede ser mejor por medio de un 

"'~"udo de sistemas que incorpore muchas variables existentes -
dentro de un mismo ambiente. 

Características que pueden presentar un líder: 

Individuales de personalidad o fisicas: 

Características Fisicas: Pueden ser variables importan_ 

tes para determinar el potencial del liderazgo, par ejemplo; 
altura, peso y otras. 

Características Qe personalidad: Pueden determinar la ca 

pacidad del liderazgo, se trato a este punto en el inciso 3.2 
de este capítulo. 

Existen también entre otras: 

Características de loa subordinados : Vienen a ser tan i!!!_ · 

portantes como las del líder, ya que este se adapta mejor con 
quienes integran el grupo que va a guiar. 

Al líder que se le designe para trabajar con un grupo, 

puede no serle necesario tener las· características del grupo, 

pero sus características deben ser por lo menos compatibles 
con las personas del grupo. 

Características de la tarea, un empleo o puesto puede r!_ 

querir actividades y comportamiento que mucha gente no puede 
proporcionar, las tareas varian en termines de requerimientos 

fisicos. En algunas situaciones la tarea es la que decide -
~ien realizara mejor el papel de liderazgo~ 
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Características de la organización, estas san perecidas a 

las de la tarea, pera varían en su dimensión. La naturaleza 

de una organización determina el tipa de persona que se adapta 

mejor para tener un papel de liderazgo dentro de ella, la ins 

titución puede tener· un estilo muy autoritario de administra 

ción o puede practicar un estilo democratico. 

Características del ambiente externo, ias políticas econ!!_ 

micas sociales y tecnicas influyen en una situación de lidera~ 

go. Por las políticas cuando se alteran las bases de impues_ 

tos, las presiones inflaqionarias, entre atrae.en las econom1_ 

cae por loe aspectos de depresión, inflación, devaluaci6n, etc. 

y los sociales como la descriminación el favoritismo, etc. 

"El líder establece metas, pera al hacerlo tiene en cuen_ 

ta las condiciones existentes, una vez determinado la que su 

grupo puede hacer y hasta cierto punto, lo que ha de hacer. El 

líder reconcilia las oposiciones internas y las presiones am_ 

bientales dando una atención mayor al comportamiento adaptati 
1 -

vo en relación al carácter organizacional de la empresa" 

3.? CDMUNICACIDN 

El concepta de comunicación es muy importante, ya que 

esta involucrado íntimamente con la función de personal, el en 

cargado de que la comunicación cumpla con sus funciones es el 

administrador. 

Los elementos que intervienen en la comunicación son: 

a) Emisor: Es el encargado de informar hechos reales, de 

jando a un lado su objetividad, tiene que ser hábil y 

tener suficientes conocimi~ntos, además de aaberlos 

transmitir de manera sencilla, exacta y clara. 

1.- Arias Galicia, Fernando, Administración de Recursos Hu 
manos, 143 pp. 
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en disposición de captarlo. 

c) Canal: Son los diferentes medios por loa cuales se 
transmite una información, como por ejemplo: las car_ 

tas, el teléfono, radio, etc., facil~ente identifica_ 
dos con las líneas de autoridad v responsabilidad o 
sea que la corriente pueda ser descendente y ascende!!. 
te, ahora bien ya sea que esta salga y llegue a otras 
instituciones, por medio de canales los cuales pueden 

ser: 

Informales: Los cuales no se plan~an dentro de la ar 

ganización, por la aimpatia y afinidad de esta empres' 
así como la comunicación pasa de persona a persona con 
deformaciones por. chismes o rumore·a. 

Formales: Estos se planean de acuerdo a las convenie!!. 
ciaa de la organización. 
Los canales se clasifican además por la direcci6n del 
flujo de mensajes d~ntro de una estructura corporativa: 

Verticales descendentes: Esta proviene de un jefe a • 
uno o varios subordinados mediante boletines adminis 
trativos, manuales de políticas y procadimientoe,·car_ 

taa a empleados v otros. El administrador tiene que 
seleccionar bien la infomiaci6n y el medio que se les 
va a dar a los subordinados, pera sebar por CJ,le medios 
se ve a trenamitir esta 1nfoimac16n. 

Verticales ascendente: Surge cuando un jefe rll!C811te 

·'' .. ·.) 



t11izan memorandums, venatas de empleados, conversa 

cienes infOl'males con los superiores. 

Horizontales o de coordinación: Surge cuando un jefe 
necesita intercambiar información dentro del mismo ni 

vel jerárquico, esto se aplica a todos los niveles. 

d) Receptor: Es l~ persona que recibe el mensaje, la 
cual esta capacitada para comprender dicho mensaje 

gracias a la habilidad de escuchar, pensar y leer. 

