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

Dado que el aprovechamiento del Recurso Humano es un 

factor determinante en el éxito de toda organizaci6n y su 

adecuado manejo forjará el camino de la empresa, el estu

dio de este seminario se enfocará al área de Capacitación. 

La vida moderna tiene muy diversas exigencias, entre 

ellas la necesidad de personal calificado, y es entonces

como surge la Capacitaci6n, siendo los administradores 

los encargados de lograr que se lleve a cabo dicha fun 

ci6n. 

La Capacitación sigue un proceso que comprende una -

serie de etapas que estudiaremos a lo largo de esta expo

sición. 

El presente Seminario consta de cuatro capítulos. 

El primero comprende la parte Te6rica de la Capacit! 

ci6n, el segundo la parte práctica que abarca la investi· 

gación realizada en una empresa paraestatal incluyendo un 

curso aplicado en la misma. El tercero comprende el análi 

sis de resultados obtenidos sobre el curso y el capítulo

cuarto que contiene las conclusiones a las que llegamos -

al finalizar el trabajo de investigación, 



Deseamos que nuestro trabajo sea de utilidad y que -

en él se encuentre el gérmen de mayores estudios sobre el 

tema. 



CAPITULO 1 

( TEORIA ) 



1.1. JUSTIFICACION DEL TEMA.-

La inmensa variedad de alternativas que nos brinda la 

Carrera de Administraci6n permite que nuestros horizontes

se extiendan y que la expontaneidad aflore en cada momento 

sensibilizando, creando y aportando beneficios para la so

ciedad mexicana, 

Los Recursos Humanos, potencial necesario en todo ti

po de establecimiento organizado se hace más evidente en -

Instituciones de Servicio tales como el sistema telefónico 

siendo el campo que consideramos más interesante para enf~ 

car nuestro trabajo, 

Estamos convencidas de que, al impartir Capacitación 

constante y correspondiente a las necesidades de expansión 

y modernizaci6n, cualquier empresa elevará sus niveles de

productividad y será más competitiva dentro de su mercado. 

En resúmen, como a todas las j6venes optimistas y te

naces, la eleccidn de este tema nos ha creado inquietudes

de relevancia contemporánea, humana y profesional, brindi~ 
• 

donos satisfacción de pensar que podremos aportar ideas y

conocimientos nuevos a los lectores. 
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1.2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.-

El presente seminario de Investigaci6n: "El Proceso -

de Capacitaci6n-Tráfico para p~rsonal sindicalizado en una 

Empresa Paraestatal''• sigui6 un proceso de investigaci6n -

de siete etapas (del CP.FRANCISCO PEREA). 

Primera: 

Segunda: 

Tercera: 

Cuarta: 

Quinta: 

Sexta: 

Disefto de la investigaci6n 

Recopilaci6n de informaci6n 

Clasificaci6n u ordenamiento de la 

informaci6n 

Análisis e interpretacidn de la infor 

maci6n 

Redacci6n de la Obra 

Revisión y Crítica del Manuscrito 

Séptima: Presentaci6n Final de la obra 

1) Disefto de la 1nvestigaci6n.-

a) Seleccidn del tema l. Es de interés para las inves

tigadoras. 

2. Existe informaci6n suficiente 

sobre el tema. 
1 3. Se tiene cierta inclinaci6n -

para ejercer en la materia. 

4. Es posible hacer un gui6n pr~ 

liminar. 

s 



b) Tipo de Investigación 

c) Objetivos 

l. 

2. 

3. 

Inves tigaci6n documental y 

de campo. 

La investigaci6n se consti 

tuirtl por cuatro capítulos 

y sus respectivos sub temas 

Se recurrirá a fuentes di-

rectas para la investiga-

ci6n documental. 

4. El trabajo por sí mismo 

tratará de aportar conoci

mientos sobre el Proceso -

de Capacitación en una em

presa paraestatal esp~cífi 

ca. 

l. En lo concerniente a las -

investigadoras: 

Acreditar la prueba. escri

ta que nos permitirtl el a~ 

ceso al exámcn profesional 

de Licenciado en Adminis-

tración, ampliar los cono-

6 



d) Hip6tesis 

e) Límites y Ad

vertencias 

cimientos obtenidos en la 

Carrera aportando ideas y 

experiencias. 

2. En cuanto a la investig~

ci6n: 

Dar a conocer la manera -

como se aplica el Proceso 

de Capacitaci6n en la --

Pdctica. 

" La aplicaci6n del Pro

ceso Capacitaci6n que -

realiza la empresa anali

zada en su ~rea de tr4fi

co, cubre los requisitos 

necesarios para propor-

cionar a 6sta personal -

id6neo para su mayor ef i 

ciencia y eficacia " • 

l. Debido a la delicadeza de 

la informaci6n proporcio

nada por la empresa, los 

datos ser4n tratados con 

7 



f) Tiempo y lugares 

de Trabajo. Asesor 

suma discresi6n. 

2. Por la extensi6n del curso 

a tratar solamente se ana

lizará y evaluarán cinco -

unidades. 

l. Febrero-Abril 1985. Inves

tigaci6n Documental. 

Bibliotecas: 

-B. de la Fac. de Contadu 

ría y Administraci6n, 

U.N.A.M. 

-B. de la Universidad 

Iberoamericana. 

-B. Central de la U.N.A.M. 

-B. del Congreso de la 

Uni6n. 

Secretar!a del Trabajo y -

Previsi6n Social. 

2. Abril-Junio 1985. Investi

gaci6n de Campo. 

Centros de Capacitaci6n de 

la empresa analizada. 

8 



Asesor: 

Prof. Rafael Herndndez 

Villagrán 

2) Recopilacidn de la informacidn.-

La tarea de recolecci6n abarc6: libros, tesis profe-

sionales, manuales, folletos, cat4logos y hojas de regis-

tro. La informaci6n obtenida fué vaciada a fichas de tra-

bajo que posteriormente se resumieron hasta obtener la in

formaci6n final. 

3) Clasificaci6n u Ordenamiento de la informaci6n.-

La informaci6n obtenida se concentr6 en un fichero 

que se clasific6 según los temas y de esta forma se evalu6 

cuantitativa y cualitativamente la informaci6n disponible. 

4) Análisis e Interpretaci6n de la informaci6n.-

Se realizaron fichas preliminares sobre cada tema ªº!. 
lizando cada uno de ellos y consultando con el asesor a -

ftn de tener su aprobaci6n sobre nuestra interpretaci6n. 

5) Redacci6n de la Obra.-

Cada capítulo requiri6 constantes modificaciones en -

la redaccidn con el prop6sito de presentar al lector de m~ 

nera m4s clara las ideas que se pretenden transmitir. Se 

hicieron los ajustes necesarios en el temario tentativo --

9 



permitiendo el reacomodo de informaci6n importante y obte

niendo as! un Indice definitivo. Se cuid6 la expresi6n ta~ 

to como la ortografía, hasta obtener un borrador mecanogr! 

fiado que fue entregado al asesor encargado. 

6) Revisi6n y Crítica del Manuscrito.-

A lo largo de la investigaci6n se fue presentando al 

asesor el borrador para que emitiera su juicio y recomenda 

ra las modificaciones pertinentes. 

Enseguida se di6 paso a la correcci6n y nueva redac -

ci6n para presentar as{ un trabajo mejor realizado. . . 

7) Presentaci6n final de la obra.-

La tesis fue redactada y mecanografiada en su versi6n 

definitiva. Se reprodujo en cincuenta ejemplares. Se entr~ 

garon las tesis en ~l namero reglamentario de ejemplares -

quedando en espera de la prueba oral de su exámen profe-

sional. 

10 



1.3.1. DEFINICION.-

Antes de entrar en materia en lo que respecta al oh-

jeto de nuestra investigaci6n es conveniente conocer los 

diferentes conceptos que proponen diversos autores acerca 

de la Capacitación: 

11 La Capacitación consiste en una actividad planea-

da y basada en las necesidades reales de una em-

presa y orientada hacia un cambio en los conoci--

mientos, habilidades y actitudes del colaborador" 

" Adquisici6n de conocimientos principalmente de ca

rácter técnico, científico y administrativo " 

(Fernando Arias Galicia) 

11 Incluye el adiestramiento pero su objetivo princi

pal es proporcionar conocimientos sobre todo en 

los aspectos técnicos del trabajo; en esta virtud 

la Capacitaci6n se imparte a empleados, ejecutivos 

y funcionarios en general cuyo trabajo tiene un 

aspecto intelectual bastante importante 11 

(Isaac Guzmán Valdivia) 
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" Es la actividad planeada que se basa en necesida-

des reales de una empresa y orientada hacia el cam 

· bio en los conociaientos técnicos, actividades y -

actitudes del colaborador " 

Con el propdsito de unificar el concepto de Capacita

cidn que se manejar! a lo largo de esta exposicidn y basd~ 

donas en las ideas anteriormente mencionadas proponemos la 

siguiente definicidn: 

" La Capacitacidn es un proceso que llevan a cabo 

las organizaciones, con el f!n de allegar a sus co 

laboradores los conociaientos tfcnicos que se re-

quieren para deseapeftar sus actividades en forma -

eficiente, lo1rando asl su mayor desarrollo dentro 

de la entidad ". 

12 



1.3.2. ANTECEDENTES Y EVOLUCION DE LA CAPACITACION EN 

MEXICO. -

El paso del tiempo en el devenir hist6rico de nuestra 

Nacidn Mexicana, nos muestra en la época de la Colonia 

ciertos antecedentes que nos hablan de un método de ins 

truccidn para el trabajo, que originalmente consistía en -

que una persona experimentada (capataz) en determinada as_ 

tividad u oficio, instruyese a un aprendiz en esta determi 

nada labor con el ftn de impartirle conocimientos y desa·

rrollar habilidades, constituyéndose, los ¡remios. 

Aunque este sistema de aprendizaje es elemental, po·

drfamos afirmar que ya existta un proceso de instruccidn -

para adaptar a los individuos a su actividad productiva. 

Desde entonces la capacitaci6n y el adiestramiento C2., 

mo procesos de enseftanza·aprendizaje han evolucionado al • 

ir surgiendo nuevas técnicas peda¡d¡icas y didácticas que 

han encontrado su aplicaci6n en ellas. 

No olvidemos que la industria a fines del siglo pasa

do e inicios del presente, provocd que la actividad de ca

pacitar y adiestrar la mano de obra se formalizara ya que 

la demanda de obreros calificados para satisfacer los re-

querimientos que originaban la tecnología y la expansi6n 

13 



de las empresas se incrementaba notablemente. 

