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CAPITULO I 



1.1 ANTECEDENTES: 

El capacitar y ,a:d_iestrar a lo.s l:rabajadorei;¡c ~n ~éxi~~ es· Una acÚ~idad 

ya · .. co.rio.c icl~:ár~~:f st;9. que ·~xlsten refer'eric ¡~'~ ... ~;i~_t6,;~¡~i~~J~.~~~~::};~4,~;~~:i:~~ela 
énoci c~:l~'~v~~X;á~·fri ese .tiempo .la instrui:~:i~,i ¿_~li~,t~f~;~~~~'~f~~.Jí"f,I·~}ª ··• .· 
persoria ~j¿J"t'f'i~1~t~da: en un dete~lrliriaad'.~¿,fi¿{~ •impar,~tt•:su s:i7pnoc imien 

tos a ii·~~~~~~~~Ú 6~i1 el fin de éles~r~;;i¡~~Q:~&~\~~~·~i&i~Í~k~)~~:~~;.· . -

,- • "' • -= • ~~-::~:: ·:,:,·· .•• -z~,~::::::: _ ~, -,:_- ~-L-_;:; "::' ~.~;,: o\;;~{~- --,:,~ .. :~i~·-··- '.:;~~~;~.::·.·.'~~.~: .. -.~~".;~J.~.·.~.-~~ .. ~~:~~-'~:-~~~"_;~ ..... -. 
_;t-·~~~;; -·-- - -:~-. . ,,.... ' "<], -

De~d~ ·ent~ng¿9 la ~~dci~~di<Sri'. 'V 'er'i:~i:t~J~Irii·e·ntd ~~r'~~~Y~ii~nado 
--··... ·~:--:~:-~3]-{_ y---,,-'" 2< 

al ir surgiendo nuevas técnicas· peclag.Sgica:s ·y did~cí:icas• que' h~n 
. ·,_/'f 

encontrado su a:pllca:ci.Sn en ellos 

El crecimiento industrial a principios de e.ste s,igl_o.: que las -

empresas necesitaran de un ¡:>ersonal caliHca:dd>a:}~ .siiü~:fá6er .los 

requerimientos que original:a la tecnologr~'y')i~}e~~;~1#i.S~: de las 

industrias, y trajo como consecuencia: q=~~j~';,l_dfi$id~r~~ adiestrar y 
~~ -.. ·:-~:T:.''>' _.·."·: ~-.:'..~··-~· 

car-a:citar se formalizara:. 
-~-:-~-o-' .--.,~~ .. --; . .,-,:·, - ,- ",-.';,.'' _ .. ,, --·-, ,-;-

Ante ~sto y con el prop.Ssito de garantizar un mejor niveÍ·cle ~lela a 
.··: .: : -<: .. : .. 

quienes viven· de su fuerza de trabajo y con la: firme prete~'~'i,S'r,,';:'~.or 

parte del estado, de construir un pars que fuera productivo¡ 

que se refleja la preocupaci.Sn del estado por captar .y da:r:rc'spues'ta 

a las ex-ectativas de la: sociedad As'( mismo s.e di.S rilngo constitu -

cional a las garantías del trabajo; con el prop.Ssito de armonizar las 
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relaciones entre los· factores .de.la producci.Sn. 

,_. 

La gran J~:.~;~;fi\t~;J~;i~f.:.f~e:z~ i,~~·oral se encontraba en los talleres, 

en el c.omercio.'..:~ii':.,,,.~elf~éaippo;· 1os trabajadores al servicio del estado 
- J: ,/]~~i:·:: -- . < ) ''...-·:~;;~:;· \'.;· -~~ ;~::·:-. - : 

eran poco~· ~~.tt,J,j'.i~~~~'.,~~e. ampararse por un marco legal poco adecua -

do para e{'. tipo'oJ,.f,~'8~()ri5abilidades que tenran que cumplir. '.. . . - . : . ,, -.;'-·'-- , __ ~ ...... ' 

·:·. : .• :_~. -: : :~. ' .- ~!:" -~ 

En 1917 lo importante era proteger a los trabajadores del sector 

privado, ya que constitu(an· la mayorra; posteriormente ei''Estado hi:l.br(a 
J _,,;·_,:.::, ·,.: ,. -

de crear un r~gimen jur(dico prorio para quie~es nor s~'r'vX'r';~a~~.i'.1' n'acicSn 

no quedaban comprendidos dentro de las clá'.sicas rela'.0C:fa~i"r·}~B~ei~f 
''':· f·,_:,~ ~ 

patronales que contemplaba el artículo 123. 

La Ley Federal del Trabajo de 1931 que reglamentcS el artículo 123 de 

nuestra Constitucional, e=luy~ a los servidores p\Íblicos, sin embargo 

era 'necesario llenar este vact"o jurr"dico - poH'l:ico, y fue r<or eso que 

el 9 de abril de 1931 se expidicS un acuerdo oresidencial para establecer 

el servicio civil por un período determinado, que serfa del 12 de marzo 

al 20 de noviembre del mismo año. 

El 5 de diciembre de 1960 se adicioncS el apartado "B" al artt'culo 123 

de nuestra ConstitucicSn poHl:ica as( los derechos de los trabajadores 

al servicio del estado como tales se elevaron a rango constltu el anal 

De ~ste apartado se excluye al personal de confianza que labora en las 
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denendencias de la Administraci6n P~blica centrallzada y al de algunas -

Entidades Paraestatales. Con el fin de regular ~sto, la ley del Instituto 

de los Trabajadores del Estado los ind u yen en lo que respecta a capa- -

citaclcSn. 

Para reglamentar elapartado 11 B 11 del art(culo 1Z3 se expidicS el Z8 de 

diciembre de 1963 la Ley Federal de los Trabajadores al servicio del 

Estado, la disposicicSn por la que se ampliaron los' derechos laborales 

de un sector de trabajadores que tendt'a a incrementarse en nt!mero y 

responsabilidad ante la Sociedad 

En junio de 1971 se dict6 un acuerdo 'Oresidencia.l para promover una 

mejor capac itaci6n administrativa y profesional de los trabajadores que 

operan al servicio del estado, con el objeto de que ~stos puedan -

"Obtener ascensos conforme al escalaf6n, ast' como mantener y elevar 

su aptitud profes ional11 (1) 

En marzo de 197Z se creo la Escuela Nacional de CapacitacicSn Aduanera, 

la cu.Íl dependt'a directamente de la Secretar(a de Hacienda y Cr~dito -

P.!blico. (Z) 

El Z7 de diciembre de 197Z se dictcS un acuerdo presidencial que disp~ 

ni'."a la creaci6n de la Comisi6n de Recursos Humanos del Gobierno Fedc 

ral. Entre los puntos más considerados se .señala que 11la atenc.i6n y 

aprovechamiento de los Recursos Humanos constituyen uno de los ·-
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principales objetivos del programa de Reforma Administrativa", y que" 

es imprescindible que el gobierno federal renueve y ampl(e las estruc-

turas y los sistemas de que dispone para preveer sus necesidades de -

personal; las normas y crlerios oara la selecci6n e incorporaci6n de 

los trabajadores y sus condiciones de trabajo; la administraci.Sn de ·· 

emolumentos y prestaciones; la iinformaci.Sn y capacitaci.Sn de Servidores 

PtS'.blicos y la informacicSn sobre todos los aspectos de quienes participan 

en el desarrollo de las actividades del estado. 

Este acuerdo se publica en el Diario Oficial de la FederacicSn el 2.8 d-e 

diciembre de 197Z y entro en vigor a partir del 16 de enero de 1973. 

En los Últimos años las autoridades del Gobierno Federal establecen -

tanto en el ConstitucicSn General de la ReptS'.blica como en la Ley Fede-

ral del Trabajo, que es un derecho del trabajador y una obligaci6n em-

presarial proporcionar la Capa:itaci.Sn como una alternativa de soluci.Sn a los 

problemas actuales por los que atraviesa el Pal"s. 

En el artl"culo lZ 3 constitucional f racc icSn XIII en su apartado 11A 11 -

se indica: 

11 Las empresas cualquiera que sea su actividad 
estará'.n obligadas a proporcionar a sus traba
jadores capacitaci6n o adiestramiento para el 
tTabajo. 
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(Reforma aprobada por iniciativa del presidente Jos~ LcSpez Portillo, 

pd'.blicada en el Diario Oficial de la Federaci.Sn el 9 de enero de 1978). 

De acuerdo al título cuarto del caprl:ulo IlI Bis 
de la CapacitacicSn y Adiestramiento de los tra-
bajadores • Artrculo 153 11A 11 

" Todo trabajador tiene derecho a que su patr.Sn 
le proporcione capacitaci.Sn o adiestramiento en 
su trabajo, que le permita elevar su nivel de -
vida y productividad conforme a los planes y - -
programas formulados de com.Sn acuerdo por el 
patr.Sn y el sindicato o sus trabajadores aproba
dos por la Secretarra del Trabajo y PrevisicSn -
Social". 

(Reforma aprobada por inciciativa del presidente Jos~ L.Spez Portillo, 

publicada en el Diario Oficial de la Federaci.Sn el Z8 de abril de - -

1978. En vigencia desde el 12 de mayo de 1978), 

A partir de este momento la Capacitaci6n y el Adiestramiento son de 

suma importancia dentro del campo laboral ya que quedan debidamente 

aprobadas y legalizadas • 
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l. Z ANALISIS GENERAL DE LA SITUACION DEL PAIS Y LA CAPACI
TACION COMO ALTERNATIVA. 

En el ~ltim.o informe de gobierno, se habl6 sobre la sltuac i6n actual del 

país y sus perspectivas en lo econ6mico, lo social y lo poUl:ico, se - -

reiter6 la urgencia de dar eficacia real a instituciones e instrurr.entos 

que pudieron haberse estancado en lo formal y protocolario, de aumentar 

la competitividad de M,;xico en los mercados exteriores; se inslstl6 - -

tambi~n en la conviccicSn sobre el papel esencial que juega la Capacltaci6n 

y el Adiestramiento en este prop6sito; ya que son uno de los factores -

que junto con la innovaci6n tecnol6gica, la superaci6n de la organizaci6n 

y de la administracicSn, constituyen los hechos determinantes para una 

mayor productividad en el trabajo de los mexicanos. 