Otro aspecto que hay que considerar es la reacción a res 

puesta que se enfrenta a barreras entre las que se encuentran: 

-Berreras a la comunicación: Se dan cuando existen abstá 
culos para la comprensión del mensaje, fallas en las eta_ 

pas de transmisión, obstáculos concretas y otras parame_ 

tras 

-Barreras Semánticas: Esta quiere decir que algunas pala_ 

bree tienen más de un significada y que la información 

que reciba el receptor es interpretada según el grada de 

dificultad en cuanto a la cultura del individuo. 

-Barreras Psicologicas: Cada persona tiene su forma de ª.!:. 
tuar y de pensar, esta barrera se presentR cuando impide 
aceptar o comprender una idea, esto se da por la timidez 

de la persona i::uando impide aceptar a comprender una idea 

diferente de otra. 

-Barreras Fisiologicas: Estas se presentan cuenda el rece.e, 

tor tiene algún defecto que afecta cualquier sentido. 

-Berreras Fisicas: Cuando se estan comunicando une o va_ 
rias personas y existen ruidos a interferenciee , no se -
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escucha claramente el mensejP.. 

-Barreras Administrativas: Se dan cuando existe una mala 
organización. 

·.'·• . .'r 



C A P I T U L O IV 

11 PROCESO DE INVESTIGACION SOBRE LA CAPACITACION EN UNA 

EMPRESA PRIVADA COMERCIAL 11 
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4.1 MARCO DE REFERENCIA 

la empresa comercial a la cual nos referiremos, surge de.:!_ 
de el año de 1847, como pequeño comercio que se dedicaba a la 
importación de ropa casi en su mayoria, las ventas se efectua 

ban al mayoreo IJ menudeo. 

Durante la Revoluci6n flexicana y en la época de la prime_ 
ra guerra mundial, los dueños de la empresa tuvieron que apor_ 
tar más capital ante la crisis económica que surgia en ese 
tiempo. 

Va que se empezo a normalizar la situación económica, se 

formo como Sociedad en Comandita, lo cual dio muy buenos resu.!, 
tados, por sus ventas tan elevadas. 

As{ fue como después de ser 'un pequeño comercio. y ser So_ 
ciedad en Comandita, se empieza a edificar el prirrer Almacén 

en el que se instalaron escaleras eléctricas para el año de -
1934 • 

. Va en el año de 1944 cambio a Sociedad anónima, en vez de 

ser Sociedad en Comandita, esto tuvo mayores beneficios que se 
vieron reflejados en el estreno de un segundo Almacén para el 
año de 1962. 

La primer Ekxlega con que contó dicho almacén fue inaugur!. 
da para 1972 y dos años más tarde se abrio uno nuevo. 

Así fue como después de tener tanto éxito se abrieron.más 
tarde ot'ras· dos almacenes, para completar los cinco que se !!!!. 
cuentran funcionando actualmente, las cuales ocupan aproximad! 
rrente a 6,000 empleados, para sus movimientos. 

Con el objeto de mantener su crecimiento y superar las !; 

pocas dificiles que vive el país y la economía mundial, es ne_ 
cesarlo que se prepare al personal para que la empresa pueda "' 
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soportar tales crisis ant~ esta necesidad convenimos en reali_ 
zar el siguiente estudio. 

4.2 ASPECTOS A INVESTIGAR 

Dentro de las aspectos que con mayor detenimiento analiza 

remos serán : 

4.3 

1.- Metodos de capacitación. 

2.- Programas de capacitación. 

3.- Lugares donde se imparten lop cursos de capacitación. 

4.- Forma en que se organiza el personal que va a capee,!. 

tar. 

5.- ~nera de conducirse ante el grupo de capacitación. 

6.- Beneficios que trae como consecuencia la cerpacita_ 

ción. 

DEFINICION DE OBJETIVOS 

De acuerdo al marca de referencia v partiendo de los as 

pectas a investigar, fijamos como objetivos: 

- Conocer la amplitud de la capacitación v de los siete 

mas y metodos que se utilizan. 

- Analizar la importancia que tiene la capacitación en -
cualquier empresa. 

- Fijar las bases principales para la elaboración de un 
nuevo sistema de capacitación. 
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4.4 METOOOLOGIA 

La metodología a seguir una vez que se fijaron los objet.!_ 

vos, sera la siguiente: 

4.4.1 

~ Primero se formulará la hipótesis. 

• Una vez que se fijo esta última, se determinará el núne 
ro de personas a quienes vamos a entrevistar. 

- Va habiendo cubierto los pasos anteriores, procederemos 
a diseñar un cuestionario aplicable a esa muestra. 

- Va por último, tabularemos e interpretaremos los datos 
recabados. 

FORMULACION DE LA HIPOTESIS 

l'tJestras hipótesis son las siguientes: 

Loa estudios que se han efectuado sobre capacitación, 

crearan cierto malestar en una institución tradicionalista. 

Si la empresa ya tiene definidos sus sistemas de capacit.!!, 
ción, rechazará la ayuda externa para la realización de un nu!. 
vo sistema. 