Por ello diversas disposiciones legales aparecieron · 

pretendiendo reglamentar el fénomeno¡ en 1870, el Código 

Civil inclu!a un capítulo destinado al aprendizaje¡ en 

1931 la Ley Federal del Trabajo en su t!tulo tercero habla 

ba del Contrato de Aprendizaje¡ en la nueva Ley Federal 

del Trabajo de 1970 se suprime él contrato de aprendizaje 

y se establece en el Art. 132 fracción XV la obligación 

patronal de capacitar a los trabajadores. Desgraciadamente 

estas disposiciones fueron principios retóricos pues la 

.contraparte legal que exigiera su observancia no existía, 

por lo que un poco más tarde se adiciona a la Ley el art. 

153-A, que consagra la capacitaci6n como un Derecho mas 

de la clase trabajadora. 

En la época de los 70's el desarrollo de los Recursos 

Humanos y las aspiraciones del orden personal y social ad· 

quieren gran significación al detectar deficiencias en el 

aparato productivo nacional, debido al acelerado avance . 
tecnológico y la gran cantidad de mano de obra no califica 

da. 

En el inicio del régimen actual se manifestó como ne· 

cesidad prioritaria elevar los índices de productivid3d y 

14 



el sector obrero organizado luchaba por mejorar los nive

les de vida de los trabajadores, por lo que era necesario 

e indispensable establecer un sistema Nacional de Capaci

taci6n y Adiestramiento que tuviera características adecua 

das para satisfacer dichos requerimientos. 

Ante esto, el Gobierno mexicano elevó a rango consti

tucional el derecho obrero a la Capacitación y el Adiestr! 

miento en 1981. 

Este sistema Nacional de Capacitación y Adiestramien~ 

to es el que rige actualmente. 

La Capacitación y Adiestramiento es un reto bilateral 

para los mexicanos, ya que es una garantía en.favor de los 

trabajadores y un beneficio para los empresarios, lográn

dose únicamente el éxito s.i· la participación de los invol~ 

erados en los procesos productivos y en el justo trato hu

mano son equilibrados y encaminados a un desarrollo inte-

gral de la Nación, Naci6n que conlleva una serie de cam-

bios en los sectores productivos, por ejemplo, la modifi

cación tecnológica cuyo avance requiere de trabajadores -

con mayores aptitudes de operar mecanismos y aparatos que 

las necesidades de procesos de trabajo requieren, dan pie 

al incremento de los riesgos de trabajo los cuales aumen

tan el índice de accidentes en la empresa y obstaculizan 

15 



el bienestar del trabajador y de su familia. 

En dichas condiciones el establecimiento de la Capac! 

taci6n y el Adiestramiento en el interior de las empresas 

tiene como objetivos los seftalados en el Art. 153-F de la 

Ley Federal del Trabajo: 

a) Actualizar y perfeccionar los conocimientos y ha

bilidades del trabajador en su actitud; así como proporci~ 

narle informaci6n sobre la aplicaci6n de nueva tecnología 

en ella. 

b) Preparar al trabajador para ocupar una vacante o 

.puesto de nueva creaci6n. 

c) Prevenir riesgos de trabajo. 

d) Incrementar la productividad, y 

e) En general mejorar las aptitudes del trabajador. 

En conclusi6n, la Capacitaci6n y el Adiestrámiento 

son procesos de instrucci6n que necesitan instrumentos y 

criterios unifonnes que ayuden a organizar funcionalmente 

cualquier acci6n que.se realicen en la materia, y aún cua!!. 

do la Capacitaci6n y el Adiestramiento es una obligaci6n -

pura los empresarios deben realizarla adecuadamente, con! 

cientes de su importancia, siguiendo los objetivos establ~ 

cidos y no considerándola como una imposici6n más por par-

16 



te del Estado sino como una soluci6n a los problemas de la 

producci6n. 

17 



1.3.3. tmportancia.-

Claramcnte podemos observar que la Capacitaci6n en 

las organizaciones se ha convertido en una actividad de 

suma importancia debido al acelerado cambio en la tecnolo

gía que se está sufriendo cont!nuamente. 

Es imposible pensar que en una empresa no exista ro

taci6n de personal o personal de nuevo ingreso; no se in

troduzcan cambios de métodos o no se implanten nuevos ma

teriales, operaciones o procesos mejorados. De tal forma 

las empresas no pueden funcionar de manera aislada del pr~ 

'greso <le la ciencia y los avances tecnol6gicos. 

Por otro lado la Capacitacidn adquiere mayor relevan

cia debido a que nos permite dar respuesta a problemas pr~ 

pios de una empresa en operaci6n, tales como daño en las -

máquinas y equipa, descontento, ausentismo y temporalidad 

de empleados, además de posibilitar a éstos a adquirir ma

yores habilidades y acrecentar su versatilidad para lograr 

las transferencias y.promociones que contribuirán a satis

facer las ciertas necesidades del trabajador manteni6ndolo 

optimista en el desempeño de su labor dentro <le la insti

tución. 

18 



1.3.4. TIPOS DE CAPACITACION.-

Los diversos programas que la unidad de capacitaci6n 

va a administrar se derivan de las necesidades de la empr~ 

sa y de las disposiciones legales. Para su mejor compren

sión, la clasificaci6n de los tipos de capacitación se di

vide en: 

A. Para el a) Capacitación de Prein-

Trabajo greso, 

b) Inducci<'.Sn. 

c) Capaci taci6n Promocio-

T nal. 

I B. En el a) Adiestramiento. 

Trabajo b) Capacitación específica 

p y humana. 

o c. Desarro- a) Educación formal para 

llo adultos. 

s b) Integraci6n de la per-

sonalidad. 

e) Actividades recreativas 

y culturales. 

19 



A. Para el Trabajo. 

La capacitaci6n comprendida en el primer rubro, va 

dirigida al trabajador que va a desempenar una nueva fun-

ci6n; ya sea por ser de nuevo ingreso o por haber sido pro 

movido o reubicado dentro de la misma organizaci6n. 

Su objetivo es proporcionar al personal la capacita-

ci6n adecuada al puesto a ocupar. 

a) Capacitación de Preingreso. Este tipo de capaci-

taci6n se hace en general con fines de selecci6n 

Se centra en otorgar al nuevo personal los conoci

mientos necesarios para el desempeño de las acti· 

vidades del puesto. 

b) Inducción. Constituye el conjunto de actividades 

que informan al trabajador sobre la organizaci6n, 

pla~es y programas para acelerar su integraci6n al 

puesto, al jefe, al grupo de trabajo y a la orga

nizaci6n. 

c) Capacitaci6n Promociona!. Constituye las acciones 

capacitacionales que otorgan al trabajador la opor 

tunidad de alcanzar puestos de mayor nivel de au-

toridad y remuneraci6n. 

20 
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B. En el Trabajo. 

La capacitaci6n en el trabajo la conforman una serie 

sistematizada de actividades encaminadas a desarrollar ha-, 
bilidades y mejorar actitudes de los trabajadores en la l! 

bor que realizan.En ella se conjugan la realizaci6n indivi 

dual con la consecusi6n de los objetivos de la instituci6n. 

En este marco, la capacitaci6n en el trabajo constituye -

una importante herramienta de la organizaci6n para apoyar 

a sus diversas ~reas en el mejor ejercicio de sus funcio-

nes y dotarla de personal identifi~ado con fines de las a~ 

tividades que tienen encomendadas. 

C. Desarrollo. 

El desarrollo comprende la formaci6n integral del in

dividuo y, específicamente las acciones que puede llevar • 

la organizaci6n para contribuir a esta formación, Cabe se· 

ñalar que es difícil determinar a que grado una acci6n de 

capacitaci6n se convierte en una de desarrollo, ya que por 

su carActer globalizador, esta última incluye a la capaci· 

taci6n y al adiestramiento, por lo cual distinguimos: 

21 



a) Educaci6n formal para adultos. Son las acciones -

llevadas a cabo por la organizaci6n para apoyar al 

personal en su desarrollo en el ámbito de la educa 

ci6n escolarizada. 

b) Integraci6n de la personalidad. La forman los e-

ventas organizados para desarrollar y mejorar las 

actitudes del personal hacia st mismos y su grupo 

de trabajo. 

c) Actividades recreativas y culturales. Las accio-

nes que dan a los trabajadores el esparcimiento n~ 

cesario para su integraci6n con el grupo de traba

jo y con su familia, así como desarrollan su sen-

sibilidad y su creatividad laboral y artística. 

22 



1.3.S. PROCESO DE CAPACITACION.· 

Como es de todos conocido para llevar a cabo cual-

quier actividad debe seguirse un proceso. 

As! como un buen pastel es el resultado del segui-

miento de una receta que proporciona los ingredientes y -

las cantidades que se deben agregar, el proceso de Capa

citaci6n nos marcará las fases que habremos de suceder -

para el buen resultado del mismo. 

Al definir la Capacitaci6n mencionamos que es un pr~ 

ceso ~ue llevan a cabo las organizaciones, pues bien, a -

continuaci6n describiremos qué es el Proceso de Capacita

ci6n y haremos un an§lisis de las etapas que lo integran, 

tomando en cuenta que: 

" El proceso de Capacitaci6n como todo proceso, es 

un conjunto de etapas ordenadas sistemáticamente 

con el fín de perfeccionar y actualizar las condi 

ciones y habilidades del trabajador " 
Siguiendo las indicaciones legales dichas etapas son 

las siguientes: 

l, Integrar las Comisiones Mixtas de Capacitaci6n 

y Adiestramiento. 

2. Detectar las necesidades de Capacitaci6n. 
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3, Planear la funci6n. 

4. Disefiar el progr~ma. 

S. Evaluar la funci6n. 

6. Expedir las constancias de habilidades laborales. 

l. Integrar las comisiones Mixtas de Capacitaci6n y Adies 

tramiento, 

La primera etapa del proceso consiste en cumplir con 

un requisito legal que nos solicita la Ley Federal del Tra 

bajo, como es integrar las comisiones mixtas de Capacita-

ci6n y Adiestramiento. Estas son un 6rgano constituído al 

interior de la empresa por representantes del trabajador 

y del patr6n cuyo objetivo es el de rcgular,supervisar y 

coordinar cualquier actividad de capacitaci6n que se desa

rrolle dentro de la misma. 

Con el fín de no desviar la atenci6n sobre el punto 

ya que este corresponde a los aspectos legales dejaremos . 
su explicaci6n para m5s adelante. 

2. ~tectar las necesidades de Capacitaci6n. 

Las necesidades de Capacitaci6n se refieren a las d! 
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ficiencias que los trabajadores manifiestan en el desarro

llo de su trabajo, así como de las carencias que puede pr~ 

sentar la empresa en materia de formaci6n profesional. De 

ahí que la detecci6n de necesidades surge de un estudio -

comparativo entre la manera de trabajar y la manera como -

realmente se trabaja. 