A principios del pr6ximo siglo la producci6n industrial representaróÍ 

el 45% del total de bienes producidos internamente frente al 30% de la 

actualidad, lo cual caracteriza al pai'.'s claramente como poseedor de 

una economía industrial que se fundaróÍ en: 

1). Grandes y modernas instalaciones productivas. 

Z). Procesos de producci6n de complejas tecnologfas y altos niveles 
de productividad. 

3), Escalas masivas de productos. 

4). Fuerte producción de bienes de capttal. 
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5). El desarrollo de nuevas regiones econ6micas. 

Conjuntamente con esto se crear:í una enorme gama de especialidades 

para emplear unos 15 millones de trabajos nuevos. Y nos preguntamos. 

¿ Est:ín todos capacitados para esos empleos ? ¿ Est:Ín todos - -

adiestrados para los nuevos empleos y las complejas tecnologCas del -

proceso de producci6n ? ¿ Est:Ín suficientemente aptos para aprov!:... 

char las nuevas oportunidades ? 

La respuesta a estas preguntas es: que se han realizado esfuerzos 

importantes para afrontar estos problemas, pero todavía son insuficie!!_ 

trabajadores y rigidez de la oferta de mano de obra. 

En, algunas regiones nuevas en desarrollo industrial se encontr6 que la 

demanda super6 ampliamente a la oferta; desde este punto de vista --

se puede apreciar que el problema de desempleo se debe a la existen-

cía de una gran masa de personas inempleables, queriendo decir con 

esto, sin una adecuada formaci.Sn y capacitaci6n. 

A nivel de Necesidad Nacional las empresas están resolviendo este --

problema de mano de obra calificada mediante el sistema tradicional 

de capacitar al personal en la propia planta en los términos y condk:i~ 

nes de su urgencia en relaci.Sn a sus medios> recursos y posibilidades 
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técnicas. 

Bajo este orden de ideas son las empresas afectadas o favorecidas dire.5:_ 

tamente de la formaci6n profesional en su medio '(ntlmo. en lo relativo 

al costo-beneficio de la misma, dadas las necesidades y caracter(átlcas 

que se presentan en cada una de ellas. Por otra parte los trabajadores 

reclaman una mayor formaci6n a fin de hacer frente con mayor y mejor 

preparaci6n al cambio tecn6logico a la movilidad ocupacional y a la - -

solicitud de aumento salarial entre otros. · 

Por lo tanto los objetivos que se persiguen con los programas de 

trabajador la oportunidad a corto plazo de mejorar sus aptitudes, 

habilidades y sus ingresos, así como conseguir elevar el bienestar - -

familiar, y como consecuencia la posibilidad de contribuir con el desa-

rrollo y crecimiento de la productividad. 

La empresa, el sindicato y el organismo público constituyen en si -

mismos una comunidad de capacitaci6n y aprendizaje de creciente -

importa ne ia. El perfeccionamiento constante de la organizaci6n en el 

á'.mbito de cada una de las organizaciones son elementos escensiales y 

pr~ori.tarios para la resoluciéín de los problemas en este campo. 

Debe ser decisi.Sn fir1ne de éstos organismos proseguir en el perfeaio

namiento de la capacitaci6n que es una funciéín inherente a ellos enfati-
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zando cualitativa y cuantitativamente en los objetivos de la Capacitación 

como un proceso educativo permanente. 

Desde una perspectiva general se considera que la capacitación de RecU.!:_ 

sos Humanos se ha manejado con inadecuados sistemas de planeación y 

control, lo cuál se percibe a través de lo siguiente: 

PLANEACION: 

Planeación rígida de tipo nacional que no contempla las necesidades 
regionales y grupales. 

Se car .. ce de planeación dinámica, flexible y participativa, en donde 
íos UCJJei::1vu~ t:le aju.st:eu. cunLÍnuau1euce a .Li:l.::t nece:z:11ciaaett carno1ani;~ti 
con la participación responsable de los sectores de la comunidad. 

CONTROL: 

En términos generales, los sistemas sociales y económicos: empresa, 

sindicato y otros, carecen de adecuados mecanismos para la detección 

de las deficiencias formativas de sus integrantes, lo cual dificulta 

la promoción o el fomento de procesos de aprendizaje para el pleno - -

desarrollo personal y de las organizaciones. 

Faltan sistemas de control que permitan confrontar constantemente 
los resultados de los progratnas con los cbjetivos propuestos por la 
planeación para promover y adecuar oportunamente las medidas -
correctamente necesarias tanto a los objetivos como a los orogra
mas. 
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Se requiere de sistemas apropiados para la utilizaci6n de la -
informaci6n existente abundante, pero· dispersa y para la recolec 
ci6n de nuevas informaciones que sean requeridas para efectos -: 
de control. 
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l. 3 IMPORTANCIA Y DEFINICION DE LOS CONCEPTOS DE CAFACITA
CION Y ADIESTRAMIENTO. -

Los objetivos de la capacitaci6n tienen que considerarse en funci6n de los 

objetivos y metas de la organizaci6n; el objetivo general de una empresa 

se logra plenamente llevando a cabo las funciones de Capacitaci6n y = 

Adiestramiento, ya que colaboran aportando a la empresa un personal 

debidamente adiestrado, capaci.tado y desarrollado para que desempefl'.e -

bien sus funciones 
.. :.·-_e;.;.: .. > 

' ·, ~;~~-~!/'.- :', ·<;. :" " -- '' ~~;;:~ '-:··.;.· 

Es por ésto que 'la .c~'pii_~Í.~a~~i6ii"~;~~§Iil. ''fl"i'iici6n educ~Hva d;;'. una· e.r:npresa, 

mediante la cual .se ~~{i~~~~=1 >c1~~,~~,i~~J~~·-~~·~i~~te~ y s::·:dJ'0rén nece-
·' .. 

:!1~ >·~~-~--~~:;~.61.·0. ~?·~~-~~ -

Se ha destacado que la Capacitaci6n, el adiestramiento y en general. la -

educacl6n tienen un oapel de suma importancia en la empresa, ya que 

funcionan como una variable interviniente no determlnarite en·. los proce· 

sos de 

pars. 

ubica a como 

una modalidad· sector 

de la poblaci6n y que cara su aplicaci6n se sirve de la modalidad no 

formal de educaci6n de adultos 
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La segunda vertiente concibe a la capacltaci6n como un servicio prestado 

a un agente econ6mico del cual se espera un mejor amiento en la calidad 

de sus actividades, un aumento de la producci6n y por ambas v(as una -

mejor(a en sus condiciones de vida. 

Consideraremos a la Capacitaci6n y al Adiestramiento como aprendizaje 

de t¡;cnologias y adquisici6n de habilidades respectivamente, en tanto que 

al hablar de educaci6n nos referiremos a valores, conductas y actitudes. 

Por lo tanto la Capacitac i6n y Adiestramiento son los instrumentos nece-

sarios para que el hombre adquiera los conocimientos y habilidades de 

una manera estructurada y acumulativa·, que incrementará su capacidad 
- -, ·: . 

i-·'"" • ,. ;,- '; ·,.-.;; r~: ~ 5 . ..._~o.1:~1·- f·:u-pcr .. v iS:~._~;· -·:J:~~-· ,.~---~.~·1,~t~~·- .. !-~-'.~ 1_~:~-- ·3.-ccl=>n::E ·~~.r: ·. h=- ·-- ~ .- - : 

dido poner en práctica como respuesta· re2.lista a sus problemas 

Se concibe a la educaci6n como un crecimiento de los trabajadores hacia 

la libertad y ·responsabilidad en la que va descubriendo la situaci6n en -

que vive y se da' cuenta de sus potencialidades para resólver de rarz --

las causas generadoras de su problema y que robustece la confianza en 

s( mfsmo y en el sector social del que forma parte; toma conciencia en 

su funci6n creadora y consigue cambios en sus condiciones de vida. 

Para llevar a cabo la Capacitaci6n y el Adiestramiento se tiene que 

seguir un proceso,_ este ·proceso se inicia con la DETECCION DE -

NECESIDADES o deficiencias que tiene el per"sonal en cuanto a conocí-

mientos y habilidades. 
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La segunda fase del proceso, recae en el DISEi'l'O DE PROGRAMAS DE 

CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO que van a satlsfacer las deficiencias 

del personal, descubiertas por la Detecci.Sn de Necesidades. 

La tercera etapa consiste en la INSTRUMENTACION de los programas; 

en ~stia., se proveerá de los recursos necesarios para la realizaci.Sn del 

evento. como es: fotocopias, instructores, aulas disponibl;?s para que 

asistan a los cursos, etc. 

La EJECUCION de los programas, constituye la cuarta etapa del multi- -

citado proceso de capacitaci.Sn y, finalmente se realiza la EVALUACION. 

El clclo de Capacitaci.Sn se cierra -con· la etapa de evaluaci..Sn qu.: d.:be --

aplicarse a cada una de las acciones efectuadas durante el proceso. La 

presente investigaci.Sn llevará a cabo la primera fase del proceso de 

Capacitaci.Sn, que es la Detecci.Sn de Necesidades. 

Desde otro p1'nto de vista y en un sentido más amplio se ha hablado - -

de FORMACION PROFESIONAL, y que implica tanto a la Ca{BCitaci.Sn 

·como al Adiestramiento dependiendo de la orientaci6n que reciba la acci6n 

formativa; es decir la adecuaci.Sn de los requerimientos de capacitaci6n 

a los cambios en la .organizaci6n interna de la empresa a la evoluci.Sn 

tec.nolftica y en lo general a las fluctuaciones del crecimiento econ6mico. 

De efte modo la forn'laci.6n profesional es toda acción que permite que un 

individuo desarrolle los. conocimientos necesarios para ocupar un. puesto 

de trabajo o para ser promovido, sea o no, .Por_ primera vez, 0 para __ 
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alcanzar mayor eficiencia en cualquier rama de actividad o· en su propio 

puesto de trabajo. 