4.4.2 DETERMINACION DE LA MUESTRA 

De acuerdo a nuestro marco de referencia, tenemos que la 
empresa cuenta con cinco almacenes v una bodega, la cual nos -
indica un Índece de 6,000 trabaj~dorea aproximadament~ distri~ 
buidos en los distintos almacenes, se eligió un almacén como 
muestra representativa del universo, dicha empresa cuenta con 
un global de 857 personas, no hubo necesidad de recurrir a me 
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todos eatadisticos para su determinación, puesto que en los 

cinco almacenes se realizan las mismas actividades, en la bod~ 

ga no se pudo hacer la investigación debido a que el personal 

no se presto para la.investigación. 

4.4.3 DISEÑO DEL CUESTIONARIO 

El diseño del cuestionario se elaboró una vez elegido el

número de personas a entrevistar, po lo que se penso en un 

cuestionario con preguntas cerradas para que se pudiese aplicar 

tanto al personal capacitado como al personal que capacita, se 

eligio este tipo de preguntas por su accesibilidad para pregu.!:!_ 

tar y tabularse. 
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CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL CAPACITADO 

Puesto _______________________ ~ 

Años de Experiencia en el Puesto ____________ _ 

1.- Ha recibido cursos de capacitación 

SI NO ---- ----
2.- Hace cuanto tiempo que recibió el curso 

3.- Se le informo acerca del objetivo del curso 

SI NO __ _ 

4.- Se relaciono el curso con las actividades que desempe~a 

SI NO ----
5.- Aprendió algo nuevo con el curso 

SI NO ----
6.- A los capacitadores los califica como 

BUENOS REGULARES MALOS. ---- ---
?.- Le gustaría asistir a otro curso 

SI NO ----
8.- Que temas le gustaría que se tratasen en esos. cursos 
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CUESTIONARIO PARA LOS CAPACITADORES 

1.- Cuenta con un programa para la realización de la capacita_ 
ción. 
SI ---- Quien se lo proporciona -------
NO ----

2.- Que entiende por capacitación 

3.- Piensa que es necesario tener preparación universitaria P.!!_ 

ra poder capacitar al personal. 
SI l'll ----

4.- C.Uales metcdos de capacitación conoce de los que a conti_ 
nuación se enUllE!ran. 

Si Na Si No 

FORO CURSOS BREVES -- --
CLASES METODO DE CASOS -- --
BECAS MESAS REDONDAS -- --DISCURSO APRENDER HACIENDO -- --

. SVMPOSIUM INSTRUCCION PROGRAMADA -- --
SIMULACION DISCUSION V PARTICIPACION -- --
VESTIBULAR ENTRENAMIENTO DE APRENDICES __ --
DRAMATIZACION CURSOS POR CORRESPONDENCIA -- --
CONFERENCIAS --

5.- De los medios que a continuación se enlistan cuales utiliza 

Si No Si No 
VISITAS SIMULACION -- --
GRAFICAS DEMOSTRACIDN -- --
PELICULA TELEVISION -- --
EXHIBICION TRANSPARENCIAS -- --
ROTAFOLID AYUDAS AUDITIVAS -- --
PIZARRON MAGNETICO --

6.- Que material utiliza además de lo mencionado anteriormente 
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7.- Considera necesario el preparar su material con anticipa_ 

t:ián. 

SI ----
NO 

B.- Como se evalua al personal durante el curso. 

9.- Inspecciona ~l lugar.donde se imparten los cursos 

SI ----
NO ----



4.4.4 TABULACIDN E INTERPRETACION DE LOS 

RESULTADOS 

La tabulación de los resultados se efectuará de acuerdo a 

las respuestas que se tuvo por parte de las personas que capa_ 

citan, para lo cual se tomé como 100% el número total de trab! 

jadores que laboran en una empresa los cuales son 857, dicho 

porcentaje es utilizado en las preguntas 1 y ?. 

81 las preguntas 2, 3, 4, 5, y 6 el análisis se realizó -

tomando como 100% a las 391 personas que son capacitadas. 

En cuanto a la tabulación de los capacitadores tomamos ca 

IT'Cl 100% todo el universo, va que este se compone de 6 personas 

unicamente y por lo tanto es fácil de poder entrevistarse. 
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PREGUNTA: 1.- lHa recibido cursos de capacitación? 

OBJETIVO Saber cual es el procentaje de empleados que reci_ 

ben los cursos. 

r-¿s?UESTAS: Del total de los trabajadores (857), solo reciben 

el curso de capacitación 391 personas que represe!!_ 

tan el 45.63% del total de la población. 

Esto nos refleja que 466 personas no reciben los 

cursos, lo cual representa un 54.37% del total 

de la población. 

Dentro de las personas que han recibido los cursos 

se encuentran: 

343 vendedores que representan un 40.03% del to 

tal de la población v 
48 cajeras que representan 5.6% del total de la -

población. 