Existes dos tipos de necesidades: 

- Necesidades Manifiestas 

- Necesidades Encubiertas 

Las necesidades manifiestas son aqu6llas carencias de 

capacitaci6n y adiestramiento que se revelan a simple vis

ta, es decir, que no se requiere de una investigaci6n con

cienzuda para poder detectarlas. Se presentan principalme~ 

te en trabajadores de nuevo ingreso, trabajadores promovi· 

dos o en cambio de maquinaria y equipo. 

Las necesidades encubiertas son aquellas carencias 

del trabajador que sí requieren de una investigaci6n pro

funda y detallada para poder conocerlas. 

La tarea de detectar necesidades debe realizarse con 
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sumo cuidado ya que de ella se desprenderá la elaboraci6n 

del programa de capacitaci6n. 

Las razones por las cuales se pretende descubrir es

tas necesidades son las siguientes: 

- Para que los trabajadores de nuestra empresa sean 

más productivos en su puesto actual y estén lis

tos para la promoci6n. 

- Porque el éxito de nuestra compafi!a depende de la 

labor individual de cada trabajador que, al dar -

respuesta a sus necesidades harán las cosas de la 

mejor manera. 

- Porque cualquier individuo independientemente de -

que forme parte de nuestra empresa o no, desea a

prender y mejorar sus conocimientos con el prop6si

to de lograr la superaci6n, . 
Siguiendo la idea de B. M. Bass en su obra "Entrena -

miento en la Industria", expondremos algunos tipos de ana'.

lisis que se realizan para detectar necesidades: 
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l, Análisis de la Organizaci6n. 

2. Análisis de Puestos. 

3. Análisis del Factor Humano. 

1. Análisis de la Organizaci6n. ";'.-Consiste en hacer un 

estudio completo de la organizaci6n: conocer sus objetivos¡ 

sus recursos y la forma como se utilizan¡ el medio social, 

econ6mico y tecnol6gico en que se desarrolla la misma para 

lo cual debemos seguir los pasos que a continuaci6n se ex

plican: 

- Primero debemos conocer las metas a corto y largo 

plazo, conocer los objetivos a largo plazo los cua

les deberán extenderse a lo amplio de la organiza

ci6n y para ello debqr5 implantarse metas y estra

tegias específicas en las diferentes divisiones, -

departamentos, etc .. 

Sabemos que· las metas a corto y largo plazo van a 

estar cambiando así como los objetivos, debido al 

movimiento acelerado de los negocios, por lo tan~o 

las revisiones deber5n ser continuas. 

- Posteriormente procederemos a realizar un informe 

de los insumos y productos que obtiene la empresa 
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a través de la aplicación de sus recursos principa~ 

mente humanos en donde se derivarán divcros índices 

de eficiencia. 

- Por líltimo, es importante conocer el "ambiente" que 

predomina dentro de la organización ya que este re-

fleja las actitudes del trabajador hacia diferentes 

perfiles del trabajo, como la supervisión, los pro

cedimientos que se utilizan, las metas y objetivos 

que se persiguen, en fín, algunos otros. 

2. A.n4lisis de Puestgs.- El an4lisis de puestos se re 

fiere a un estudio detallado de las tareas que conlleva ca 

da puesto, como deben ser ejecutadas, qu~ habilidades, ac

titudes y conocimientos deben aplicarse. Es conveniente se 

ftalar que el análisis de puestos se torna simple cuando se 

emplea para puestos de producción u otros de niveles bajos, 

es decir, para operadores de m4quinas o trabajos específi

cos, pero a medida que el empleado desempefta otro puesto -

de m4s alto nivel sus responsabilidades y deberes son me-

nos limitados y el an~lisis de puestos se vuelve más com--
1 

plicado. 
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Existen diferentes formas para recopilar informaci6n 

acerca del trabajo con el prop6sito de detectar necesida

des: 

a) Observaciones. Aquí podemos detectar si existe 

ineficiencia en la producci~n como: dafto en las -

m4quinas y equipo, trabajo y tiempo desperdicia-

dos, incumplimiento de los programas, adem§s de -

otros f4ciles de detectar por este medio. 

b) Estudios comparativos entre trabajadores eficien

tes y trabajadores deficientes con el fín de de-

tectar la diferencia entre el ~xito y el fracaso 

del trabajador. 

C) Encuestas peri6dicas. 

d) Exámenes de conocimientos sobre sus puestos. 

e) Reportes de supervisores. 

f) Por sistema de sugerencias dentro de la empresa. 
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.&) Por trabajadores ascendidos. 

h} Por cambio de procedimientos u operaciones, etc •• 

3. An4lisis del Factor Humano,- El an4lisis del fac

tor humano como su nombre lo indica le da mayor importan

cia al individuo que desempefta el puesto m4s que al pues

to en st. 

Para efectos de un programa de entrenamiento debemos 

considerar: 

- Si el rendimiento de los trabajadores se encuentra 

por debajo del est!ndar y se requiere entrenamiento, 

- Si los empleados se encuentran en cond lciones de ser 

entrenados y en qu~ aspecto específico lo necesitan. 

- Si los empleados que se encuentran bajo el est4ndar 

de rendimiento lo pueden superar mediante el entren! 

miento o es preferible adecuar hombres que ya se en

cuentren capacitaJos para el trabajo. 
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3) Planear la funci6n de Capacitaci6n y Adie5tramjento. 

Al planear la funci6n de Capacitaci6n nos debemos ha

cer las siguientes preguntas: 

¿Cu4les son los objetivos que pretendemos lograr con 

la funci6n de Capacitaci6n? 

¿Bajo cu4les pol!ticas se regirf toda actividad de 

Capacitaci6n que realicemos? 

¿Con qué recursos cuenta la empresa para llevar a ca

bo la funci6n de Capac~taci~n? 

¿De qué instrumentos nos valdremos para controlar la 

funci6n de Capacitaci6n? Etc •• 

Al tomar en cuenta estos puntos que son de gran impor 

tancia para llevar a cabo alguna actividad de capacitaci6R 

podemos proseguir a la siguiente etapa. 

4) Disefto del Programa de Capacitaci6n. 

Para diseftar un programa de capacitaci6n eficiente se 

debe haber aplicado una buena detecci6n de necesidades de

bido a que su elaboraci6n es la parte medular del proceso 
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pues mediante el programa se tratará de resolver los probl.!:_ 

mas encontrados. 

Los elementos que integran un programa de Capacitación 

son los siguientes: 

1) Redacción de los Objetivos. 

2) Estructura y Evaluación del Contenido. 

3) Selección de Técnicas y Material Did~ctico. 

4) Descripción de las actividades a realizar. 

5) Distribución de los Cursos. 

1) Redacci6n de los objetivos. La elaboración del pro

grama debe dar inicio con la redacci6n de los obje

tivos los cuales habrán de señalarnos en qué condi

ciones y con qué aptitudes deberá contar el trabaj! 

dor después de habérsele instruido. 

2) Estructura y evaluación del Contenido. Aquí se ha-

brán de ordenar las actividades que vamos a llevar 

a cabo para poner en práctica la Capacitación así -
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como la planeaci6n de instrumentos de mcdici6n -

que nos permitan conocer si los objetivos plan-

teados se han logrado. 

3) Selecci6n de Técnicas y Material Didáctico. En 

esta parte del programa seleccionaremos qué téc

nica se va a utilizar, si será individual o gru

pal y posteriormente elegiremos el material di-

dáctico en el que nos vamos a apoyar para impar

tir los cursos, pueden ser pizarrones, filminas, 

películas, etc .• 

4) Preparaci6n de las actividades a realizar, Es -

conveniente precisar las actividades para que 

los trabajadores sean instrutdos en todas las la 

bores que van a realizar. 

5) Distribución de los cursos. Se señalará el hora 

rio, fecha y duraci6n de los cursos así como el 
1 

lugar en donde se habrán de impartir. 
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El programa de Capacitaci6n debe cubrir tres puntos _ 

importantes: 

Atender satisfactoriamente las necesidades que surjan 

dentro de la organizaci6n. 

- Dar capacitacidn y adiestramiento al trabajador en 

todas las actividades que correspondan a su puesto 

con la intenci6n de otorgarle la constancia de habili 

dades propias. 

- Capacitar y Adiestrar al trabajador permitiendo su d~ 

sarrollo tanto dentro de la empresa como fuera de ella. 

Una vez terminada la tarea del disefio del programa 

nos dispondremos a la aplicaci6n del mismo para despu6s 

iniciar con la etapa de evaluaci6n, la cual nos dar~ a co

nocer si la instruc~i6n aplicada ha sido de utilidad para 

los trabajadores y la empresa. 
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S. Evaluac'i6n de fa funci6n de Capadtaci6n. 

Asi como el Proceso Administrativo está integrado por 

una etapa tan importante como lo es el control que "es la 

medici6n de los resultados actuales y pasados, en relaci6n 

con .los esperados, ya sea total o parcialmente, con el 

Un de corregir mejoras y formular nuevos planes" (Maddock). 

El Proceso de Capacitación cuenta con la evaluaci6n que -

cumple con la tarea de retroalimentaci6n en el proceso, 

proporcionando informaci6n sobre su realizaci6n, mejorando 

los prop6sitos y los medios de aprendizaje. 

La evaluaci6n del entrenamiento deber! ser providen-

temente planeada y ejecutada como el programa mismo, pues 

este es el único medio con el qúe contamos para conocer si 

los empleados han aprovechado positivamente el programa, 

si se han originado los cambios deseados en el comporta -

miento o si las actitudes que han tomado son acordes con 

los objetivos de la empres~. También nos permite saber si 

las ténicas que se emplean son las más adecuadas o existen 

otras que podamos aplicar. 
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Es conveniente sefialar que los resultados del entrena 

miento no siempre son fáciles de anticipar o medir con pr! 

cisión debido a la falta de herramientas absolutamente con 

fiables para la evaluaci6n o la situaci6n social y psicol~ 

gica en la cual se desarrolla dicho entrenamiento. Odiorne 

nos prescnt~ algunos procedimientos que comdnmente se apl! 

can para evaluar: 

Encuestas de Opini6n.- Esta forma de evaluar es la 

m4s usada por las empresas, tiene la ventaja de ser econ6-

mica y fácil de aplicar sin embargo sus resultados no son 

muy precisos. 

Medici6n de la Ejecución.- Este procedimiento se basa 

principalmente en !ndices de productividad tales como: ca

lidad de la producci6n, cantidades producidas y algunos 

otros resultados del trabajo. Tiene la ventaja de ser más 

confiable y libre de prejuicios ya que es más objetivo. 