Se ha introducido el término de profesionalismo (3) P.ara .. englobar los 

t~rminos de capacitacl6n y adiestramiento ya que el fin persigue· en sr 

mismo , que el trabajador se especialice llegando a manejar con 

profesionalismo su actividad. Desde que se han puesto en práctica las 

actividades de capacitaci.Sn y adiestramiento varios autores han dedicado 

mucho tiempo al estudio de éstas funciones, asr mismo cada uno de ellos 

ha citado la forma en que definen los conceptos. 

--- ·A continuacicSn citaremos las difcnicioncs de algunos autores, finalizando 

con una definci6n propia acerca de dichas funciones. - Vidart Novo (4) 

Considera que la Capacitaci6n, su¡:one dotar al trabajador de los conoci

mientos y experiencias necesarias para desempefiar funciones que requi~ 

ran de un alto esfuerzo mental de alta responsabilidad, de alta destreza, 

y un alto número de operaciones diversas. 

En cuanto al ADIESTRAMIENTO, el mismo autor dice 11 que es el proc~ 

so de ensefianza aprendizaje orientado a dotar a una persona de .. conoci - -

mientes, desarrollarle habilidades y adecuatlas actitudes indispensables 

para realizar eficientemente las responsabilidades de su puesto de - --

trabajo. 11 
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- Gamboa Valenzuela (5) Define la CAPACITACION como e 1 proceso 

de enseñanza aprendiza~ orientado a dotar a una persona de conocimientos, 

desarrollarle habilidades y adecuarle actitudes indispensables para realizar 

eficientemente las actividades de un área de trabajo. 

Al ADIESTRAMIENTO lo define como el proceso de enseñanza aprendiz~ 

je orientando a dotar a una persona de conocimientos, desarrollarle - - -

habilidades y adecuarle actitudes indispensables para realizar eficienteme~ 

te, las responsabilidades de su puesto. 

- Siliceo Alfonso (7) Define la CAPACITACION como una actividad - --

planeada y basada en necesidades reales de una empresa y orientada - -

hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del colabor~ 

dor. 

- UCECA Define ADIESTRAMIENTO como la acci6n destinada a desarr~ 

llar las habilidades y destrezas del trabajador conel prop6sito de increme_E 

tar la eficiencia en su puesto de trabajo; y al término CAPACITACION - -

como la acci6n destinada a desarrollar las actitudes del trabajador, con 

el prop6sito de prepararlo para desempeñar eficientemente una unidad - -

de trabajo especil'ica e impersonal. 

- Arias Galicia Fernando (8) Define la CAPACITACION como la - -

adquisici6n intelectual por parte de un individ!J-O de los bienes culturales 

que lo rodean, o sea, de los aspectos tÉÍcnicos, cienti!icos o arti"sticos, 
i 

asr como de los utensilios, las herramientas y las técnicas para usarlas. 
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ADIESTRAMIENTO es proporcionar destreza en una habilidad adquirida 

casl slempre mediante una práctica más o menos prolongada de carácter 

muscular o motrrz. 

- Guzmán V. I. (9) Reflere que CAFACITACION es proporcionar 

conoclmlentos sobre t~do en los aspectos técnicos del trabajo; en esta -

vlrtud se imparte a empleados• ejecutivos y funclonarios. en general a 

aquellos cuyo trabajo tiene un aspecto intelectual bastante importante. 

ADIESTRAMIENTO Se entiende como habilidad o destreza adquirida por 

regla general en el trabajo rreponderantemente f(s ico. Desde este punto 

de vista se imparte a los empleados de menor categori"a y a los obreros 

en la uti.lizaci6n y manejo de máquinas y equipos. 

- Amazorrutia y Limas G. (10) Definen CAPACITACION como un -

proceso que facilita y propicia la adquisición de conocimientos habilida-

des y actitudes que tienen que ver con el ámbito social y cultural en el 

que actúa el educando. 

ADIESTRAMIENTO es la acci6n orientada a dotar a una persona de los 

conocimientos, habilidades y actitudes que les fermita realizar eficient~ 

mente las responsabilidades del puesto de trabajo que desempeña. 

Como oberv .. mos no existe mucha discrepancia entre una y otra defini--' 

ci6n; en base a éstas y en todo lo antes dicho citaremos una definici6n 
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de Capacitaci6n y Adiestramiento propia. 

CAPACITACION es un nroceso de enseñanza aprendizaje orientado a pr~ 

porclonar a un trabajador los conocimientos necesarios TJara desempeñar 

con eficiencia sus actividades dentro de un área de trabajo; en ésta virtud 

la capacitacl6n se imparte a empleados, ejecutivos y funcionarios, en - -

cuyos trabajos existe un aspecto intelectual bastante. import!lnte. 

ADIESTRAMIENTO Es un proceso de enseñanza aprendizaje en el cual 

se le instruye al trabajador para desarrollar sus habilidades y destrezas. 

por lo general se lmpat"te a;q.iellos puestos d6nde el trabajo es principa_l 

a los .ampleados y obreros que tienen bajo su responsabilidad la utiliza- -

cl6n y manejo de máquinas y equipos. 

Para finalizar diremos que la CAFACITACION Y ADIESTRAI'vfIENTO 

son de suma importancia para la empresa ya que sen considerados co<n:> 

los elementos estratégicos que alimenta el proceso organizativo tanto en 

su desarrqllo y consoHdaC:i6n como en sus aspectos eco:ió1nicos políl:icos 

y de bienestar s:>cial. 

1 

¡) 
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l. 4 ESTRUCTURA DE LA SECRET-o\KL-\. DE HACIENDA Y CREDITO -
PUBLICO. -

El prop6sito de esta. investigación es llevar a cabo la Detección de - --

Necesidades de Capacitación y Adiestramiento dentro del sector público, 

partlcularmente en las Oficinas Federales de Hacienda dependientes de la 

Secretarl"a de Hacienda y Crédito Público. (S. H. C.P.) 

Creemos pertinente hacer una descripción de la estructura organizacio-

nal de la S. H. C. P., para ubicar el nivel d6nde se realizará el trabajo. 

La S. H. C.F., es una de las dieciocho Secretarl"as de Estado que -

integran el sector Público v esta conformada de la siguiente manera: 

s. mr. <e:. F. 
/ / I ' \ '-y¡ 

-': I 

.S.H.C.P. z¿ fs.t.F.! 

\ ~ . 

. \ "\" 

l~~· 
S.S.H.C.P. Subsecretarl"a de Hacienda y Crédito Público 

S. S. I. Subsecretarl"a de Ingresos. 

S.B.N. Subsecretar i"a de Banca Nacinal. 

S. I.F. Subsecretari"a de Inspección Fiscal. 

O.M. OficiaHa Mayor. 



P.F.F. 

T.F. 

C. I. 
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Procuraduría Fiscal de la Federaci6n. 

Tesorería de la Federaci6n. 

Contraloría Interna. 

* Con la nueva reestructuraci6n (Agosto 1985) 
esta Subsecretar(a se 

fusiona con la S. S. I. en algunas áreas. 

1 
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1.4.1. UBlCACION DE SUBSECRETARIA DE INGRESOS. -

Dentro de la Subsecretaría de Ingresos, se encuentra el nlvel en d6nde 

se llevará a cabo la Detecci6n de Necesidades de Capacltaci6n y Adles-

tramiento, es por ésto que se bablar<Í acerca de ella. 

Algunos de los objetivos de la Subsecretaría, de Ingresos son: 

1). Diseñar la Política Fiscal. 

2). Captar y administrar los Ing·resos ordinar los de car<Ícter 
Federal. 

3). Manejar las relaciones fiscales con las Entldades Fede-
rativas. 

Su estructura contempla tres niveles que son: 

NIVEL CENTRAL 

NIVEL R EG ION AL 

NIVEL LOCAL. 

A su vez éstos niveles estan conformados de la siguiente manera: 

NIVEL CENTRAL: 

NIVEL REGIONAL: 

Esta conformado por dos Coordinaciones y 
clnco Direcciones Generales. 

Conformada por trece Administraciones Fis
cales Regionales, distribuidas a lo largo del 
terrltorio. 

d 



NIVEL LOCAL: 
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Está conformada por las Oficinas Federales de 
Hacienda (O. F. H.) Principales, Subalternas 
y Agencias distribuidas en todo el Territorio -
Nacional. 
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e.O.A. 

C.G.E.F. 

D.G.P.I. 

D.G.P... 

D.G.T.I. 

ü.\i.F. 

D.G.I.I. 

23 

OJORDINr\CION DE Ol'ERACION .ru:t>UNISTRATIVA 

CXXlRDINr\CION GENER1\L CON ENTIDADF..5 FEDERATIVAS. 

D:IREXX:ION GENERAL DE l?OLITIC!\ DE mGRF.SOS 

DT"RFXX:ION GENERAL DE REX:AUDACION 

D:IREXX:ION GENERAL TECNICA DE ~S 

D:IREXX:ION GENERAL DE INFORMATICA DE INGRESOS 

1 

1 
1) 
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2.~ 

NIVEL REGIOW\L 

AI:MINISTRACIONES FISCALES REX;IONALE.S: 

C.D.F. CENrro DEL DISTRITO FEDERAL 

N.C. 

P.E. PENINSUIAR 

P.C. PACIFICO CENrnO 

G;C. OOLFO CENTro 

N.E. OORESTE 

N.W. NOROESTE 

SUR DEL DISTRTI'O ;:,'EOERAL 

H. MEK. HIDALG:> MEXICO 

OORI'E DEL DISI'RI.TO FEDERAL 

·o.e. OCCIDENTE 

c. 
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1.4.2 

''\~: 
. ·. ~· · 

INTEGRACION Y FUNCIONAMIENTO DE UNA 
( O.F.H. ) 

Con vista a una mejor administraci6n de la Hacienda Pública Federal, el 

Presidente de la República C. PLUTARCO ELIAS CALLES, expidió - -

un decreto publicado en el Diario Oficial de la Federaci6n el 13 de mayo 

de 1926, en el cual se establecran las Oficinas Federales de Hacienda --

que a-sumirran las funciones que las leyes reglamentos y demás disposici~ 

nes vigentes concedran a las Oficinas del Timbre y a las Jefaturas de -

Hacienda. 

para las Oficinas Federales de Hacienda; en el cual se marcan las 

atribuciones de dichas dependencias y se indíca que la organización y el 

funcionamiento administrativo de las Oficinas, quedaría bajo la direcci6n 

de la depndencia que, para el objeto, estableciera la Secretaría. 