Entre el personal que no ha recibido las cursos se 

encuentran: Escritorio, Caja Principal, Crédito, 

Choferes, Envios, Oficios ·varias, Mantenimiento, -

Comedor de Empleados, Aparadoristas, Recepción de 

Mercancía, Bodega, Casilleros, Vigilantes, Velado_ 

res, Patio, Elevadores, Jefas de Servicio los que 

representan el 21.82% del total de la población -

los cuales son 187 personas. 

ANALISIS: De acuerdo a los porcentajes obtenidos podemos ver 

que se capacita a menas de la mitad del personal, 

observar gráfica. 
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GRAFICA r;>E LA PREGUNTA 

51.50 % 
20.82% 

SI recibieron ti cuno 

[] No recibieron t.1 cur.so 
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PREGUNTA: 2.- lHace cuanto tiempo que recibio el curso? 

OBJETIVO: Saber con que periodicidad se imparten los cursos. 

~¿sPUESTAS: Del total de la población capacitada, hace 6 meses 

recibieron el curso: 

9 cajeras o sea el 

206 vendedores 

2.3 % 
52.68% 

Hace un año recibieron el cursos: 

19 cajeras que representa el 4.8 % 
68 vendedores que son el 17.39% 

Hace 2 años recibieron el curso: 

20 cajeras o sea el 

69 vendedores que es el 

5.11% 

1'7 .64% 

ANALISIS: Se puede observar que ha disminuido el índice de -

personas capacitadas, observemos el cuadro campar~ 

tivo y la gráfica 

Personal Duración 2 años 1 afio 6 meses Tqtal 

CAJERAS 20 19 9 48 

VENDEDORES 205 68 69 343 

SUMA DE TOTALES 391 
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GRAFICA O.E LA PREGUNTA 2 

Hoce 2 ano 11 

Hoce 1 ollo 

Hoce 6 mues 
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PREGUNTA: 3.- lSe le informó acerca del objetivo del curso? 

OBJETIVO: Saber si dan a conocer el próposito que tiene el -

curso. 

RESPUESTAS: Las 48 cajeras si fueron informadas del objetivo -

del curso al igual que los 343 vendedores, lo cual 

significa que el 100% si sabe el práposito de los 

cursos. 

ANALISIS: A pesar de la respuesta, por la asistencia que se 

tuvo ~ un curso se vio que el objetivo no era con!:!_ 

cido por el personal capacitado. 

Personal SI NO TOTAL 

CAJERAS 48 o 4,8 

VENDEDORES 343 o 343 

SuMA DE TOTALES 391. 
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GRAFICA qE LA PREGUNTA 3 

VENDEDORES 

D SI conocen el objetivo 
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PREGUNTA: 4.- lSe relacioné el curso con las actividades que 

desempeña? 

OBJETIVO: 1leri ficar si las cursos que se imparten son benef!_ 

ces por la relación que tienen con las actividades 

que desempeñan. 

RESPUESTAS: El personal que contesto afirmativamente fue: 

ANALISIS: 

Personal 

CAJERAS 

18 cajeras que representan 

343 vendedores que son 

4.6 % 

87.72% 

V de las personas que contestaron negativamente -

fueron: 

30 cajeras que representan el 

del total de la aoblacién •• 

7.6 % 

De los resultados se desprende que por el conteni_ 

da de los cursos, na se relacionaban con las acti_ 

vidades de las cajeras, va que se tratarán los cur 

sos de ventas lo cual atrajo mayor interés por Pª.!. 
te de los vendedores. 

SI NO TOTAL 

18 30 48 

VENDEDORES 343 o 343 

SUMA DE TOTALES 391 
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GRAFICA QE LA PREGUNTA 4 

VENDEDORES 

Si fueron informados 

No fueron informadas 
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PREGUNTA: 

OBJETIVO: 
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5.- lAprendió algo nuevo con el curso? 

Saber si los cursos fueron de provecho en cuanta a 

su contenido. 

RESPUESTAS: Entre el personal que si aprendió algo nueva se -

encuentran: 

ANA LISIS: 

Personal 

CAJERAS 

18 cajeras que son el 

276 vendedores que son el 

Los que no aprendieran fueron: 

30 cajeras que son 

67 vendedores que son 

4.62% 

70.58% 

7.67% 

17.13% 

De las personas que contestarán negativarrente se -

le hizo otra pregunta que no contenia el cuestian~ 

ria (PORQUE) y las vendedores contestaron que los 

cursos impartidos mostraban en su contenido las ac 

tividades que venían desempeñando tiempo atrás y 

por lo tanto no era desconocido para este personal, 

en cuanta a las respuestas par parte de las cajera:i 

mostraron desinterés como ya se analizó en la pre_ 

gunta anterior. 

SI (\{) TOTAL 

18 30 48 

VENDEDORES 276 67 343 

SUMA DE TOTALES 391 
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GRAFICA DE LA PREGUNTA 5 

IIIlIJ No aprendieron 
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PREGUNTA: 6.- lA las capacitadores como los califica? 