Evaluaci6n de un grupo directivo.~ Se lleva a cabo 

por personas relacionadas con el trabajo generalmente me--
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diante la observaci6n, se aconseja que no lo realicen los 

mismos individuos que dirigen el entrenamiento pues este 

procedimiento. ser!a más subjetivo que cualquier otro. 

Apreciación global d~~~ de participantes en el 

entrenamiento. Esta, aunque debería ser la forma m~s efec 

tiva tiene la gran desventaja de que los cambios logrados 

no se presentan inmediatamente después del entrenamiento 

además de que la gerencia no siempre se presta para la -

aplicación de dicha t~cnica pues se requiere de cierta pa 

ciencia. 

Existen otras formas de evaluar, sin embargo hemos 

mencionado las que se aplican de manera m~s frecuente por 

las organizaciones. 

De esta forma la evaluaci6n nos permite saber si ha

bremos de hacer modificaciones al programa o reentrenar a 

nuestro personal. 
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6. Expedir las constancias de habilidades labo'r'al'es, 

La constancia de habilidades laborales es un documen

to que certifica y acredita las habilidades y conocimien-

tos adquiridos por el trabajador después de la instrucci6n 

La constancia se entrega al trabajador una vez que h~ 

sido totalmente capacitado o cuando haya aprobado un exá'.-· 

men de suficiencia demostrando sus conocimientos. La cons

tancia debe ser certificada por el instructor y autentifi

cada por la Comisi6n Mixta de Capacitaci6n y adiestramien-

to. 

De esta forma damos término en lo que se refiere al - . 

proceso de Capacitaci6n, que, aplicado adecuadamente nos -

brindará el éxito esperado en el entrenamiento en general 

aplicado ya por un gran número de empresas que desea no s6 

lo el desarrollo de s\t empresa como tal sino también el de 

sarrollo de sus colaboradores como empleados de la compa-

ftía y como individuos en sr. 
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ASPECTOS LEGALES DE LA CAPACITACION 

QUE 
art. 153-F,537 
L.F.T. 

CUANDO 

art. 153-E 
L.F.T. 

Or!gen Legal: 
Art. 123-XIII 
Constitucional 

A QUIEN 
• Trabajador: 

art. 153-A,G, 
H,T, U,X·. 

DE QUIEN 
, Patr6n: 

art. 153-B,E, 
N, S, X. 

L.F.T. 

APOYO: 

COMO 
art. 153-1,J,M,N,O, 
P,Q,R,V,W,-L,F.T. 

DONDE 
art. 153-B 

L.F.T. 

arts. 538, 539, 539-A, 
B, C, D, E, F. 153-K,L, 



;.:; 

1,3,6, FUNDAMENTOS LEGALES DE LA CAPACITACION. 

Hl Gobierno Mexicano cumpliendo con su total misi6n -

protectora hacia la clase trabajadora constitucionaliza el 

derecho obrero a la capacitaci6n y el adiestramiento en el 

art. 123 fracci6n XIII (1) que nos dice: 

"La empresa, cualquiera que sea su actividad, estará -

obligada a proporcionar a sus trabajadores, capacitaci6n -

y adiestramiento para el trabajo. La ley reglamentaria de

terminará los sistemas, m~todos y procedimientos conforme 

a los cuales los patrones deber4n cumplir con dicha oblig! 

cicSn". 

Mediante reforma a la fracci6n XXXI se federaliz6 la 

aplicaci6n de las leyes laborales con respecto a nuevas r~ 

mas industriales y, asímismo, se estableci6 la competencia 
• 

ixclu: iva de las autoridades federales respecto a la apli-

caci6n de las disposiciones de trabajo en lo tocante al -

cumplimiento de la obligaci6n patronal de capacitar y a--

diestrar a sus trabajadores, así como en materia de segur~ 

(1) Diario Oficial de la Federaci6n, Enero 09-1978, 

40 



dad e higiéne en los centros de trabajo. 

Después de la Constituci6n, la Ley Federal del Traba

jo es la máxima autoridad en donde se establecen todos los 

caminos para el seguimiento de la Capacitación. Veamos en

tonces, que modificaciones a sufrido esta Ley reglamenta-

ria: El Ejecutivo Federal someti6 a consideraci6n del H. -

Congreso de la Unión, la iniciativa de Decreto encaminada 

a modificar la Ley Federal del Trabajo en materia de capa

citaci6n y adiestramiento de los trabajadores y de seguri

dad e higiéne. Respecto a las modificaciones propiciadas -

en lo atingente a la capacitaci6n y adiestramiento, la E! 

posici6n de Motivos de la Iniciativa de Decreto expresa: 

"En materia de capacitación y adiestramiento para los 

trabajadores y desde un punto de vista sustantivo, la re-

forma de que se trata permitirá elaborar, al igual que en 

los aspectos de seguridad e higiéne en el trabajo, un sis

tema nacional que abarque a toda la poblaci6n del país. 

Dicho sistema se ha pensado que debe quedar abierto a 
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las influencias del medio; ser eminentemente participativo; 

y. estar dotado de flexibilidad. a ftn de que pueda adaptar 

se por sí y oportunamente a los cambios sociales. sin nece

sidad de variar su estructura." 

Estas reformas aprobadas el 28 de abril de 1978 y pu-

blicadas en el Diario Oficial de la Federaci6n dan nacimie~ 

to al Sistema Nacional de Capacitaci6n y Adiestramiento. <l~ 

tándolo de mecanismos que permiten la adaptaci6n del Siste

ma a nuevas situaciones. Este sistema se basa en la creaci6n 

de Comisiones Mixtas de Capaci taci6n y Adiestramiento en t~ 

das las empresas del país constituy~ndose de la siguiente 

manera: 

Las Comisionos vigilaran. supervisardn, autentificarán 

las acciones que sobre la materia se realizan en el centro 

productivo implantando procedimientos para mejorar la capa

ci taci6n. Estas Comisiones se deben de integrar por igual 

ndmero de representantes de los trabajadores y del patr6n, 

así. si una empresa tiene 20 trabajadores 6 menos la comi-

si6n debe formarse con un representante de cada uno. y sí 

son más de 100 trabajadores serán cinco representantes (art. 

153- I). 
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La gran importancia que tiene la adecuada formaci6n -

y funcionamiento de las comisiones es vital ya que el fra-

caso 6 éxito de los programas que se impartan dependerá 

justamente de las Comisiones que con el Contrato Colectivo 

6 Individual del Trabajo están obligadas a impartir capaci 

taci6n. 

Los cursos se deberán impartir durante las horas de -

trabajo, preferentemente, pero si se requiere puede ser en 

horas mixtas y en distintas instalaciones de la empresa 

con instructores internos 6 externos~ Si un trabajador se 

siente capaz de desarrollar una actividad sin recibir cap! 

citaci6n, deberá acreditar que tiene los conocimientos me

diante un exámen por escrito señalado por la Secretari~ 

del Trabajo y Previsi6n Social. 

Las acreditaciones para el trabajador que ya ha reci

bido capacitaci6n se llaman Constancias de Habilidades La

borales, estas constancias deberán ser autentificadas por 

las Comisiones Mixtas de la Empresa y presentadas ante la 

Secretaria del Trabajo y Previsi6n Social. 
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La Comisi6n ~ixta constituye un indispcnsabJe canal -

de comunicaci6n entre el patr6n y el trabajador que trata• 

rú de unir y coordinar las acciones y los esfuerzos de los 

factores productivos para conjugar la participaci6n y el -

bienestar de éstos, obteniendo indiscutiblemente la involu 

craci6n y el éxito del proceso. 

Todos estos lineamientos se encuentran determinados -

en el Capítulo III Bis "De la Capacitaci6n y el Adiestra-

miento de los Trabajadores" de la Ley Federal del Trabajo. 

Y para reafirmar el papel de las Comisiones mixtas, -

la Empresa y en fin, todos los elementos que intervienen -

en el proceso de la capucitaci6n, veamos el cuadro 1, tom~ 

do del "Manual de Capacitacit'.Sn y Adiestramiento" de la Se

rie Técnica #5 de la UCECA. 
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1.3.7. AUXILIARES DIDACTICOS 

Las ayudas didácticas, importantes elementos de apoyo 

en el proceso de aprendizaje, jamás deben ser olvidadas 

por ningún capacitador ya que el éxito del adiestramiento 

y la capacitación se alcanza más fácilmente y es más com·

pleta si todos los esfuerzos se encaminan a que la totali

dad de los sentidos entren en juego al aprender en el pro

ceso de capacitación. 

La ayuda que nos presta el material audiovisual es 

muy apreciada ya que aclara puntos durante la presentaci6n 

y la vuelve mls variada, amena e interesante. Conforme la 

tecnología ha avanzado se han incrementado los auxiliares 

did4cticos, asl por ejemplo, es muy común que hoy en dla • 

la exposición de un tema sea apoyada por circuito cerrado 

de T.V, audiovisuales, filminas, proyector de cuerpos opa

cos, etc .. 

Es recomendable que el material did4ctico que se vaya 

a utilizar se prepare con anticipaci6n y alegria, guiados 

por gentes expertas en la materia y probado antes de la 

presentaci6n final considerando el nivel de conocimientos, 

los antecedentes socioculturales y las actividades del re· 
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ceptor. 

Antes de analizar cuáles son las ayudas didácticas r~ 

cardemos q~e la importancia comparativa de los cinco sent.!, 

dos en relaci6n al proceso de aprendizaje es el siguiente: 

Vista, •.•• 7Si 

Oído .... , 30\ 

Olfato 

Gusto 12\ 

Tacto 

Atendiendo a estas estadísticas debemos guiarnos para 

hacer una selecci6n mixta del material didictico según me

t6dos que apelen al oído, aunque son los más fáciles para 

aprender, limitan el resultado del trabajo y del esfuerzo 

que se hayan puesto en la tarea. 

Ahora veamos cuales son las ayudas didácticas más usa 

das en nuestro tiempo: 

l. Ayudas Visuales Directas: 

• Rotafolios, Diagramas, Fotografías, Carteles. 
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Pizarr6n: Permite aclarar puntos con rapidez e in

terrelacionar los conceptos con el uso -

de diagramas y flechas. Se borra en un -

instante para presentar material nuevo, 

es de bajo costo. Una desventaja es que 

lo borrado se pierde para siempre • 

• Tablero Se colocan piezas de metal sobre un ta-

metálico: blero metálico. Es atractivo y poco cos

toso. 

Franel6- Se colocan secciones de franela en un -

grafos: tablero, es una forma de presentar el -

material con colores y de un modo atra~ 

tivo. Permite una presentaci6n más im-

presionante, no suele ser costoso . 