CONCEFTO. - La Oficina Federal de Hacienda, es una unidad Adminis-

tratlva Regional dependiente de la Administración Fiscal Regional, que 

• para el mejor desempeño de las facultades concernientes de la Secre-

taría de Hacienda y Cr<!dito Fl.Íblico, le corresponde la competencia 

siguiente dentro de su respectiva circunscripci6n territorial: 

a). Recibir de los particular.es las declaraciones, solicitudes, avisos, 
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manifestaciones y demás documentaci6n que conforme a las disposiciones 

fiscales deban presentarse. 

b). Recaudar directamente o a trav¡;s de auxiliares autorizados, el imnor

te de las contribuciones, sus accesorios, anrovechamlentos y productos, 

con exce<'ci6n de los irn.~uestos .al comercio exterior. 

c). Concentrar en la Tesoreri'.'a de la Federaci6n los ingresos que se -

recauden. 

d). Efectuar los oago·s .que l:e~gán radicados y rendir cuenta del movirn.ie~ 

to de fondos y valores· a su cargo. 

e). Notificar, cuando corresponda, las resoluciones que determinen cr¡;

dltos fiscales, citatorios, requerimientos, solicitudes de informes y otros. 

f). Exigir la presentaci6n de declaraciones, avisos y documeiitos, cuando 

los obligados no lo hagan en los plazos respectivos y, simultánea o suce

sivamente, hacer efectiva una cantidad igual a la determinada en la ~ltima 

declaraci6n de que se trate. 

g). Llevar a cabo el procedimiento administrativo de ejecuci6n oara -

hacer efectivos los cr¡;ditos fiscales a cargo de los contribuyentes, refjPO~ 

sables solidarios y demás obligados. 

h). Recibir el pago, notificar y en su caso, llevar el procedimiento adml 
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nistrativo de tjecuci6n respecto de k>s créditos fiscales, si lo solicitan las 

aduanas. 

i). Orientar a los contribuyentes respecto al cumrolimlento de sus obligaci,2. 

nea fiscales, al calendario de aplicaci6n de las dis'!'.losiciones tributarias -

y a los procedimientos y formas para su debida observancia. 

j). Informar a la procuradurra Fiscal de la Federaci6n de los hechos - -

de que tenga conocimiento y que nuedan constituir delitos fiscales de los 

Servidores PÚ:blicos de la Secretarra en el desempeño de sus funciones. 

de acuerdo al manual de organizaci6n es el siguiente: 

LOGRAR LA EFICIENCIA Y EFICACIA DEL PROCESO RECAUDATORIO Y 
PROPICIAR LA BUENA IMAGEN DE LA SECRETARIA ANTE LOS 

CONTRIBUYENTES. -

Las Oficinas Federales de Hacienda conforme a su organizaci6n estan - -

integradas por grupos de personas destinadas a atender al público en - -

cuanto a registro de contribuyentes, orientaci6n fiscal relativa al cumpli-

miento de obligaciones, en lo concerniente al cálculo de recargos, honor'!_ 

rios de ejecuci6n y funciones ya antes mencionadas. 

Estos grupos tienen una pos lción determinada e importante dentro del orga

nigrama que a continuación "resentar-emo~. 
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OBJETIVOS GENERALES DE LOS GRUPOS DE OFICtNAS FEDERALES DE -
HACIENDA. -

RecibP y revisa avlsos declaraciones y demás docurnentaci6n que -
sean de su competencia. 

Llevar el Registro Federal de Contribuyentes, de la circunscripci6n 
de la Principal y de sus dependencias. 

Determina a los contribuyentes y terceras que· omitan la obligaci6n -
de p_resentar declaraciones• avisos y demás documentos para el pago 
de contribuciones• as r como el monto de los recargos y honorarios 
correspondientes a· las declaraclones peri6dicas presentadas como - -
seguim lentos. 

Elabora los acuerdos de multas por violacl6n a la ley y por incum-
plimiento a requerimientos de obligaciones. 

Amoila a ios rlemás ~rupus en la lucali~aci6u <ltf cout.i~i.t,uy-er&t.as y 
ceros Resoonsaoies. 

l"'\-!--L- - 1-.- ---a. .. :&-, ... ..,f"'_ .. _" .,._,,, ___ ~,.. :"' 1"!ta .t;,.i.,"!lC: U' n1~'7. ..... ,::Z nniP 1"1,pr.hpn 

;~~;llr :;;-obÚ~~-c-lo-;;e~·-fL~c~l;;.--~~r c~~o la ma~e;~ d~ .uÚliz~r. ~---
las formas oficiales. 

-CONTROL DE COBRANZA-

Recibe y examina los documentos determinantes a créditos, inventaría los 
créditos y simultáneamente estalllece el control de su tramitaci6n, - -
entrega y custodia la bóveda de créditos . Encauza la tramitaci6n de los 
créditos por conducto de los grupos de Promoci6n de cobros y de Notifice:_ 
ci6n y Requerimiento de Embargo, así como de las Subalternas y alternas 
tramlta las solicitudes y Órdenes de suspensi6n del procedimiento admini!!_ 
tratlvo. 

-PROMOCION DE COBROS-

Recibe y revisa la documentaci6n de los créditos que son objeto de prom!?_ 
ci6n de cobro y de notLfiaci6n por correo de certificado con acuse de Recibo. 

d 
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Despacha por conducto de correspondencia y arc.hivo, las promociones de 
cobro y los recordatorios nor correo ordinario, y los oficios de notifica
ción de créditos por correo certificado con acuse de rectbido. 

Ajusta, con el monto de los recargos correspondientes, el importe de los 
créditos a cargo de los deudores que s e presenten a pagarlos, como res~ 
tado de las notificaciones por correo certificado con acuse de recibido de 
las promociones de cobro. 

Encauza la notificación de los créditos promovidos y no pagados, por - -
condu.cto y Notificación y Requerimiento de Embargo. 

Recibe y revisa los documentos determinantes de créditos y los referentes 
a otros actos administrativos que deben notificarse, solicita del grupo - -
de procedencia que lleve o completamente los requisitos que se hubiesen 
omitido; y encauzar la notificación de tales créditos y actos administrativos 
por medio ·de notlficadores de correo certificado con acuse de recibo, de 
correo ordinario o telegrama • 

. "::-:--:::=7--:.L.:- :· .. - ,_,. _,...1-1:.f':r_,,...;<!"'..,~cr ~r "1 . .om~ci ñil;_f!PTI~-!~A P._nc:_omendadaS a lOS 
notificadores ejecutores, las llevaron a cabo conforme a las disposiciones 
legales, ajusta con el monto de los recargos correspondientes y demás -
accesorios lega1es • el importe totai cie iu~ c.r~üi.i..vo a. ._a.~ t:P" ~'- :_.:,.:. 

deudores que se presentan a pagarlos como resultado de los requerimientos 
de pago, y embargo informa al grupo de Control de Cobranza, acerca de -
los resultados de las notificaciones, requerimientos, embargos y demás dili 
gencias practicadas. Gestiona la inscripción del embargo de bienes raL"ces. 
Tramita las garantr'as de interés fiscal, registra los bienes embargados; y 
entrega los muebles extraídos al grupo de Registro Contables. 

-- RECURSOS Y REMATES --

Verifica que las actas de embargo contengan los requisitos presentados - -
por la ley y que sea precisa la identificación y localización de los bienes 
muebles e inmuebles señalados en el secuestro. Acuerda con el Jefe de 
la oficina la designación de ountos para valuar los bienes embargados. 
Ajusta con el monto de los recargos correspondientes el im¡:o rte total de 
los créditos a cargo de los deudores que propongan comprador de los 
bienes embargados a los propios deudores pagan los créditos antes de los 
ren-.ates. 
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Realiza los trámites posteriores a la valuaci6n de la Oficina efectúe la - -i 
enajenaci6n circunstancial de dichos bienes y los trámites para levantar -
los embargos y devolver los bienes embargados, asr mismo, canc~la las 
inscripciones en el Registro Público de la propiedad y del comercio. 

CAJA 

Registra los ingresos por los conceptos indicados obtenidos por medio de -
las lnstltuciones bancarias, de las dependencias, oor medio de sobres y 
por correo. Concentra a la tesorerra de la Federaci6n los ingresos que 
recauden a favor del Gobierno Federal, y remite a las autoridades y per
sonas interesadas las cantidades que a éstas corresponda. Hace cortes de 
Caja• registra los ingresos y egresos, realiza correcciones en la tira de -
auditoria de la máquina registradora y vigila el programa de mantenimiento 
de la misma, asr como su equipo auxiliar guarda y custodia el dinero, los 
metales preciosos, las alhajas y los valores mobiliarios embargados. asr 
como· los documentos que representan garantra del interés fiscal. 

_\1 .. ~;.":.-~ ... .:J., ;,;;:;..:;~-;:;,~:.:.. :::;.l::~~~:-:.. ;· l=t.:\.:o;_-:_ . .:~7-: ~;':'"7 f:-.T:~:;~ ·r:~·::--~~~::---------..l--

y valoradas, asr como vende éstas Últimas. 

CORRESPONDENCIA Y ARCHIVO 

Controla clasifica y distribuye la correspondencia entre los tramitadores, 
según los acuerdos del jefe de la afie ina. 

-Despacha la correspondencia, forma los expedientes y el archivo. 

Proporciona los expedientes que solicita el p·ersonal de la FrincÍpal para -
el despacho de los asuntos que tenga e11-s:omendados. 

Archiva los documentos relativos a los asuntos tramitados. 

Entrega inmediatamente los documentos que amparen al grupo de Caja, --
y los referentes a ga.rantra del interés fiscal al grupo de Registro Contable 
y Servicios Administrativos. 



CAPITULO 
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Z.l IMPORTANCIA DE LA DETECCION DE NECESIDADES. -

La Determinaci6n de Necesldades de Ca¡:-acitaci6n y Adiestramiento es la 

base de cualquier nrograma o curso de perfeccionamiento laboral, es uno 

de los primeros pasos para la F"laneaci6n Técnica de la Capacitación y el 

Desarrollo del personal. El destino de éstos dos aspectos dependen por -

comnleto de ésta determinaci6n con la cual se debe seleccionar cuáles son 

los requerimientos reales, düerenciándolos claram~nte de aquellos nroble-

mas causados por fallas de la estructura de la organizaci6n o de los - - -

sistemas y procedimientos administrativos. 