OBJETIVO: Conocer si les gusta la forma en que se imparten 

las cursas. 

RESPUESTAS: Consideran BUENOS a los capacitadas en su forma de 

impartir los cursas: 

38 cajeras o sea el _ 

6? vendedores o sea el 

Los consideran como REGULARES: 

10 cajeras que son 

2?6 vendedores 

9.?1% 

1? .13% 

2.55% 

?0.6 % 

Ninguna persona los considera MALOS. 

ANALISIS: Se puede ver que al calificarlos la mayoría como -

regulares, es decir que no estan satisfechos con 

el curse. 

Personal BUENOS REGULARES MALOS TOTAL 

CAJERAS 38 10 o 48 

VENDEDORES 6? 2?6 o 343 

SUMA DE TOTALES 391 



..... 
••• •• • ••• •• 

D 

• • • 101 

Consideran buenos a 101 capacitadores 

Consideran regulares o 101 capacltadoru 
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PREGUNTA: 7.- lle gustaría asistir a otro curso? 

OBJETIVO: Saoer si tienen deseos de que se les siga capacita!:!_ 

do. 

RESPUESTAS: Centro del personal que le gustaría asistir a otro 

curso se encuentran: 

38 cajeras 

276 vendedores 

4.43% 

32.22% 

V del personal que no fué capacitado pero que esta 

interesado en asistir a un curso son:· 

466 que representan 54.3?% 

A las personas que no les gustaría asistir son: 

10 cajeras 

67 vendedores 

1.16% 

?.81% 

ANALISIS: Podemos observar que más de la mitad de la pobla_ · 

cián esta interesada en recibir el curso de capac.!_ 

tacián. 

Personal SI ID TAL 

CAJERAS 38 10 

VENDEDORES 276 67 343 

DE MAS 466 466 

Sl.1-IA DE TOTALES 857 
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GRAFICA PELA PREGUNTA 7 

No les gustarla 

SI les gustorlr 
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PREGUNTA: 8.- l~e temas le gustaría que se tratasen en esos 

cursos? 

OBJETIVO: Conocer cuales son las inquietudes del personal. 

RESPUESTAS: Encontramos que existen 4 temas a tratar en esos -

cursos los cuales son: 

CURSOS SOBRE RELACIONES HUMANAS 

38 cajeras 

171 vendedores 

CURSOS DE IDIOMAS 

86 vendedores 

TEMAS NUEVOS 

10 cajeras 

CURSOS DE MODAS 

86 vendedoras 

9.72% 

43.73% 

22.00% 

2.55% 

21.99% 

ANALISIS: Se puede ver que tienen interés en que se les im 

partan cursos, con la condición de que abarquen 

los temas antes mencionados. 

Personal RELACIONES IDIOMAS MODAS TEMAS TOTAL 
HUMANAS NUEVOS 

CAJERAS 38 10 48 

VENDEDORES 171 86 86 343 

SUMA DE TOTALES 391 
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Modas 

Te mas Nuevos 

••• 105 

21.99% 



PREGUNTA: 

OBJETIVO: 

OBJETIVO: 
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1.- lCuenta con un programa para la realización de 

la capacitación? 

Saber si llevan un orden al programar las activida 

des a desempeñar. 

A las personas que contestarán afirmamente se les 

pregunto: lQuien se los proporciono? 

Saber cual es el personal que los elabora. 

RESPUESTAS: Las 6 capacitadores entrevistados contestaron afir 

mativamente la prirrer pregunta. 

ANA LISIS: 

En cuento a quien es el que los elabora dijeron: 

3 capacitadores mencionan al Departamento de Recu!. 

sos Humanos como encargado de elaborar los progre_ 

mas. 

3 capacitadores contestaron que entre todos los ca 

pacitadares los elaboraban. 

Al ir directamente al área donde se preparan los -

programas, nos percatamos de que en realidad los 

capacitadores son los que elaboran los programas -

basandose en temas que el jefe de ellos les propo!_ 
ciona. 
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ELLOS LOS PREPARAN 

EL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS 
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PREGUNTA: 2.- lQ..ie entiende por capacitación? 

OBJETIVO: C:Onocer si tienen nociones de la actividad e la -

que se estan dedicando. 

RESPUESTAS: Los 6 capacitadores si tienen la idea de le activi 

dad a la que se dedican. 

ANALISIS: Quiere decir que el tener nociones de la capacita~ 
ción, ·saben la importancia que esta representa 

para poder impartirla. 

SI 

CAPACITADORES 6 o 
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PREGUNTA: 3.- lPienaa que es necesario tener preparaci6n un1_ 
versitaria para poder capacitar al personal? 

OBJETIVO: Saber cual es el nivel académico que se debe tener 
para poder impartir la capacitación. 

RESPUESTAS: Los 6 capacitadores contestaron afirmativamente. 

ANALISIS: Para poder capacitar al personal si ea necesario -
tener preparación universitaria, ye que se debe C.f!. 
nacer un poco más acerca de ia culture general y 

otros conceptos, e fin de entender e la gente con 
la cual se va a trabajar. 