• Hojas de Se coloca cierta cantidad de ~ojas de 

gráficas: de gráfica en un caballete y se escribe 

con un marcador, son baratas y se usan 

igual que los pizarrones. Tienen la ven 

taja de que el material se conserva de! 

pués, 

• Tablero 

de bole-

tines. 

Punto focal para exponer material de t~ 

dole temporal. Son de bajos costos. 
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2. Ayudas Visuales Proyectadas: 

, Diapositivas: Puede utilizarse proyector, manual 

• Filminas: 

6 autom4tica con pista de sonido si!!. 

cronizada. Son m§s costosas que los 

filminas. Permiten gran variedad en 

la presentaci6n, se puede alterar el 

orden, 

Se proyecta cuadro por cuadro en pr~ 

yectores manuales 6 autom4ticos con 

cassete o pista para el audio. Los -

debe preparar una empresa especiali

zada. Son costosos y se deben prese!!. 

tar en el orden establecido. 

Proyector de Proyecta im§gen de material impreso, 

cuerpos opa- es utilizado para proyectar im4genes 

cos: de páginas de libros, manuales u o--

tras publicaciones, es costosa. 

3. Ayudas Audiovisuales Proyectadas: 
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Películas con 

o sin sonido: 

• Retroproyec-

tor: 

Videocassete: 

Son eficaces pero costosas si se -

tiene que hacer su propia filma--

ci6n. Las debe de procesar un lab~ 

ratorio. Hay películas disponibles 

para arrendamientos • 

Se proyectan transparencias en una 

pared o pantallas. Se puede utili

zar con transparencias comerciales 

o preparadas por la compaftia. Exc~ 

lente ayuda para el entrenamiento, 

tiene las ventajas del pizarr6n y 

de las hojas de gráficas a la vez 

que permite proyecciones muy impr~ 

sionantcs, gracias al uso de hojas 

de acetato superpuestas. Tiene un 

costo moderado. 

La inversi6n inicial en equipo es 

alta, se puede filmar con la c~ma

ra de videotape y guardar las cin

tas en cassete, Se puede proyectar 

al instante pues no necesitan pro-
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cesamiento. Se puede borrar y vol

ver a grabar cuando se desee, es -

menos costosa que la película sono 

ra de 16mm. Son p6rtatiles • 

• Transparencias con grabaci6n con disco cassetes o · 

cintas • 

• Circuito Cerrado de T.V. 

4. Ayudas Auditivas: 

• Grabaci6n en cintas m4gneticas profesionales 6 ca-

ssetes. 

s. Ayudas Impresas: 

• Manuales, Folletos, Volantes, Posters y boletines . 

. 
Existen cinco puntos básicos que deben observarse en 

la selección de ayudas did,cticas: 

• La selección de las ayudas materiales debe de hacer 
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se despúes de estudiar y prever la conveniencia de cada 

una de ellas, por ejemplo los mapas, gráficas o dibujos de 

ben examinarse para establecer su autenticidad. Las pelic!!_ 

las y documentales por su calidad y válidez en relaci6n 

con el objeto de estudio, 

.Todac las ayudas deben ser aplicables al objeto de 

la conferencia. Lo aplicable de las ayudas usadas tiene 

que ser fácilmente reconocido y específico, cualquier ayu

da que no llene estos requisitos debe ser considerada como 

un entrenamiento presuntuoso y pérdida de tiempo . 

• Las ayudas deben usarse como tales, nunca como sus

titutos de la instrucci6n • 

. El conferenciante debe planear por anticipado como 

deben usarse las ayudas. Debe planearse el tiempo que gas

tan, como ajustar el uso de las ayudas del adiestramiento 

en la discusi6n, etc •• 

• El costo de las ayudas debe ser considerado. Aunque 
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las ayudas audiovisuales son efectivas debe justificarse -

el costo, de aquí la importancia de la adecuada clecci6n 

de material barato también puede ser exitoso si va acompa

ñado de una conferencia 4gil y viva. 

Estas reglas básicas siempre deben considerarse antes 

de la elección del material. 

Para llegar a una decisi6n final adecuada, el instru~ 

tor debe comprobar lo acertado de su decisi6n utilizando -

los siguientes criterios: 

l. ¿A qu6 prop6sito concreto sirve de ayuda? ¿Qué pu~ 

tos espec{ficos saca a relucir? 

z. ¿Es clara la ayuda? ¿Concisa y directa? ¿Interesa

r! al grupo? 

3. ¿Ha sido preparada o es adecuada para el nivel men 

tal del gr~po? 

4. ¿Es aut~ntica y se puede confiar en esa ayuda? 

S. ¿Es la ayuda informativa en t6rminos generales 6 

instructiva en relación a puntos concrc~os vistos 
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en la discusi6n? ¿O es s6lo entretenida y tcatrul? 

6. ¿Puede usar la ayuda el conferenciante sin colocar 

se en situaci6n embarazoza? 

7. ¿Justifica el costo de la ayuda los resultados pr~ 

vistos? 

8. ¿Es fácil su obtenci6n? 

9. ¿Son fáciles de conseguir las respuestas de las -

ayudas elegidas? 
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... 

CAPITULO 2 

( PRAXIS ) 



Uespu€s do haber estudiado el aspecto tc6rico de la 

Capacitaci6n nos interesar5 conocer como se aplica todo el 

Proceso en la práctica, tomando como ejemplo uno empresa -

paraestatal en donde analizaremos desde su organizaci6n -

hasta ejemplificar con un curso, obteniendo así, informa

ci6n sobre lo que debe hacerse y lo que realmente se hace 

para lograr la funci6n de Capacitaci6n. 

2.1. DATOS GENERALES DE LA EMPRES!\.-

La empresa "COMPAfHA DE TELEFONOS, S.A." es una empr~ 

sa de participaci6n estatal mayoritaria y está constituída 

como Sociedad An6nima, contando por lo consiguiente con un 

consejo de administraci6n el cual está integrado por Jos -

representantes de los accionistas. 

El Consejo de Administraci6n de la empresa ademá'.s de 

representar legalmente a la sociedad fija las políticas a 

seguir en el desarro~lo del servicio, 

La Direcci6n General tiene como funci6n primordial -

cumplir con las políticas y metas establecidas por el Con

sejo de Administraci6n. 

Las actividades de la empresa se agrupan en cuatro di 
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rccciones que reportan a la Direccldn General. 

Uircccl6n de 

Planenc ión 

A co~tinu~cidn presentaremos el organigrar.ia gentr•l: 

Di recci6n 

Di rece i6n de 
Expans i6n )' 
Provccduda 

r.ene:-al 

Di rccción Je 
Scn·i.:-ios .1 

Clientes 

lll 1·c~e i6n de 
f'in:rn:..a~ y 
Adr.iin1stra· 

clón 

Organigrama General de "CQ)ll'ASIA DE lELEFOXOS, S .. \." 

Si 



Funciones: 

La Direcc'i6n de Pla·neaci6n realiza la planeaci6n es

tratégica y operativa tanto de los aspectos administrati

vos como de los técnicos. 

La Direcci6n de Expansi6n y Proveedu·rra asegura que 

los planes de crecimiento de la empre~a se lleven a cabo, 

compra los equipos, construye e instala las centrales y -

redes telef6nicas necesarias. 

La Direcci6n de Servicios a Clientes asegura una al

ta calidad en los servicios telef6nicos. Se encarga de la 

contratacidn, promoci6n de ventas, cobranzas, instala~io

nes de líneas y aparatos, servicios de mantenimiento, lar

ga distancia y servicios especiales; las dos dltimas son -

llevadas a cabo por operadoras. 

La Dirección de Finanzas y Administraci6n tiene la 

funci6n de obtener y administrar los recursos financieros 

de la empresa. 
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Lleva los registros contables, realiza los pagos de -

las compras que haga la empresa, recibe el impuesto del 

servicio tclef6nico que se presta. 

Desarrolla las funciones de las relaciones industria

les, tales como la capacitaci6n Y' desarrollo de los ~ecut 

sos humanos de la empresa incluyendo su preparaci6n tecno-

16gica y administrativa. 

Debido al prop6sito ~e nuestro estudio nos extendere

mos ilustrando por medio del organigrama s6lo una parte de 

la pirámide organizacional de "COMPAAIA DE TELEFONOS, S.A." 

Esta parte corresponde a la Direcci6n de Finanzas y Admi-

nistraci6n y lo enfocaremos únicamente a la Subdirecci6n 

de Recursos Humanos. 
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2.2. LA CAPACITACION EN COMPA~IA DE TELEFONOS, S.A •. 

2.2.l. Antecedentes Cronol6gicos: 

1888-1934 Capacitaci6n de Campo para técnicos y ope

radoras. 

1935 Primera Escuela tecnol6gica de la Cía. Te

lef6nica y Telegráfica del pa!s. 

1938 Primera Escuela tecnol6gica de la Cía. Te

léfonos Graham Bell, S.A. 

1948 Se crea la escuela tecnol6¡ica de "Compa- -

fUa de Telefonos, s. A.", derivada de la 

funci6n de las dos compafiías telef6nicas. 

1962 Se crean las escuelas tecnol6gicas de Gua

dalajara, Puebla, Celaya y Monterrey. 

1974 Derivado de una reestructuraci6n de la em

presa se da nuevo apoyo y nueva filosofía 

basada en avances técnico-educativos. 

1976 Acuerdo entre empresa y Sindicato sobre 

capacitaci6n, que procede a la Ley Federal 

del Trabajo, (Reglamento de Escuela Tecno-

16gica), 
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1977 Se inaugura el Centro de Capacitaci6n 

en M6rida. 

1979 Se crea el centro de Capacitacidn en 

Chihuahua. 

1980 Se crean los centros de Capacitaci6n 

en Hermosillo y Cuernavaca. 

1981 Se amplían e identifican instalaciones 

de Capacitaci6n Divisidn Metropolitana 

2.2.2, Objetivos y Pollticas. 

Objetivos.-

Ayudar a incrementar el buen servicio telcf6nico na

cional manteniendo actualizado tanto al personal como al -

equipo utilizado ¡>ara su mayor desarrollo y productividad, 

Cumpliendo con el espíritu de la Ley Federal del Tra

bajo, proporcionar los conocimientos y desarrollar las ha

bilidades que permi~irán elevar el nivel de vida y produc

tividad de los trabajadores y empleados, asi como favore

cer las actividades y el clima de trabajo, 
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Políticas.-
'· 

La Gerenc~a de Capacitaci6n es la única responsable -

de planear, organizar y controlar todas las actividades co 

rrespondientes a la capacitaci6n. 

La Capacitaci6n puede ser realizada tanto por instru~ 

tares internos y externos, recibiendo peri6dicamente cur~-

sos para instructores. 