Antes de continuar consideramos imtoortante definir el concento de necesi-

dad, en virtud de que será utilizado frecuentemente. 

Identificamos como necesidad de capacitaci6n a una carencia, referida a - -. 
los conocimientos, habilidades y actitudes que intervienen en ef desempeño 

eficiente de las actividades de una persona. 

Las necesidades de ca0acitación podrían definirse de la siguiente manera: 

Las necesidades del entrenamiento son aquellos temas, conocimientos o 

habilidades que deben ser aprendidos, desarrollados o modificados para .. 
mejorar la calidad del trabajo y la Frenaraci6n integral del individuo en -

tanto colaborador en una organizaci6n-

También r-iueden considerarse como aquellas carencias en los conocimientos 
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que bloquean o impiden el desarrollo de las ))Otencialidades del individuo -

y la eficiencia en el desempeño de su puesto de trabajo. 

Cuando encontramos situaciones en que predomina la inadaptabilidad humana, 

la necesidad de que se adquieran mayores conocimientos, se modifiquen los 

comr-ortamientos o cuando se desee anticipar a las oersonas a cambios -

futuros, la canacitaci6n es uno de los mayores re.cursos con que cuenta --

la organizaci6n o empresa. Cuando no hay un buen establecimiento de las 

necesidades, todas las acciones e inversiones que se realicen estaréÍn - --

sustentadas en bases falsas, en la intuicicSn; y si considerarnos los planes 

de la empresa y los nresupuestos asignados a la funci6n de la canacitaci6n, 

obtendremos una gran i:>roblemÁtlca. 

Es urgente una te6ria y una .,ráctica de probada eficacia en el campo de la 

Dete.nn inaci6n de Necesidades nor las siguientes razones: 

Gran parte de las empresas y organizaciones que ya cuentan con 
programas de formacl6n profesional, carecen de una t~cnica ade
cuada para señalar esas necesidades. 

En las organizaciones que adoi:-tarán la .funcicSn de formaci6n de -
sus trabajadores, la determinaci6n de necesidades debe ser la - -
piedra de toque nara las acciones que se realicen 

La correcta Detecci6n de Necesidades de Capacitacl6n es 

im:=ortante nor las siguientes razones: 

Ahorra tiempo y dinero. 
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Permiten que las actividades de canacitaci6n se inicien sobre bases --
s6Hdas y realistas. 

Desarrolla una actitud favorable de los directivos y el personal hacia 
la Capacitaci6n, al obedecer ,.,roblemas reales y concretos; 

Prooorciona los antecedentes necesarios para la elaboraci6n de los -
programas de adiestramiento que la empresa requiera. 

Permite al trabajador la superación personal. 

Una vez que se ha ex..,licado brevemente la imoortancia de una Detección -

real de Necesidades, es conveniente hablar del concepto que ha sido defi-

nido t-or muchos autores, así como 1:1or diversos organismos que guardan -

estrecha realci6n con la Capacitaci6n y ·que al mismo tiempo han establecido 

l 
:) 
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2. 2 CONCEPTO DETECCION DE NECESIDADES: 

Como en varios conceotos encontraremos que el de Detecci.Sn de Necesi<!e 

des es definido· en varias connotaciones por diversos autores y organismos 

de Capacitaci6n, sin embargo a pesar de las diferentes definiciones encon-

tramos que el concento siemore conservará" su~ princioal a lo que nos~ 

tros consideran:o s como su escencia y que es la búsqueda de las diversas 

necesidades reales del pez:sonal '>ara logr~r su desarrollo técnico y humano 

dentro de la empresa. Desde el r-unto de vista técnico, enfocá"ndolo hacia 

el mejor desempeño de sus actividades dentro del r-uesto de trabajo y hacia 

un mayor desarrollo, y desde el r·unto de vista humano, enfocá"ndolo a las a 

accitucies nosltivas hacia su lrabajc.. (1notivación1, a1:1í comu en· J.a.,;; .celac!_Si 

De acuerdo a Marroqut'n se i:-uede entender la Detecci.Sn de Necesidades 

como un an<flisis comparativo entre las tareas realizadas en la realidad 

contra la demanda de tareas que presenta la organizacl6n. Al realizar 

este tii:-o de an<flisis se obtiene una deficiencia, lo que renresentará" la 

informaci6n básica nara el inicio del proceso de ca-.acitá:ci6n y adiestra -

miento. 

La Detecci6n de Necesidades de Capacitaci6n es la narte m•dular y básica 

del proceso de Capacitaci6n, que nos ::>ermite conocer conpresici6n cuales 

son las necesidades que existen, a fin de establecer los objetivos especi'.'f.1:-

i 
) 
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s;os y las acciones necesarias que se lnclulr.S:n en los planes y programas. : 

El manual sobre ca-racitaci6n de personal del Centro Nacional de Capacita-

ci6n Administrativa nos d;{ su conce?to sobre Detecci6n de Ne~esidadcs y 

es el siguiente: "LA DETECCION DE NECESIDADES ES EL PROCESO 

PARA DETECTAR LAS DEFICIENCIAS QUE EXISTEN EN LOS INDIVIDUOS 

Y QUE FUEDEN ELIMINARSE CON LA CAPACITACION. 11 

El servicio Nacional ARMO preocurado ror los problemas que plantea 

la capa.e itaci6n Industrial, determina los criterios más destacados nara 

realizar la D.N. C. y aporta el siguiente concepto; " LA DETECCKN DE 

NECESIDADES ES UN PROCESO DE INVESTIGACION SISTEMATICO, DINA-

Ml:O Y FLEXIBLE ORIENTADO A CONOCER LAS CARENCIAS O DEFICIEB 

-- . - - --- ------ --- - -- .. - .. - .. - -- -- - --- - - -· ----· ----.. ,._ --~. -'-'LA~ \,.¿U.C. .1.1..C..L"l:.. Ul.'"'f ,_iZ\.~J:J.l'\.J..M..UVA J. ""4U.J!. ~.a:. &..1.v ... r1A.J.c. ...... L.1.C....,1.:.¿v ... .a.· ~,¡, ... .n..a., 

SATISFACTORIAMENTE LAS FUNCIONES PROPIAS DE SU PUEST0. 11 

La Academia de Capacitaci6n que es un organismo que paralelamente con 

_el Instituto Nacional de Capacitaci6n Fiscal 'l'.'romueve y lleva a cabo la -

imoartici6n de cursos a nivel central en la Secretaría de Hacienda y Cré 

dito Público, también at:'Orta su definici6n al concepto: 

11 LA DETECCION DE NECESIDADES ES EL FROCESO MEDIANTE EL -

CUAL SE DETERMINAN LAS DIFERENCIAS EXISTENTES ENTRE LOS CQ 

NOCIMIENTOS HABILIDADES Y ACTITUDES ESTABLECIDAS COMO UN -
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.. / 

REQUISITO DE UN FUESTO Y LOS QUE LAS FERSONAS QUE LO OCUPAN 

TIENEN." 

El Instituto Nacional de Ca>:>acitaci6n Fis~al (- INCAFI - ) , define asl" el 

concerto: " Es la diferencia o discre!Jancia que existe entre lo que esta -

pasando actualmente y lo que se requiere con res~ecto al rendimiento de 

las tareas del trabajo (DIFERENCIA ENTRE LO QUE ES Y LO QUE 

DEBER IA SER). 

Determinaci6n puede ser descrita como el ".lroceso de juzgar los datos ·· 

adquiridos ryara determinar las necesidades validas. 

proceso donde s~ 

Determina una lista comoleta de las tareas que deben ·ser efectua
das nor un gru~o de empleados 

Eval~a la ejecuc i.Sn actual de estas tareas por el gru~o de emplea 
dos y 

Establece un conjunto de discre>:>ancias o necesidades entre la eje-
cucicSn requerida y la actual con respecto a cada tarea. 

De acuerdo a lo mencionado se sim::ilifica este concer,to de la forma 

siguiente: 

" Proceso mediante el cual se determfoan en forma cuantificable las - --
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discrenancias entre las actividades realizadas y las que se deben reali ' 

zar de acuerdo a las caracter (stlcas del puesto." 

Como nuede observarse en las definiciones hasta ahora ".'rociorcionadas la 

palabra proceso imnlica todo un ciclo que forma parte de otro gran ~ro~ 

so que es el de la canacitaci6n. 

Para lograr que el ryroceso de capa:éit,aci6n .sec realice eri forma integral 

es de suma imi:ortanc ia llevar a --c~~():jas :actividades de: 

a). Determinar las necesidadés de capacitaci6n. 

b) Elaborar el -plan de Car>acitaci.Sn que satisfaga esas necesidades 

c) Evaluar los resultados de la ca~acitaci6n, no Únicamente para estimar 
el ª"'rendlZaJe iograao en 1os cursos resrectLVO", sino ?ara 9.>áer -
precisar la mejor!'a obtenida en el desemneño del trabajo. 

Este ~lHmo punto cierra el ciclo de la capacitaci.Sn retroalimentando 

a los anteriores, verificando si los objetivos trazados con la capacitaci6n 

, han sido alcanzados. 
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Z. 3 PROCESO DEL CICLO DE LA FUNCION DE CAPACITACION -

El clclo de cauacitaci.Sn o proceso l.Sgico de la funci.Sn de capacitaci.Sn, 

contempla los siguientes pasos brevemente enunciados: 

1) Investigaci.Sn nara Determinar las Necesidades reales que existan 
o que deban satisfacerse a corto, mediano y largo plazo: nrevisi.Sn. 

Z) Una vez señaladas las necesidades que han de' satisfacerse, fijar 
los objetivos que se deban lograr: "laneaci.Sn: 

3) Definir qui! contenidos de educaci.Sn son necesarios, esdec[r qu~ 
temas, qui! materias y áreas deben ser cubiertas en los .cursos. 

4). Señalar la forma y mi!todo de instrucc i.Sn "ad/boc" .nara ·ei ·~ 
curso. 