PP.EGUl'JTA: 

OBJETIVO: 
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4.- lCuales metodos de capacitación conoce de los 

que a continuación se enumeran? 

Saber cuantos metodos conocen. 

RESPUESTAS: Si conocen los siguientes metodos: 

ANALISIS: 

Foro, Clases, Becas, Discurso, Symposium, Simula 

ción,· Dramatización, Conferencias, Cursos Breves, 

tlétodo de casos, r-"esas redondas, Aprender haciendo, 

Instrucción orogramada, Discusión v Participación, 

Entrenamiento de aprendices, Cursos por correspon_ 

ciencia. 

No conocen el método de Vestibular 

6 = 100% 

De acuerdo a las respuestas obtenidas, tenemos que 

si tienen bastantes conocimientos de los .distintos 

metodos que existen. 



PREGUNTA: 

OBJETIVO: 
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5.- lDe los medios que a continuación se enlisten 

cuales utiliza. 

Saber si cuenta con el material suficiente para P.!!_ 

der impartir-los cursos. 

RESPUESTAS: Los 6 capacitadores utilizan los siguientes medios: 

ANALISIS: 

Visitas, Gráficas, Películas, Exhibición, Rotafo_ 

lio, Pizarrón Magnetice, Simulación, Demostración, 

Televisión, Transparencias, Ayuda Auditiva. 

Al estar presentes en los cursos, nos dimos cuenta 

de que no utilizan todos los medios anteriores, so 

lo utilizan: 

Simulación, Transparencias, Ayudas Auditivas, Exhi 

bición, Películas, Rotafolio, Pizarrón. 

Lo que representa un 58.33% 
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PREGUNTA: S.- lQue rraterial utiliza además de lo mencionado 

anteriormente. 

OBJETIVO: Saber si el material que utilizan esta actualizado. 

RESPUESTAS: Entre otro material mencionaron: 

Proyector oe cine, Videocasetera, Proyector de cue::, 

pos opacos, Proyector de acetatos. 

ANALISIS: Podemos.observar que el material que utilizan se -

refiere a los medios auditivos que ya explicamos 

en el capitulo 2.2 , así como a la función que ti~ 

ne la película y el material que se utiliza dentro 

de ella. 

':i 
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PREGUNTA: 7.- lCansidera necesaria preparar su material can 
anticipación? 

OBJETIVO: CDmprobar si preparan su material que van a utili_ 

zar para impartir los cursas. 

RESPUESTAS: Todos los capacitadores consideran necesario el pr~ 

pararlo con anticipación. 

ANALISIS: Se. pudo comprobar que no se preparaba el material, 

apesar de que contestaron que si era necesario el 

que se preparara. 
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PREGUNTA: 8.- lCama se evalua al personal durante el cursa? 

OBJETIVO: Conocer si comprueban que los cursos fueron capta_ 

dos por los empleadas a quienes se capacito. 

RESPUESTAS: Las formas de evaluación que utilizan son: 

Por preguntas 6 capacitadores 100 % 

1-'ediante Tareas 4 capacitadores 66.66% 

Atraves de Examenes 2 capacitadores 33.33% 

Por medio de exposiciones 2 capacitadores 33.33% 

ANALISIS: Al ir directamente al lugar donde son impartidos -

las cursas, nos dimos cuenta de que solo utilizan 

las preguntas y no les dejan tareas, ni exposicio_ 

nes al personal que recibe los cursos. 
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IMPLEMENTACION PROPUESTA 

De acuerdo a la investigación realizada, una vez que de~ 

tectarnos las éreas donde existen los problemas, creernos que lo 

más conveniente es que se siga un procesa administrativo, por 

que mediante él se prodrá organizar y controlar mejor los fi_ 

nes que se aersiguen can la capacitación, par lo tanto enuncia 

remos a continuación las pasos que deben seguirse para traba 

jar mejor con la capacitación. 

5.1 PLANEACION 

Como ya sabernos su concepto, aplicandolo a la capacita_ 

ción, tenernos que debemos fijar el cursa de acción que se va a 

seguir estableciendo los fines y objetivos que se persiguen -

con la capacitación, esto se logrará atreves de una investiga_ 

ción de las factores tanto positivas como negativos con que 

cuenta la empresa. 

Por lo tanto para deducir laa situaciones futuras a las 

cuales se va a enfrentar la capacitación, debemos considerar -

los siguientes aspectos: 

1.- Analizar cada uno cte los factores que pueden interve 

nir en la capacitación futura. 

2.- Fundamentalmente basarnos en hechos ya realizados y 

no simplemente tomar en cuanta opiniones, es decir -

que debemos partir de lo pasada para poder establecer 

mejor un buen futuro. 