Al adquirir nuevo equipo el cual para su manejo rc--

quiera capacitaci6n, la gerencia será la responsable de 

controlar las obligaciones que tengan los proveedores para 

mostrar el funcionamiento de dichas adquisiciones. 

Si las necesidades de la empresa requieren capacitar 

personal en el extrapjero, los aspirantes deberán contar -

con los siguientes requisitos: 

- Exámen de Idioma del pa!s que visitarán. 

- Exdmen de conocimientos t6cnicos. 

- Mínimo de 2 afios de antigÜcdad. 

Mostrar disciplina, compañerismo y entusiasmo en 

trabajo. 
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Entcndiéndos.e que a su regreso deberán impartir los 
•• • < 

conocimientos adquiridos en. el extranjero, a: qtüen o quic-

nes la empresi considere necesario. 
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2.2.3. Modelo de Capucitaci6n.-

Comité 
de 

Ejecuci6n 

4~ 

il1 

Comité H Gerencia ;--t Centros 
de de de 

Planeaci6n Capaci taci6n Capac i taci6n 
(Insumo) (Producto) 

a 

, , 
-c. Nal. de Cap. 
de la rama del 
serv. telefon. 

-c. Mixta Nal. · 
de Cap. y Adies 

-Subcom. Mixtas 
Deptales. 

Funciones: 

Comité de Planeaci6n.- Este organismo se deberá inte 

grar preferentemente por un miembro de cada una de las di

recciones que será coordinadas por la Gerencia de Capacit~ 
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cidn, asistiendo por lo menos una vez al afio a las sesio-

nes de trabajo. 

Comit6 de Ejecuci6n.- Se intcgrard con personal de l[ 

nea y de la gerencia de capacitaci6n permitiendo que los -

grupos Staff aporten informaci6n. Proporcionan informaci6n 

sobre la detecci6n de necesidades. 

Gerencia de Capacitaci6n.- Planea, promueve y coor

dina los cursos de capacitaci6n apoyando la operacidn, ma~ 

tenimiento y expansidn de la planta telef6nica cumpliendo 

con los preceptros legales de la materia. 

ComitE Nacional de Capacitaci6n de la Rama del Servi

cio Telefdnico.- De acuerdo al Art. 153 K, se integra por 

6 representantes titulares del Sector Laboral y 6 del Sec

tor Patronal. 

Este comit6 tiene facultades para: . . 
- Determinar requerimientos de capacitaci6n de la ra-

ma industrial. 

- Colaborar con la elaboraci6n del Catálogo Nacional 

de Ocupaciones. 
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- Proporcionar sistemas generales de capacitación de 

acuerdo con la rama industrial. 

- Formular recomendaciones de planes y programas ge

nerales. 

- Evaluar los efectos de las acciones de capacitaci6n 

en la productividad de la rama industrial. 

- Gestionar el registro de Constancias de Habilidades 

de los empleados y trabajadores. 

Comisi6n Mixta Nacional de Capacitaci6n.· De acuer

do a la cl4usula 185 del Contrato Colectivo de Trabajo se 

integra con seis representantes de la empresa y seis del 

sindicato de telefonistas de la RepGblica Mexicana. 

Su objetivo es recomendar y vigilar el cumplimiento 

de las obligaciones legales en la materia. Para tal efec· 

to se ha acordado un Reglamento Interno en donde se esta· 

blece que todas las recomendaciones y acciones de esta -

comisi6n deber&n ser de coman acuerdo entre las partes. 

Sesionan por lo menos una vez al mes en las oficinas del 

Centro de Capacitación. 

Subcomisiones Mixtas Departamentales.- Hl contrato 
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colectivo de trabajo en su cláusula 185 señala las siguie~ 

tes funciones: 

- Determinar los participantes a los cursos de acuerdo 

a: 

• Los requisitos de los cursos . 

• Las necesidades del servicio . 

• La antigüedad de los trabajadores. 

- Hacer recomendaciones y sugerencias a la Comisi6n Mix 

ta Nacional. 

- Se integra anualmente para la elaboraci6n del progra

ma de cursos del año siguiente y conocer los resultados 

del año anterior, en los Departamentos o secciones donde 

se cuenta con veintian trabajadores o más. 

La Gerencia de Capacitaci6n promueve y coordina el 

cumplimiento de esta obligaci6n participando como represe~ 

tantes de la Empresa los Jefes Responsables. 

Centros de Capa¿itaci6n.- Son los lugares en donde se 

imparten los cursos de capacitaci6n a todo el personal que 

imtegra la empresa. Estos centros se encuentran fuera de la 

organizaci6n. 
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2.3. DETERMINACION DEL CAMPO DE ACCION.-

Por la complejidad y extensi6n de la empresa "Compa-

ñía de Teléfonos, S.A." es necesario seleccionar un segmc!!_ 

to de este universo para hacerlo objeto de nuestra investí 

gaci6n. 

Las necesidades de capacitación se encuentran en toda 

el área de la ~rganizaci6n distinguiéndose dos clasifica-

ciones de personal que presta sus servicios para dicha em

presa. Estas son: 

- Personal de Confianza 

- Personal Sindicalizado 

Ambos tipos de personal se extienden en toda la orga

nizaci6n recibiendo capacitaci6n tanto administrativa como 

técnica. 

Atendiendo a nuestras inquietudes nos inclinamos por 

el área de tráfico compuesta en su mayor!a por operadoras 

de todas las l!neas: 02, 04, OS, 09 y foráneas que perte-

necen al personal sindicalizado. 

El área de tráfico tiene gran relevancia debido a que 

el servicio prestado por las operadoras repercute directa-
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mente en la dinámica comunicación que existe en la Repúbl! 

ca Mexicana la cual ha sido merecedora del reconocimiento 

internacional. 

Es entonces el área de tráfico de la que nos encarga

remos en adelante, específicamente nos referiremos a las -

operadoras de primer ingreso (OPI). 
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2.4. EL AREA DE TRAFICO.-

Dependiendo de la Gerencia de Capacitaci6n, el Area 

de Capacitaci6n-Tr~fico tiene dos funciones principales: 

l. Proporcionar capacitaci6n a personal sindicalizado 

y de confianza del D.F. 

2. Proporcionar capacitaci6n a personal sindicalizado 

y de confianza en Provincia. 

2.4.1. Proceso de Capacitaci6n·Tráfico. 

Basado en el modelo de Capacitaci6n ilustrado en 

páginas anteriores, "Compaftía de TeUfonos, S.A.", lleva 

a cabo su Proceso de Capacitaci6n-Tr4fico como se ilustra 

en el Cuadro 2, que enseguida explicaremos: 

El Proceso de Capacitaci6n-Trdfico consta de cinco • 

etapas que son: 

l. Planeaci6n. 

2. Detecci6n de Necesidades y Excepciones. 
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Comité de Planeaci6r 
de la Capac i taci t¡icidr 
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r1wci:sa DE.'. CAPACITACION • TRAFICO 

( CUADRO 2 ) 

Comité de Ejecuci6n 
de,la Capacitnci6n. 

nos. derivadas de,· 
conocimientos,fun· 
ciones y convenios 
pura realizarla~. 
olnborndo y/o re•
visaJo los conteni 
dos do los cursoi 

los inc·orporan al· 
catálogo. ' 

Ge rene ill de 
Capad t11c i6n; 

Planes u corto,me 
y lar110 plazo, 

Inventario de Cnpaci· 
.. trici6n. 

Comites y Co•isiones. 

Comisidn •ixta nal. 
de capad tacidn. 

Elaboracidn y regi 
tro ante la STPS de 
programa incluyendo· 
el total de trab s. 

Otras freai de apo· 
yo 6 servicio y staff· 
de la e•presa. 

Estadistica de co•pa· 
racidn de la planta y 
el servicio, 
Procedi•iento de trab 
revisado u actualizad 
Proyectos espec(ficos 
Planes de reestructu· 

------~------ --------
n5lisis i~ditidual 

le nec. de capacita 
16n derivada de: 

· los perfiles 
planes de expnn·· 
si6n. 
mojarra en la eje 
cuci6n. 
qué,quién y a que 

curso. 

- - - - - ·- - - - - - - - - - - - - -

Análisis de recur 
sos propios de lí· 
nea y c.xtcrnos, 

El abornci6n y di 
fusi6n del progra· 
ma anual y de con· 
tingcncias. 

Desarrollo <lol -· 
programa anunl y
dc contln•encias, 

Subcomisi6n Mixto ·· 
llcpartamental. 
Acuerdos de quié~cs· 
cuando y a que curso 

Comlsl6n Mlxtu Nal. 
<le C?~B~itación vi~ 
la y rocomiendn cum 

' limlcnto. 

~----------------
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3. Programaci6n y Desarrollo de Cursos. 

4. Evaluaci6n. 

5. Control. 

l. Planeacidn. -

El Comit~ de Planeaci6n se encarga de proporcionar 

los lineamientos a la Gerencia de Capacitaci6n sobre los -

planes a corto, mediano y largo plazo, ~sta por su parte, 

estructura dichos planes apoyando así la expansión y el -: 
' 

mantenimiento del servicio telef6nico por medio de la Ca· 

pacitac idn, 

Los comit~s de Ejecuci6n establecen los perfiles de 

funciones, elaboran y/o revisan los contenidos de los cur 

sos incorporándolos al catálogo y establecen la metodolo

gía con la que evaluarán los resultados de los cursos, 

La Comisi6n Mixta Nacional de Capacitación elabora y 

registra ante la Secretaría del Trabajo y Previsión Social 

los programas de Capacitación. 

Las otras áreas de apoyo a las que se recurre para 

obtener información en general son llamadas "áreas de Ser 

vicio o Staff". 
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Al término de la Planeaci6n la Gerencia de Capacita

ci6n integra la informaci6n resultan te dando pie al inven

tario de Capacitaci6n. 

2. Detecci6n de Necesidades y Exc·epciones. -

El Comité de Ejecuci6n analiza individualmente las -

necesidades derivadas de: 

a) Los perfiles de funciones y conocimientos. 

b) Los planes de expansi6n. 

c) Las áreas de mejoría en la ejecucidn. 

Todo esto da como resultado una relacidn de personas, 

cursos y fechas que se presentarán como propuesta de la 

F.mpresa en las Subcomisiones Mixtas Departamentales que -

promueve la Gerencia de Capacitaci6n. 

Excepciones.-

Existen dos tipos de excepciones; cuando se requiere 

impartir reinstrucci6n y/o actualizaci6n y cuando se re

quieren cursos libres. 

Cuando se requiere impartir reinstrucci6n y/o actua

l izaci6n no se considera en la anterior detecci6n, en vir 

tud de tratarse de fallas o errores en la ejecuci6n que 
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necesite corregirse de inmediato. 