~}. T._!~~•.""~.,. ...1~ .. ":".,..,.._¡"::.,ln IDl 

se deberl evaluar 

6) El seguimiento o continuaci.Sn de la 

La realizaci.Sn de este ~receso garantiza el logro de los objetivos, tanto 

los de capacitaci.Sn como los de la organiiacicSn. Para que cualquier - -

empresa alcance con buen i!xito sus objetivos, es necesario que todo su 

nersonal, realice al nivel requerido, las tareas que le sean encomendadas. 

Cuando los objetivos no se alcanzan, ello se debe a que existen problemas 

que ind!can que las cosas andan mal o que se hacen en forma incompleta, 

esos oroblemas pueden ser: 
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COSTOS ELEVADOS 

.FALTA DE CO.OP~RACION 

DESPERDICIOS EXCESIVOS 

DIFICULTADES EN LA COMUNICACION 

LOS ACCIDENTES DE TRABAJADORES, DEL EQUIFO, DE LOS 
MATERIALES 

DESCONOCIMIENTO DE FORMA FARA REALIZAR EL TRABAJO, 
y 

TRABAJO. 

Las causas de ~stos problemas pueden ser personales o de la orgaolza--

ción. Cuando los problemas se deben a deficiencias en los conocimlentos 

se habla de Necesidades de Capaci.t:acL6n como alternativa para su solu- -

ci6n, y cuando exlsten deficiencias en cuanto a destrezas manuales o ha--

bilidades se habla de Necesidades de Adiestramiento. 

Todas las activldades de capacltaci6n que se realizan dentro de una - --

empresa, deben de estar basadas en Necesidades de Capacitación reales, 
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presentes o futuras. 

Para conocer con exactitud las necesidades de capacitacicSn y la evidencia 

que las justifique, es necesario realizar una investi.gaci6n, la detecci6n 

de necesidades de la que hemos hablado 

. '-:-······' ,, ·,. -.· ~·· ,.-· ... ,., 
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Z. 4 CLASIFICACION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION. -

La Detecci6n de Necesidades de Capacitaci6n y Adiestramiento debe tener 

la evidencia de que justlfique las necesidades de Lnstruccio""n. que tiene ..: 

el r ersonal para el correcto desempeño de sus actividades. A continuaci6n 

mencionaremos los nivesles de Ldentüicaci6n de las Necesidades. 

Para lograr una adecuada Ca.,acitaci6n es nreciso determinar cu;{ndo - -

se requiere. Las Necesidades se presentán en tres niveles distintos -

(lZ): 

a).=. ==º=R=G=A=N=I=Z=A==C=I=O=N=A==L'=:=- Se refieren a las limitaciones o problemas -

se realiza un am1'Hsis de la relacL6n entre los diferentes departamentos 

y se verifica si sus funciones son congruentes con las actividades que -

debe realizar. 

En ocasiones éstas necesidades surgen por cambios· en los sistemas y -

-procedin:ientos de trabajo 

b) ·-==º=C=--U=F=A=C==I=O=N=A=L=:~ Son limitaciones o deficiencias en conocimientos, 

habilidades, y actitudes que presenta un grupo de personas de un mismo 

puesto y/O ocupaci6n. 

e) ·--IN=D=IV=ID==-=U=A=L=:=-,._ Son aquellas deficiencias a nivel individual o - -

particul· ar que presenta un tz-nhajador. 
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La investigaci.Sn de necesidades de capacitaci.Sn indeoendientemente del -

nivel en que se efect.S:e ésta, debe responder a las siguientes preguntas: 

¿ En d6nde se requiere capacitaci.Sn ? ¿ Qui~n necesita capacitaci.Sn ? 

¿ CuiÍles evidencias justlflcan las necesidad ? 

Dentro de las necesidades encontramos que se les ~signa la siguiente -

clasüicaci.Sn (13): 

a). Las que tiene un individuo 

b) Las que tiene un grupo. 

·e). Ld~ que requ1ert:..1 ~~ ~o.luc1oc :.;imediata···. 

d) Las que demandan soluci.Sn futura 

e). Las que requieren actividades informales de entrenamiento 

f). Las que requieren actividades formales de entrenamiento 

g). Las que exigen instruccicSn sobre la marcha 

h). Las que precisan instrucci.Sn fuera del trabajo. 

i) Las que la empresa puede resolver por sL m{sma. 

j). Aquellas en que se necesita recurrir a fuentes externas de Adies

tramiento. 

k). Las que un individuo puede resolver en grupo con otros. 

1). Las que un individuo necesita resolver oor si solo 
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2.5 TIFOS DE NECESIDADES: 

La Determinaci.Sn de Necesidades de Capacitaci.Sn y Adiestramiento debe 

tener la evidencia que justifique las necesidades de lnstrucci.Sn como ya 

habramos mencionado anteriormente. Fara reallzar ~sta detecci.Sn es --

conveniente partir del hecho de que existen: 

a) NECESIDADES MANIFIESTAS· 

b) NECESIDADES ENCUBIERTAS 

a) NECESIDADES MANIFIESTAS: For ser evidentes se perciben con 

la sola observaci.Sn y apllcaci.Sn del sentido común, no requieren por lo 

entre otros en los si2uientes casos: 

- FERSONAL DE NUEVO INGRESO 

- PERSONAL TRANSFERIDO 

- PERSONAL ASCENDIDO 

- CAMBIOS DE LOS METODOS Y FROCEDIMIENTOS 

b) NECESIDADES ENCUBIERTAS: Cuando las necesidades de capacita-

ci.Sn y adiestramiento no son tan obvias, es necesario realizar un trabajo 

m<Ís minucioso y desde luego, mucho m<Ís dlfrcu ya que se requiere de la 

aplicaci.Sn de métodos y !ecnicas de investf8aci6n para llegar a descubrir 

las causas reales de los problemas. 
i 

) 



47 

Las actividades secuenciadas que se sugiere reallzar son las siguientes: 

Buscar las causas de tales problemas, así como las soluciones m.Ís 
r<Ípidas econ6micas y eficaces. 

Localizar las .!reas espectlicas en que se requiere adiestramiento, 
por medio de una o varias t~cnicas. 

Recopilar e interpretar los datos obtenidos por medio de éstas - -
t~cnicas. 

Hacer el diagn6stlco de necesidades. 

Elaborar un informe final. 

Fa!:'ó'. tlet.,.!'m inar los objetivos de una investigaci6n de necesidades de -

capacitaci6n es necesario establecer previamente cuales resultados se -

esperan obtener al finallzar la investigación, aJ.gunos ae los ocjei:ivu"' -

pueden dirigirse a: 

Identificar a los trabajadores que requieren de capacitacicSn. 

CoIX>cer las necesidades de capacitación presentes como futuras. 

Jerarquizar las necesidades de capacitaci6n. 

Una" evidencia ser<Í una prueba, una señal, que permita observar el fun-

cionamiento inadecuado de algún elemento del proceso. Esto reflejar.Í 

de alguna manera en la hoja de productividad esta anomalía, el ambiente 

de trabajo negativo o conflictivo, en la deficiencia del trabajo etc. La 

evidencia permitir<Í identificar las causas por las que los objetivos instit.!!, 
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clonalcs no logran realizarce y servirá'.n como lndicadores de posibles 

sectores o lÍreas donde se neceslta capacitaci.Sn. 

Las á'.reas críticas son aquellas secciones, departamentos, oficinas,etc., 

donde se presentan m~ltiples problemas y carencias en rel.flcl.Sn al perso-

nal. Fara detectar ~atas · á'.reas, el investigador puede auxiliarse de alg~ 

nas t¡;cnicas. 

Despui;s de ¡;sto podrlÍn presentarse algunas soluciones oreliminares que 

será'. la especificaci.Sn de las evldencias a los directivos que permitan 

ampliar y fundamentar las soluclones que se tengan que lmplementar . 

En la si~uieni:e etapa a:se t1elecci.u11C:1. el u.iu<le:lu lc:1.a 
. , . 
r,.c::\;U~\;d.D Y ..LUet i.uDLi:u--

rn.entos de investigaci.Sn que determlnará'.n a las personas con necesidades 

de capacltacicSn cuyas deficlenclas en el trabajo, originan problemas -

en el á'.rea localizada y que se pueden resolver mediante capacitaci.Sn. El 

procedimiento es el s igulente: 

Se analiza el á'.rea crnlca a la cual se enfoca el estudlo del personal - -

tomando en cuenta la estructura orgá'.nica, n~mero y característlcas del 

personal y los procedimientos de los trabajos desarrollados; se seleccion!!:_ 

r<Í. el modelo a utilizar, el cual podrá'. ser participativo del personal por 

lnvestigar o centrado en el lnvestigador. Se elaborará'. el plan de activid!!:_ 

des que lnvolucre los costos de la investlgacicSn, se seleccionan los lnstru-

mentos y las t~cnlcas. 
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El siguiente paso es realizar el estudio anaHl:ico de la eficiericia de los 

recursos humanos siguiendo el modelo previamente preparado y utilizando 

los instrumentos y las eé'cnicas diseñados. 

En la elaboración del diagnóstlco .final deben cubrirse los siguientes pun-

tos: 

Especificación del n1Ínero y qu~ personas estai-án sujetas a capa
citación, 

Definir que aspectos y que g-rado de capacitación requieren dichas 
personas, 

Determinación de las áreas de la Dependencia que presentan may.2_ 
res problemas y necesidades de capacitación, asr como mencionar 
las causas probables que las generan; 

Calcular los tiempos probables requeridos para .la satisfacci6n -
de dichas necesidades, 

Diferenciar las necesidades individuales de capacitación de las -- -
grupales, 

Jerarqulzar las necesidades que requieren de solución inmediata y 
cuáles demandan solución futura, 

Establecer cuáles son las necesidades que exigen soluciones sobre 
la marcha en la institución y cuales requieren de soluciones futuras 
del trabajo en íorma de reuniones etc. • 

Enunciar qué necesidades se pueden resolver bajo la influencia del 
grupo y cuales deberá resolver por s( mismo, y 

Enunciar otros problemas propios de la investigación. 

El informe final de la investigación al ser presentado deberá estar com-

puesto de los siguientes elementos: :Portada. contraportada, Índice, intr.2_ 

1 
ducclón, res~men, sumario, cuerpo o d~farrollo de la investigación y anexos. 