3.- Se deben establecer ciertas reglas que ayuden a la fi 

jación de objetivos, para esto recomendamos que se ha 

gen las siguientes preguntas: 
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a) lQue pretendemos alcanzar con la capacitación? 

b) lComo queremos lograr esa capacitación? 

e) lQuien o quienes van a lograr la capacitación? 

d) lPorque nos interesamos en alcanzar los fines que 

persigue la capacitación? 

e) lCuando queremos que se logre esa capacitación? 

f) lDonde se quiere realizar la capacitación? 

5.- Lha vez que ya se fijaron los objetivos, es convenien

te que se establezcan las políticas sobre las cuales 

se va a regir, cabe mencionar que la diferencia entre 

políticas y objetivo radica en que este Último fija 

las metas y la política impone el orden en el que h~ 

bra de realizarse dicho objetivo. 

5.- Va analizados los pasos anteriores, procederemos a -

la realización de un programa de capacitación en el 

cual se indiquen los detalles que se quieren reali_ 

zar, fijandc tiempos y personas que habrán de segui!. 

lo. 

6.- Además es conveniente que dentro de la planeaci6n se 

recabe información pasada o ya establecida como lo 

son los manuales de la organización en los cuales ya 

estan establecidas las políticas v objetivos, esto 

servira para saber si estan bien establecidos o es -

necesario que se modifiquen. 

ORGANIZACION 

Dentro de la cual se delimi tarén las jerarquías y fL1ncio_ 

nes que habrán de tener los capacitadores, así como sus oblig!:_ 

cienes. 

Para que exista una buena .organización es conveniente 
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principalmente establecer las jerarquías por medio de un orga_ 

nigrama, este se fijará con base a los objetivos principales 

de la empresa. Dichos organigramas pueden ser: 

Lineales: Donde la autoridad es transmitida por un solo 

jefe, esto evitará los conflictos en los cuales puede caer por 

existir doble autoridad o multiplicidad de autoridad, ya que 

seAalando quien es la persona responsable de "XH puesto, esta 

sabrá como administrar su autoridad, esto no quiere decir que 

el jefe no pueda recibir asesoramiento y servicios por parte 

de personas especializadas, sino por el contrario, es convenien 

te que una persona externa ayude a la organización desde su PU!!, 

to de vista, pues muchas veces esta persona percibe mejor laa 

áreas problema por verlas desde fuera, lo principal es que se_ 

pa delegar la autoridad la persona encargada de este puesto. 

También se debe estructurar de acuerdo a las necesidades 

de la capacitación, es decir que debemos supervisar que todos 

los puestos sean cubiertos, aprovechando el personal que se e!!. 

cuentra dentro de la organización y si hace falta reclutarlo, 

proceder a seleccionarlo. 

Dentro de la organización, hay que aprovechar la estruct!:!_ 

ra informal que en toda organización se da, pues contribuye 

par estar asociada directamente con toda el personal can el 

cual se trabaja y atreves de la comunicación tan amplia que e 

xiste entre estas personas se puede coordinar y establecer la 

organización formal. 

Otro punta a considerar dentro de la organización es uti_ 

lizar los rumores que se dan acerca de la idea que se tiene a_ 

cerca de la organización, pues mediante estos se puede perca_ 

tar les fallas de la organización. 
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5.3 INTEGRACION 

Ya que se cuenta can las pasas anteriores, donde sabemos 

cuales san las Recursos tanto materiales coma humanas para la 

realización de la capacitación,. es conveniente que se establez 

ca 'Jn orden para saber como integrarlos. 

Ya que de acuerdo a la investigación, na se capacita al 

personal nuevo y estos son los que requieren principalmente de 

la capacitación, puesto que esta se da a corto plaza. 

Además ya coordinando las actividades de los capacitado_ 

res y los objetivos que pretende la capacitación, es más fácil 

que se pueda trabajar, por lo tanto hay que saber introducir 

al personal por medio de la motivación hacia la capacitación, 

aquí es donde se tes tendrá que platicar la importancia que -

tiene la capacitación dentro de una empresa camentandaseles 

las programas que existen para ella, así como los metadas y 

sus ventajas que esta presenta. 

La capacitación servirá por lo tanta coma guía para inte_ 

grar al personal en la empresa, eligiendo a las personas para 

una mejor comprensión acerca de los puestas que van a desempe_ 

ñar. 

5.4 DIRECCION 

La cual comprende el manda, autoridad, comunicación v su_ 

pervisión. Es la encargada de la realización efectiva de toda 

la planeada par medio de la autoridad, esta es ejercida par m~ 

dio de las decisiones v de su delegación. 

Se deben establecer por lo tanta canales de comunicación 

atraves de los cuales se ejerza y se controlen sus resultadas. 

La comunicación es la base de cualquier actividad, pues -
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mediante ella se recibe información o se emite, ya que para la 

dirección le servirá para mantener al tanta de los acanteci 

mientas en la empresa, por la tanta es necesario que ~e esta_ 

blezca un lenguaje claro y sen=illo, y sabre todo que vaya a 

carde con las personas a las cuales se va a tratar. 