En caso de tratarse de cursos libres se programarán -

según las solicitudes de los trabajadores en cada centro 

de Capacitaci~n-Y los cursos para ascenso se realizan fue

ra de las horas de trabajo como lo seftala el Art. 1S3~E de 

la Ley Federal de Trabajo. 

3. Pro¡ramaci6n y Desarrollo· de Cursos.-

La programaci6n y el desarrollo de los cursos la -

llevan a cabo: la Gerencia de Capacitación y los Comités y 

.Comisiones de Capacitacidn. 

La Gerencia de Capacitacidn se encarga de: 

Analizar los recursos propios y ajenos determinan 

do así que es lo que puede hacerse. 

- Elaborar y difundir los programas anuales de cur 

sos informando a la Comisi6n Mixta Nacional de 

Capad taci6n. 

- Desarrollar los cursos cumpliendo con el marco -

legal que seftala la Ley Federal del Trabajo en 

sus artículos 153-E, H, y la cl4usula 185 del -

Contrato Colectivo de Trabajo que dice: 

" En dichos centros se impartirán conocimientos 

de electricidad, telefonra, electrónica, in-
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glés, contabilidad y en general aquellos que la 

empresa considere necesarios conforme a las ne

necesidades del Servicio". 

- Los Comités y Comisiones de Capacitaci6n se en

cargan de integrar a las Subcomisiones Mixtas -

Departamentales para determinar cuáles partici

pantes van a qué curso de acuerdo a: 

a) Los requisitos de los cursos. 

b) Las necesidades del Servicio. 

c) La antigüedad de los trabajadores. 

4. Evaluaci6n. -

Al iniciar cada curso se aplican exámenes de reconoci 

miento para determinar en qué nivel se encuentra cada par

ticipante ajustando as! el nivel general del grupo y no -

permitiendo que una parte de este tome un curso que ya co

noce. 

Al término del curso se analizarln las evaluaciones 

aplicadas durante estos para determinar el nivel de apren

dizaje de los participantes ast como retroalimentar a la 

Gerencia de Capacitaci6n con informaci6n y opiniones. 

Despµés del exámen inmediato al curso, los jefes re-
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cibirftn una metodología para realizar ex6mencs en los dos 

o tres meses siguientes para medir los resultados de los 

cursos en el trabajo. 

Seguimiento: 

Los cursos impartidos derivados de las necesidades -

detectadas por la Gerencia de Capacitaci6n forman parte de 

un plan global que busca mejorar los procesos de comunica

ci6n y clima de trabajo y no estarán sujetos al proceso de 

evaluaci6n seftalado anteriormente sino que tendrá un se

guimiento específico, 

S. El Control.-

La Gerencia de Capacitaci6n integra y difunde los re

sultados obtenidos; los Comités de Planeaci6n y Ejecuci6n 

se encargarán de analizar, integrar y retroalimentar la i~ 

formaci6n, por otra parte las Subcomisiones Mixtas Depart~ 

mentales analizan las opiniones de los trabajadores que -. 
asistieron al curso retroalimentando a la Comisi6n Mixta 

Nacional, la cual se ocupa de hacer recomendaciones sobre 

acciones a nivel de todo el sistema. 

Finalmente la Gerencia de Capacitaci6n incorpora to-
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<los los resultados y las recomendaciones a los planes a -

corto y mediano plazo. 

2.4.2, Curso Aplicado,-

Antiguamente en la empresa "Compaf'íía de Teléfonos, 

S.A." la capacitaci6n se llevaba a cabo emp1'.ricamente has-. 

ta que surgi6 la necesidad de tener control y registro del 

progreso de cada una de las OPI, entonces se solicit6 a la 

Gerencia de Capacitaci6n que elaborara un programa para 

Operadoras de Primer ingreso el cual se encuentra en etapa 

experimental esperando tener resultados positivos para im

plantarlo 6 en su defecto modificarlo. 

Actualmente las necesidades de la empresa desenvuelta 
' 

en un marco econ6mico iñflacionario nacional, s6lo ha te-

nido tres vacantes, es decir, s6lo se est~ impartiendo ca

pacitaci6n a tres operadoras. Debido a éstas limitantes el 

Análisis de Resultados se verá afectado al ser mínimo el 

número de da tos a interpretar a·gregando que el análisis de 

las unidades del curso se verá reducida a cinco, 

El curso aplicado en el área de Capacitaci6n-Tráfico 

consta de veinticuatro unidades que se imparten exclusiva-
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uque 11 as áreas': <loiúl'é\<so!lpr'é'ifeht:íflli1f¡frób'.J!c1iüis,''·uc!.:1ü'1fr.cnl.liz:l 

~:c:o ~e tcrmli¡,;i;\~~;~!~11í!~~~'i!lítl lif~;~~l~~f~'~}n-~ 
ca<la u1u1 'de.':ra·s\fOP r{fi ü;;dos:\'liv'riluúéióilc·s ;:·1 a :seg un 

da o por tun ldad ~~)~~~){:~~~~;1&~~&\{~~~~~~·~jJJ~i~ ;~{'¿, i te-~ 
r io mínimo <le·• ~probit~~.6,1ff'~~¡1e~i{i~a.do,;pór cada uriiduJ. 

·:. ',· ... :,' .. ·'·"~ :-:, ~,:.~:!~.?.:,~·._.:·\~·\(·>Y.·;f-'.\.T·.::~.: .. ·;·" ;. 
Pura obtoiie~l:.i ~a!ifi¿a~i6n ~e aplica el siguiente -

critel'io: 

x- iooi 
.Y- ·: z·~ 

Jonde: 

X= To tu 1. de puntos 1001= Porcentaje to taJ 

Y= Total (Je 
,... '• 

aciertos zi= rncógnita ,, 
Por ejemplo·~ .una OP( tuvo 30 aciertos en una cvalua--

ci6n que tiene 40puntos de< total y un mínimo de uprob:.1-

ci6n del 901. El procedimiento para determinar lu ~~lific~ 
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ci6n es el sigui~nte: 

40 - looi 

30 - zi 3 O X 100 = .7 5 
---~...;...,;. __ 

40 

La calificaci6n será reprobatoria. Entonces se le da

rá la segunda oportunidad de presentar el' exámon nucvmnen-

te. 

La encargada de impartir y evaluur,;Ú'las OPI, es la -
.. _.:·.-<~>\}~}~:~ . . . . 

profesora de Trúfico, que para haber podfüo .Llegar u oc.:u--

par este puesto necesita tener un mínl~j~'rtJJ:'··lO,·ufi¿s de sel' 

vicio y haber pasado por el siguienti'i.~~~iti''i,hfdn: '· 
OPI 

• Operadora 

Profesora PBZ 

Los resultados de las evaluaciones se asignurAn dircc 

tamente en el registro diario de actividades. 

Demos paso a la presentaci6n del Curso de acuerdo u -

lo obtenido en nuestra invcstigaci6n. 

79 



CU R S.O 
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" CURSO DE Cr\Pi\C 1 T:\C [l)N-TRAF I CO Pi\Hi\ OP I llE l.J\IHii\ 

1J 1 STJ\NC LA NAC ION/\ l. 11 

: . .;< ·' ·, 
·,,.,,, 

Tiene como objetivo: En..;cñar a <lclctrcur las palabra~ 

separar ndmcros tclcf6nicos, 

l. Uclctrcu de palabras, 
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' -' 

Se pretende ensefiar a deletrear los nombres y apelli

dos ~uc por su pronunciaci6n resulten difíciles. Para ayu

darse se servirán del abecedario fonético. 

ABECEDARIO FONETICO ----------
A. Alma G. Gabriel N. Nora T. Tul a 

B. Blanca H. Hugo fL !Qandú u. Uva 

c. Carlos l. Ignacio o. Oca v. Vela 

CH. Chica J. Juan P. P~dro w. Wiskey 

D. David K. Kilo Q. Queso X. Xochitl 

E. Emilio L. Luis R. Rosa Y. Yucatán 

F. Francisco M. Marra s. Sal z. Za val a 

Ejemplo: 

Conforme al abecedario fonético deletree el siguiente 

apellido: 

D 
I 
R-
L 

D I R L I K O V 

I 
K
a--
V 
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2. Separac.:i6n de Números Tclef6nicos, 

Para evitar confusiones en la separación de números -

telef6nicos tomaremos en cuenta las siguientes reglas: 

1) Se separarán los números en dos dígitos. 

ejemplo: 

número 2741 

VEINTISIETE, CUARENTA Y UNO. 

2) Si los números telef6nicos estuviesen formados por 

números impares, el primer dígito se pronunciará -

por separado. 

ejemplo: 

564-39 

CINCO, SESENTA Y CUATRO, TREINTA Y NUEVE. 

El criterio m[nimo'de aprobaci6n para esta unidad es 

de 90 i. 
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UNIDAD II. Marcas en la Boleta, 

Tiene ~orno objetivo: Ensefiar a marcar correctamente -

los 6valos en la boleta. 

La boleta es el registro de datos de largas distancias 

nacionales~ los cuales se utilizan para facturar el importe 

de las llamadas. 

La Boleta se divide en dos áreas de marcado y un campo 

de escritura. 

Area de 

Marcado 

BOLETA 

Campo de 

Escritura 

Area de 

,...Marcado 



Ejemplo: 

l~ccr marcas en los 6valos de 10 boletas siguiendo las 

indicaciones de su profesora. 

El criterio mínimo de aprobaci6n para esta unidad es -

de 100\. 

UNIDAD III. Abrevi~turas y Claves. 

Tiene como objetivo: Enseftar a escribir las abreviatu

ras de los estados de la República Méxicana y enseñar las -

claves para comunicarse a un lugar determinado. 

l. Nombres y Abreviaturas de la Rep. Mexicana. 

Escriba en cada línea el nombre del estado, la abrevia 

tura y la capital correspondiente, conforme el mapa que le 

entregar~ su profesora. 

Ejemplo: 

Estado. 

Chihuahua 

Abreviatura. 

Chih. 

Capital. 

Chih. 
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2. Claves de Larga Distancia Nacional. 

En el kardex que le entregar§ su profesora se encuen

tran las claves correspondientes a las poblaciones que so-

1 ici te el usuario. 

Estas las encontraremos por orden alfab6tico, así por 

ejemplo: 

ACAPULCO, Gro, Se encuentra localizado en el indica-

dor ABASOLO-ALTONTONGA. 

El criterio mínimo de aprobaci6n es de 90%, 

UNIDAD IV. Registro de Datos en Boletas. 

Tiene como objetivo: Ensefiar a registra los datos de Larga 

Distancia Nacional de teléfono a teléfono y de persona a -

persona, además de escribir lo que se marca para comunicar 

se con el tel~fono de destino. 