' ·;¡ 
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so 

OTRAS FUENTES DE ORIGEN FARA DETERMINAR 
NECESIDADES DE CAPACITACION. -

De entre otras fue;1te,s de or(gen r>ara det?rmlnar las necesldades de 

ca.Sacitación nueden mencionarse las sigulentes: 

1). El aná°lisis, descrbción y evaluación de los pues.tos. 

Z). La clasificación de m~ritos_ y la .evaluacitSO: cielnivel rl.e·d~semi;:effo 
de los emDleados. •· _,;:'.)·i."''c·2·'- • ;r:•• ;-; (_';'' 

_;_:.:__ ··-->.:_-~:-:~ _:i.~--~~;:c:,-:.:~~~~~'=:-_:'f~~~-"'.i -;_-,,-t ~,." .. __ -.·:. _-;-: .-"··" 

-' . - ....... ' ,·· .... -·.:~_f' __ ·_·_>_\(1;~--:~:~~.:>: ~-: .. ';.-;.·-~:- ._,, ., :'·,_,_,:,·•/:'.·:-.'.-::;> .. -- -::.-·,·,,:· 

3). Nuevas transferencias, contrataciones ,y-·;~t~í:,i~/1 •:a;;-1 ·?:e,rsbnal 
-- -

4). Promociones y ascensos del T.'ers'onal 

5). Información estad(stica, derivada de encuestas, cuestionarlos o 
entrevistas diseñadas es!'.'ecialmente T.'ara determinar necesidades. 

6). 

7). 

8) 

9). 

10) 

ll). 

lZ) 

13). 

Indices de desDerdicio y altos costos de oneración. 

Niveles de seguridad e hlgiene industrial. 

Quejas . 

P eticlones exl'.'resas res pecto de caoac ltac ión nla nteadas individual )" 
grunalmente 

Evaluación de cursos y seminarios 

Expansión y crecimiento de la organización 

Ins~ecciÓn y auditor(as. 

Reconocimientos oficlales. 

_. .......... -------------~-
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2.6 PROPOSITOS DE LA DETECCION DE NECESIDADES 

El 'l:)rop6sito fui'damental de la Detecci6n de Necesidades es: 

Conocer con exactitud las deficiencias reales del !"'ersonal, r.ara el dese!!! 

reño de su ·-',\leste de trabajo, asr como sus rersnectivas de desarrollo. 

El ~roduct'o'~e. la Detección de Necesidades nos perml.tlrá tomar -

una desici6·ri~~iie i:iodriÍ consistir en: 

<Diseñar, ... ~~··~;1evo "rograma de ca,.,acitaci6ciy/o•· 
•. adiestrárhie~to: 

Red.Lseñar o modificar los ?rogramas de cai;acitaci.Ón 
y/o adiestramiento ya existeotes. 

Facilitar el proceso de toma de decisiones en la 
distribución de recursos tales como -ersonal, 
tiemoo, fondos y equi':'OS 

Justificar la anli.cacL6n de recursos a ciertas necesid~ 
des r.riori.tarias y no a otras 
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Z. 7 TECNICAS DE INVESTIGACtON PARA LA DETECCION DE 
NECESIDADES DE CAPACITACtON Y ADIESTRAMIENTO. 

Las herramientas que se utilizan r.ara llevar a cabo la D.N. C.A., son 

denominadas Técnicas de tnvestig~ci6n. 

TECNICA: Es la manera del c6mo se realiza u:ia actividad -ara cum_ 

t:>lir con un objetivo l:'redeterminado utilizando la .menor cantidad de recu.!:. 

sos. (14) 

Para determinar la~ 11ecesidad~~· de caj"<lcit¡clp~ ·y·~cl~~~~ft~~~Jf,~·¿~u,e 
ti.ene ei oer sonai, se roórá at:licar o combinar .;¡¡r,'Ü~~s: t~C,rii

1

Ca·~ :;~~;:·de'~~:t;_!i· 
;:e<,· ~:-

diendo de las condiciones esr-ecl'.ticas de la actividad y de iJ:::§.o.~pl~jidad 

de los problemas 

No existe ninguna regla o f6rmula mágica que garantice resultados pe!:_ 

fectos, pero la selecci6n y aplicaci6n adecuada de las técnicas puede 

garantizar resultados satisfactorios. 

A continuaci&n mencionaremos algunas de las técnicas más utilizadas en 

la Detecci6n de Necesidades: 

ANALISIS DOCUMENTAL: Este método consiste en la consulta y 

exégesis de todo material documental o bibliográfico que contenga infor 

macicSn valiosa sobre la normatividad, ooH'ticas, objetivos y operatividad 
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de la Institución. El trabajo de investigación deberá recaer sobre los -

materiales que acorten más elementos nara realizar la D-etección de Nec.!:. 

s idades y entre éstos r.-odr<Ín estar lt>s siguientes: 

MANUALES DE OPERACION 

REGLAMENTO INTERIOR 

REGLAMENTO DE CONDICIONES GENERALES DEL 
TRABAJO. 

MANUALES DE ORGANIZACION 

PROGRAMAS Y POLITICAS DEFAR TAMENTALES 

INFORMES 

ESTADISTICAS 

EXPEDIENTES 

OFC:IOS - ETC. 

OBSERVACION DIRECTA: Es, seguramente uno de los métodos más 

antiguos de la investigación que ha oermitido grandes descubrimientos 

a la ciencia, como la existenc-la de una fuerza de gravedad y los prim.!:_ 

ros estudios y teorras sobre los movimientos de los astros. 
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El método de observac iÓn, >:>uede ser un valioso auxiliar en la determi

nación de tiem!'.'os y movimientos para la ejecución de actividades o bien, 

para corregir o simplificar la realización de una tarea. 

DISCUSION DE GRUFOS: Esta t~cnlca suele aplicarse para el análisis 

de problemas de diil"cil solución o de mifltinle respuesta, y para su ejecu-

ción se sigue el procedimlento siguiente: Se subdivide al personal o gru-

po en subgru...,os integrándose ""ºr jerarquías, por función o nor gruoos inte.!. 

disciplinarios seg<in sea el caso, estos subgru...,os se deberán integrar con 

un n.fmero de personas entre cuatro y siete designándose un Coordinador 

o Vocero del mismo; se plantea el tema problema o pregunta que se - - -

realizará, asignándose un tlemt'o nara su planteamiento, discusión y con-

cen::.u. Cacia 8Uogrupu ·a crave8 cie 8U vucero expone y ar¡;ucnenca sus - - · 

conclusiones o soluciones al problema planteado, eligi~ndose de ellas las 

más acertadas para la satisfacción de las necesidades o problemas detec

tados. 

ENTREVISTA: Es una t~cnica de investigación que por su aplicación se -

clasifica de la manera siguiente: Estructurada (dirigida), semlestructu-

rada (semidirigida) y no estructurada (libre). Cualesquiera de ellas 

puede ser aplicada para la Detección de Necesidades de Capacitación y 

Adiestramiento. 
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a). ESTRUCTURADA. - Es conducida por el entrevistador, apoyá'.n-
dose en una serie de preguntas que se han elaborado previamente y pari 
las que se esperan respuestas concretas del entrevistado. 

b). SEMIESTRUCTURADA. - El entrevistador determina, previamente 
solo aquellos aspectos sobre los que desea obtener lnformaci6n, y duran 
te la entrevista estructura sus preguntas según el giro de las respuesta-;, 
sin perder de vista el tema central, El entrevistado tlene más libertada 
de expresi6n pero siempre guiado por el entrevistador. 

c). NO ESTRUCTURADA. - El entrevistador precisa el tema de la -
conversaci6n y deja hablar libremente al entrevistado sin que se desvi'.'e 
del tema• haciendo las intervenciones pertinentes. 

CUESTIONARIO Es uno de los instrumentos aplicados más 

recuentemente en la Deteccl6n de Necesidades de Capacitaci6n y Adies-

que se requiera. Se utUiza para obtener apreciaciones de los niveles 

general e individual; así como para descubrir las necesidades exsistentes. 

Una vez aplicado el cuestionario se procede a concentrar y analizar sus 

resultados. Es recomendable elaborar las preguntas sobre todas las -

actividades que caracterizan a ese puesto y. no solo referentes a conoci-

mientes de una parte del mismo, este instrumento es comúnmente utilizado 

en la reallzaci6n de encuestas. 

TECN!:A DE TARJETAS Para la aplicaci6n de ésta herramienta de i~ 



.56 

vestigaci6n existen variantes en cuanto a su procedimiento, una de ellas -

es la siguiente: Se enlistan las actividades o fases. de un '"'roce so, cada 

una de ellas se anota en una tarjeta diferente formando un paquete, que 

se entrega al empl:eado pidiéndole que seleccione y jerarquice aquellas --

tarjetas en las que considere que requiere ediestramiento. Una vez --

entregadas las tarjetas al responsable de la investigaci6n, se concentran 

los resultados para su anÍlisis, jerarquizaci6n y propuestas de soluci6n. 

LISTA DE VERtFlGACleJN. - Esta técnica se basa en la relaci6n secuen-

cial de actividades que integran un proceso con el prop6sito de comprobar 

aplicaci6n se pide al empleado que marque con una "X" los aspectos 

en los que se siente incompetente o en lo que le gustaría. tener más con2.. 

cimientos o habilidades. 

También es posible pedirle que marque todos los aspectos en los que se·

siente satisfecho o con un dominio suficiente, para que después, por ex-

elusi6n, numere los aspectos restantes empez.ando por el m.i'.s problemíti 

co. 

EJEMFLO: 

ORDEN DE AUDITORIA: Procedimientos generales de inicio para reali-

zarse en el primer día de la visita domiciliarla. 
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DOMINIO: 
ACTIVIDAD 

Suficiente Defi~Lente: 

1). ENTREGAR ORDEN DE AUDITORIA ••• 

Z). LOCALIZAR AL CONTRIBUYENTE ••• 

3). RECORRIDO FISICO ••• 

4). LOCALIZAR MERCANCIA DE lMF'ORTACION (. 