Mediante la dirección se tratará de contribuir con eficien 

cia al logro de los objetivas de la empresa, así coma tratará 

de que se trabaje de acuerdo a la capacidad que tienen ilas pe!. 

sanas, es decir que de a~! derivan las necesidades que requie_ 

re la capacitación, para lo cual se recomienda que se lea el 
capítulo 2.1 

5.5 PREPARACIDN DE UN CAPACITADOR 

Esta implementación se hace con la finalidad de que todo 

capacitador este bien preparado para poder impartir sus cursos. 

1.- Análisis de la organización: Este se realizará de a_ 

cuerdo a la estructura organizacional, es decir debe 

rá analizar el organigrama actual para saber si exis 

ten puestos vacantes y poder planear de acuerdo al fu 

tura, ya que servirán para coordinar hombre a puesto. 

Así como revisar las estadísticas de rotación de per.,... 

sonal para determinar las condiciones futuras a las 

cuales se habrá de enfrentar el personal y por lo que 

conviene capacitar. 

También se deben recabar informes sobre el mercado CE!_ 

mercial, ya que la empresa a eso se dedica, esto es 

con el fin de saber cuales son las perspectivas de 

que la empresa puede crecer y necesite de mayor cant.!:_ 

dad de personas para que laboren en esta, o de lo CD!?_ 

trario si la empresa requiere de menor número de per_ 
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sanas para ahorrar costos y saber como se va a capa_ 

citar al persqnal para realizar otras actividades. 

2.- Inventario del personal y evaluación del desempeño: 

Se puede dar este paso simultaneamente con el otro 

el pl'OpÓsito que tiene es el de inventariar al pers~ 

nal presente y así poder saber el abasto de las nece 

sidades presentes y futuras de la administración del 

personal. 

Para hacer dicho inventario conviene informarnos me __ 

diante registros que la empresa tiene, ya que hay 

personas con bastante experiencia de la cual se pue __ 

de auxiliar el capacitador. 

También se debe recurrir a las pruebas que se hicie __ 

ron antes de que prestará los servicios el personal 

con el fin de saber cual es el punto de partida para 

iniciar los cursos. 

Así como se evaluará el desempeño que tuvieron dura.!:!. 

te actividades anteriores, además esta evaluación 

servirá para hacer registros confidenciales que no 

compliquen la integridad de las personas, ya que e 

xisten personas valiosas por su trabajo presente y 

con potencial bajo pero que este se pueda desarro_ -

llar más tarde y la empresa por lo tanto lo podrá a 

provechar capacitandolo. 

3.- lkla vez que se determinó cual es el tema a tratar se 

gún las necesidades de la empresa es conveniente: 

a) Se investigue acerca de este con el fin de que se 

tenga toda la información para tratar de resolver 

las dudas de los individuos. 
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b) Planear cuales son las actividades a seguir esta 

bleciendo una secuencia. 

e) Fijar los objetivos para estar al día. 

d) Tener conocimientos del desempeño del subordinado, 

es decir informarnos como es el grupo con el cual 

vamos a trabajar. 

e) M:!strar ayuda cuando sea necesario. 

f) Crear una atmósfera de confianza donde se motive 

el aprendizaje. 
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e o N e L u s I o N E s 

1.- Nas dimos cuenta de que en realidad na se le da la -

importancia necesaria a la capacitación, ya que tal 

parece que se realiza salo par cumplir un requisita 

legal. 

2.- Salo oreparan al oersonal en cuanto a ventas sin dar 

le imoortancia a otros temas. 

3.- Nas dimas cuenta que en algunos almacenes na cuentan 

can una aula que tenga todo el material necesario p~ 

ra que se pueda impartir bien el curso y tenga mayar 

resultada. 

4.- Par observación nos dimas cuenta de que alguna infaE. 

macién proporcionada na era verídica, cama se puede 

apreciar en el análisis de algunas preguntas. 
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S U G E R E N C I A 5 

1.- Capacitar al personal de nuevo ingreso principalmente. 

2.- Insoeccionar el lugar donde va a impartirse el curso, 

de manera que no falte el material necesario para es 

te. 

3.- Proporcionar un es~ritorio dentro del salón de clases 

para que se pueda colocar el material que va a ser uti 

lizado. 

4.- Colocar un ventilador dentro del salón donde se impa!.. 

ten los cursos, ya que es un lugar sin ventilaci6n. 

5.- Ante todo que se capacite al personal en general, ya 

que menos del 50% esta capacitado. 

6.- Que se supervise al personal que capacita durante los 

cursos que imparten. 

7.- Hacer un sondeo general antes de iniciar los cursos 

con el fin de establecer las necesidades a nivel em 

presa. 

6.- cµe se les hagan examenes sencillos al finalizar los 

cursos, para saber si los cursos son comprendidos. 

9.- !¡Je los capacitadores estudien las orogramas que van 

a impartir con suficiente tiempo antes de iniciar los 

cursas. 
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