La manera como se marcarán los datos serán indicados 

por su profesora, 
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Ejemplo: 

Una llamada de Guadalajara, Jal, (CLD 36), al ndmero 

270519, de MExico, D.F., (CLD 5), del ndmero 3963207; con 

el Arq. Satow, dr parte de la Srita. L6pez a las 10:59 de 

la mañana, la registr6 la operadora 007 y la completo a las 

11 a.m. La conferencia dur6 19:30 minutos (cuando la dura-

cidn de la conferencia es en minutos y segundos se cierra 

la conferencia al minuto siguiente y se marca en los minu

to~ cobrables). 

El criterio m nimo de aprobaci n es del 90%. 
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UNIDAD V. Tarifas. 

Tiene como objetivo: Enseñar a identificar las listas 

de claves de tarifas básicas e identificar las tablas de -

tarifas sin impuesto. 

l. Lista de Clave de Tarifas Bfisicas, 

Esta lista se encuentra en el kardex con un indicador 

en blanco. 

La clave es la que determinará la tarifa aplicable a 

una llamada cuando se solicite tiempo y costo. 

Ejemplo: 

Escriba las claves de tarifa básica correspondiente -

a la siguiente llamada: 

A Acámbaro, Gto, de Zumpango 

2. Las Tablas de Tarifas sin impuesto. 

Se localizarán en el kardex con indicador azul y se 

utilizan para calcular las tarifas de conferencia. 
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Ej cmplo: 

Una llamada de tel6fono a tel6fono, tiene la clave de 

tarifa básica 18; la conferencia dur6 S minutos, 

90%. 

Importe minutos 

cobrables 

Cargo por costo 

y tiempo 

Tarifa de la con 

ferencia 

80.00 

+ 

10.00 

$ 90.00 

El criterio m!nimo de aprobaci6n de esta unidad es de 

Estas unidades se impartirán en el sal6n de clase. 

Después de cada unidad, la profesora de Tráfico apli

card el ex5men correspondiente utilizando el criterio míni 

mo de aprobaci6n. 
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CAPITULO 3 



3.1. ANALISIS DE RESULTADOS.-

El análisis de Resultados es una herramienta que, es

tadísticamente nos muestra el comportamiento de los datos 

arrojados en la investigación para poder interpretarlos y 

llegar a conclusiones objetivas. 

La empresa "Compañía de Teléfonos, S. A." registra 

después de cada unidad del curso los datos obtenidos en 

dos formas denominadas: 

a) Registro Diario de Actividades. 

b) Reporte de Resultados. 

a) Registro Diario de Actividades.- Es un formato con 

tenido por once espacios que serán cubiertos po~ la Profe

sora, los cuales enlistaremos a continuación: 

1. Tipo de Curso 

2. Número de Hojas 

3. Nombre de la Profesora 

4. Fecha de Registro 

s. Clave de la Operadora 

6. Día en que se impartió 
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7. Unidad correspondiente 

8. Horas en el sal6n 

9. lloras en el conmutador 

10, Observaciones 

11. Evaluaci6n 

l, Tipo de Curso.- En este espacio se marca con una 

cru~ ~l cuadro al que corresponda el entrenamiento a impar 

tir. 

2. Nfimero de hojas.- En el espacio_·~de ____ se anota-

rá el ndmero consecutivo de hojas y el total de éstas al -

finalizar el entrenamiento. 

3. Nombre de la Profesora.- Se anotar~ el nombre de 

la profesora que llevar~ el registro. 

4. Fecha del Registro.- Se anota el día, mes y año en 

que se lleva a cabo el registro. 

S. Clave de la Operadora.- Se anota los números asig

nados a las OPI. 

6. Dfa en que se imparti6.- Se anota el número del 

d(a correspondiente de capacitaci6n que se imparti6 a cada 

OPI. 

7. Unidad correspondiente.- Se anota el número de uni 
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dad respectiva. 

s. Horas en el salón.- Se anotn el tiempo en el sal6n 
,• 

de clase por unidad. 

9. Horas en Conmutador. - Se anota el tiempo en conmu-

tador por unidad. 

10. Obs~rvaciones.- Se anota algdn reporte adicion~f acer

ca de las OPI en caso de que haya problemas con los tcmas

tratados. 

ll. Evaluación. - Se divide en dos partes: 

a) Se anota a qué unidad pertenece la cali ficaci6 n 

as~gnada y en qué oportunidad se logr6. 

b) Se anota una cruz si la evaluación fué en el sa--

lón o en el conmutador. 

L.D lrd~rrwac.10nQ 1 O lloja.- de. -

1...D flloc.\01\CI\ Q i'rofe:,oro.: 

F. ... C. lave o t .... • u .. ~VQ luQc.10 "'' ,,. 
1 

'* 
\, ~WICIDW•• 

1.a. r p· " • ':l ••• , :.: IA· . • •. OA º"' &C 



b) Reporte de Resultados.- Es la evaluaci6n individual 

de las unidades y del conmutador. 

Con el fín de t~ner fácil acceso a la informaci6n rcf~ 

rente al avance de las OPI, esta hoja se encuentra al revc~ 

so de la solicitud de empleo que entrega c·ada una de ellas. 

Para llenar el Reporte, los datos se toman del Regis--

tro Diario de actividades. 

U1i.i.¡ I• .1. .. "~-""· ltt.4 L.a e.o.a-.,,.. 
A~• , . -- ,Hs -·· la.os d:. lit! dor --· . 

OIS!RVACICNES: 



Después de haberse aplicado el curso de Capacitación 

en su primera fase correspondiente a las cinco unidades, 

se examin6 a cada una de las tres operadoras participantes 

y se procedió a otorgarles calificaciones. 

Las calificaciones se registraron en los formatos que 

anteriormente explicamos con el fín de llevar un control 

acerca del aprovechamiento que reportan las integrantes del 

curso. 

Los espacios correspondientes a las horas, observaci~ 

nes y evaluaciones del conmutador no se cubrieron debido 

a que las primeras cinco unidades no abarcan prácticas en 

el conmutador. 

Los registros nos arrojaron los resultados que se pr~ 

sentarán en forma de promedios: 

~ - Operadora 1 Operadora 

la. Unid. 100 98.S 
2a. Unid. 100 98.S 
3a. Unid. 100 100 
4a. Unid, 100 100 
Sa. Unid. 100 60 

100 91.4 

2 Operadora 

100 
100 
100 

100 
100 
100 

95 

3 Promedio 

99.S\ 
99.S\ 
100\ 
100\ 
86.6\ 

97 .12% 
Promedio 
Total 



La Interpretaci6n gráfica de dichos resultados es la 

siguiente: 

p p 
._ __ _,.... ---r·-- C.M.A 

_ C.M.A 9IS 1---...,, 

.rr .. 
La. Unidad 2a. Unidad 

) p 
1-t-----.---~----. 

9D ... - -
__ ~ ____ C.M.A 1ui----........ ----.----~ 

Sti---· - - . -- - - - C.M.A 

OPI .._..,.... ....... ____ ..._ __ ...._~ 
& J -------- OPI L J 

3a. Un id ad 4a. Unidad 

C.MA= Criterio Minimo de Aprobaci6n. 
!'." Promedios. 

O .. >. I= O)craJor;:is de Prir.1er In:~reso. 
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I' 

--- --~ --!la• 

' & .5 

4a. Unidad 

- c. 

p 

M.A ~l----r--r--, ... 

"11 T ... 

Promedios Generales 

u 

Conforme lo obtenido podemos observar que el aprove-

chamiento de las participantes es muy satisfactorio, pues 

por un lado, los promedios individuales rebasan el crite-

rio mínimo de aprobaci6n y por otro, no se recurre frecucn 

temente a la segunda oportunidad que otorga la empresa pa

ra acreditar el ex~men correspondiente a cada unidad. 
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CAPITULO 4 
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e o N e L u s I o N E s 

Como hemos dicho la Capacífoc~.6n. se ha convert.id.o en 

una herramienta indispensable ~~ tod~ ac Úvidad, lab.oral ~ 
máxime si se trata de trabajadores que desempeñan stislabo 

res en medianas y grandes empresas en donde el contín.uo 

cambio de la tecnología requiere conocimientos especializ~ 

dos; incluso, debido a la presente situaci6n econ6mica que 

está vivienda el País, las empresas están optando por ac-

tualizar y perfeccionar los conocimientos <le sus trabajad~ 

res en lugar de realizar nuevas contrataciones. 

Por otro lado, la Capacitaci6n contribuye a acrecen-

tar las aspiraciones y posiblidadcs.del trabajador, mejo-

randa sus relaciones interpersonales y logrando su desarro 

llo dentro y fuera de la organizaci6n. 

Aunque es dificil lograr que todas las empresas exis

tentes en México adopten un modelo general para impartir 

Capacitaci6n pues las necesidades varían en cada una de és 

tas, "Compañía de Teléfonos, S.A." ha encaminado todos sus 

esfuerzos para crear un proceso de Capacitaci6n basado en 
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los lineamientos cstublecidos en la Ley Federal del Traba-

jo obtcniemlo resultados sa_tisfuctorfos, 

. > ?:.:.,:.:: ... ···· .· ./:.·A~~·U< .·· . : . . ·. > e,: ...... 

Espc~íficaino.11te a.l'/aryhll zar .. _.el\úl"eu.· de •Tráfico hemos 

::e:: '::::}i~~;t~~º~:;t1~;~~:::::: '. ii~~t:i¡i~iif f '~~!~1~~~! 
aún estando. ei~·lafase experimentuf.dug~1·a :6pt'inici~·rés~lt:a 
dos, pues ~n l~ ··~ubsecuente sólo ÜI··~~~r~dorii ~~~.hayan_ 
demostrado que son competentes para desempeñar su labor, 

podrán ocupar el puesto deseado proporcionando un excel~n-

te· servicio al usuario, 

Es obvio que el sistema descrito y los procedimientos 

mencionados, solo serán de utilidad en empresas similares; 

sin embargo, esperamos haber podido presentar una idea 

constructiva de la manera de implementar un servicio de 

capacitaci6n a manera de obra especializada, que con las 

adaptaciones pertinentes, pueda ser de utilidad a otros or 

ganismos sociales <le la
0 

magnitud del que tomamos como nuc!' 

tro campo <le observación, 

Por lo tanto, concluimos que la Cupacitaci6n c.< :1na 

alternativa que da como resultado el mejor aprovcch.;;, .. ento 

de los recursos humanos, materiales y técnicos de las em--
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presas logrun<lo aumentar el desarrollo y el.nivel de vida 

de una Naci6n. 
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