5). LOCALIZAR, CONCENTRAR Y CONTROLAR 
LA DOCUMENTACION •.• 

6). SELLAR LOS LIBROS SOCIALES Y DE -
CONTABILIDAD ..• 

7). CONFRONTAR SELECTIVAMENTE LA 
DOCUMENTACION LOCALIZADA .•• 

8). OBTENER RELACIONES DE CLIENTES Y 
PROOVEDORES 

· 9 ). ELABORAR EL VOLANTE DE INICIO 

10). ELEGIR ALTERNATIVAS 

TORMENTA .DE IDEAS. - Para abordar la investigación de aquellos 

problemas sin solución aparente, o cuando se requiera mayor involucración 

del grupo investigador o su participación dinámica y directa; es· propia la 
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a".'licac i6n de tormenta de ldeas, ésta técnica permite trabajar con grupos 

numerosos y los resultados que arroja ya están acordados y enriquecidos con 

las diversas opiniones. de los participantes. 

El procedimiento para su aplicaci6n es el siguiente: 

Ante un grupo de investlgadores se anota en el pizarr6n o rotafolio un - -

problema, se solicita al grupo que aporte libremente soluciones o ideas que 

puedan contribuir oara su soluci6n, aún las que aparentemente¡:arezcan más 

descabelladas y fuera de contexto, 

Se anotan en el pizarr6n, o rotafolio todas las sugerencias en el orden en 

El paso siguiente consiste en una di.scrlmi.naci6n de las ideas aportaaas, -

para este efecto se pone a consideraci6n del grupo cada una de esas ideas 

o soluciones para su discusi6n, sometiendo a votaci6n econ6mica su viabilidad 

o desecho hasta quedarse con la respuesta que a juicio· del grupo se con-

siderará la más adecuada para la soluci6n del problema o satisfacci6n de la 

necesidad. 

INVENTARIO DE HABILIDADES. - Es un instrumento que se utiliza para 

determinar las áreas y tareas en que se requiere del adiestramiento, asr 

como para precisar al personal que lo requiere. 

El inventario se presenta en un cuadro de doble entrada de informaci6n, -
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relacionando en una columna al personal que desempeña nuestos iguales, 

(auditores, capturistas, liquidadores, etc), y en otra columna se especi-

flcan las actividades, operaciones o tareas que deben desempeiiarse en cada 

puesto. Ambas columnas se correlacionan en base a una escala de califi-

caciones, que podrá ser de "B" (bueno), (regular), "M" (malo), 

o, bien, si el'trabajo de investigaci6n requiere de más precisl6n; puede -

emplearse una escala numérica y si asr fuere necesario llegar hasta la 

aplicaci6n de decimales o de fracciones. 

Esta técnica permite identificar fácilmente las actividades con niveles de -

ejecuci6n más bajos asi'." como los sujetos con habilidades o conocimientos 

, . ,.. . .. 
uc.a.i..,,;Lcll&..t:1:11. 

FERSONAL 

__ ,,.....,... 
o- '-r·-· 

SERGIO JUAN FABLO RAUL ETC.-
% 

ACTIVIDAD: -

1). Reg letra Operaciones. -

Z). Vigila Entrada y Salida 
de Fondos y Valores. -

3). Rinde Cuenta comprobada. -

4). Vigila cumplim lento de dis-
posiciones legales y admin~ 
tratlvas. -

¡ 

5). ETC. -
-



GO 

Z.8 FROeEDIMtENTOS FROPUESTOS FOR u.e.E.e.A. t.N.e.A.F.I. 
FARA REALIZAR LA D.N.e.A. 

Una vez que hemos hablado de las técnicas utilizadas más comunmente -

en la Detecci6n de Necesidades, es conveniente mencionar que la metodo-

logi"a o serie de pasos a ·seguir en la investigaci6n es variante en algunos 

casos. 

Con esto no se quiere decir que se omita el empleo de las técnicas, sino 

que la fase o el tiempo de aplicación vari"a de acuerdo a los antecedentes 

o pasos marcados por las normas establecidas en la Institución para - -

llevar a cabo la Deteccifu de Necesidades, 

A manera de ejemplo citaremos dos metodologi"as o procedimientos pro--

puestos. Una que sugiere el organismo denominado u.e.E.e.A. y la 

otra metodologi'.'a propuesta l"lOr el I.N.C.A.F.I. 

FROCESO QUE FROFONE u.e.E.e.A. FARA LA D.N.-

Según UCEeA el procedimiento necesario para llevar a cabo la D.N., 

se encuentra dividida en cuatro fases. 

FASE 1.- Situaci6n td6nea (que es lo que debe hacerse). Fara 

llegar a su definición podrán tomarse en cuenta los siguientes factores: 

1.1 Recursos Materiales, - Definir en términos de clase y cantidad: 

Maquinari'.'a, herramientas, papeleri'.'a, etc. 
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l. Z Actividades. - Deberán buscarse de acuerdo con lo que contenga - -

la definici6n de la situaci6n id6nea describi.endo cada una de las acciones 

que se realizan dentro .de la empresa. Estas pueden agruparse para elabo-

rar el manual de funciones y procedimientos, o bien la descripci6n de - -

puestos de la empresa. 

l. 3 Requerimientos. - Establecer los requerimientos m(nimos que los --

puestos exigen, por ejemplo: Escolaridad, habilidad y experiencia; requ.!_ 

sitos f(sicos como: Edad, Sexo, Estatura, Feso, etc. 

1.4 Análisis de Eficiencia. - Abarcar todos aquellos resultados ya sea -

"""'l ll:"f:ivoR o c11antitativos. 

l. 5 Ambiente Laboral F(sico. - Especificar todos aquellos elementos am

biantales necesarios para el desempeño eficiente. 

1.6 Medidas de Seguridad: • - Analizar aspectos realcionados con la segu

ridad del personal en el desempeño de sus labores. 

FASE Z. - Se determina la situaci6n real para la cual UCECA propone 

las siguientes técnicas: 

ENTREVISTA 

CUESTIONARIOS 

PRUEBAS 

'. 



FASE 3. -

ción id6nea. 
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ANALISIS POR DISCUSION DE GRUFO 

OBSERVACION DIRECTA 

QUEJAS 

ENCUESTAS 

REGISTROS 

INDICES. 

Analizar comparativamente la situaci6n real contra la situa-

F·ara hacer dicho análisis: 

clasifica y ordena de la siguiente manera: 

al). Se separan todos los. que se refieren a los instrumentos que poseen -

los trabajadores para el desmpeño de su puesto. 

!LZ). Se orgaiiza toda la informaci6n con respecto a actividades que se 

'. tengan, pero cuidando clasüicarla de acuerdo a los puestos de trabajo 

existentes. 

a3). Se ordena de acuerdo a cada puesto existente la informaci6n que con 

respecto a características físicas de conocimiento, habilidades .. , experiencias, 

escolaridad y otros. 
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4). Determinaci6n de discrepancias. 
5). Análisis causal de discrepancias y su canalizaci6n. 

En el primer paso se ubica el problema•. se cuestiona cual es su impacto• 

si vale la pena resolverlo de acuerdo a las actuales prioridades, y asr 

mismo una justificaci6n de porqué se considera que están directa o indire~ 

tamente relacionados con el problema los puestos numerados. 

En el segundo paso se señala en forma sistemática· la serie de actividades 

que se realizan en cada puesto. Fara el desgloce y elaboraci6n de las lista 

se sugiere: 

Establecer un grupo planificador y ejeciito.r:-. 

Que se determinen las técnicas a utilizar. 

veca.uar las actividades sustantivas de la funci6n. 

Así mismo en este paso se señalan los estándares de producci6n a los 

que están sujetos cada puesto. 

En el tercer paso se describe la actividad que en términos reales (obser--

vables) , ~lleva a cabo el persona), 

• Aquí en este paso es donde aplicamos las técnicas de acuerdo a las carac-

terÍsticas o nlímero de personas. 

En el cuarto paso se determinan las discrepancias existentes entre las --

actividades reales y los está'.ndares de producción fijados. Las variantes 
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a4). Se dulifican los resultados que se hayan obtenido, referentes al - -

ambiente laboral-f(sico (ventilaci6n, iluminacl6n, el:c). 

aS). Se agrupa toda la información acerca de accidentes, equipo de segu--

rldad, conducta de los trabajadores con respecto a las medidas de seguridad 

que se hayan obtenido. 

b) Una vez clasificada y ordenada la información de ésta manera se proce-

de a compararla contra los datos que se establecieron como situación idónea. 

FASE 4. - Necesidades de capacitación y adiestramiento. 

Con elaná'.lisis comparativo se pueden obtener resultados, determinando 

LA EMPRESA 

LA EMF·RESA Y EL TRABAJADOR 

EL TRABAJADOR. 

PROCESO QUE PROPONE I.N.C.A.F.r. FARA LA D.N. 

El Instituto Nacional de Capacitación Fiscal, divide el proceso de D.N., 

en 5 fases. que son las siguientes: 

1). Detección y Análisis de :Problemas 
Z). Descripción de actividades sustantivas de la función, análisis y jerar 
quización. 
3). Descripción y evaluación del desempeño. 

¡ 
1) 
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que podemos encontrar al cotejar son los siguientes: 

1). Que no exista ninguna discrepancia entre el estándar de producci6n 
y el nivel de ejecuci6n. 

2). Que exista discrepancia positiva; esto es que el nivel de ejec\ici6n 
rebase el estándar de producci6n. 

3). Que exista discrepancia negativa intrascendente, que no amer!ta - -
solución. 

4). Que exista discrepancia notoriamente negativa, que requiera de una -
soluci6n inmediata. 

Y en el quinto paso se analizará la discrepancia cuestionando los benefi-

r6. aue para canalizar la situación y la soluci6n de esta discrepancia hemos 

de identificarla en cualquiera de las categorías siguientes: 

1). Deficiencia de Conocimientos 

2). Deficiencia de Habilidades. 

3). Falta de Retroalimentaci6n 

4). Desequilibrio entre sanciones y recompensas 

5). Interferencia en las tareas. 

Las dos primeras categorías pueden ser solucionadas con capacitaci6n -

y con adiestramiento. 

Las siguientes categorías las identificamos como problemas a nlvel - --
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Organlzaclonal y que solo podrán solucionarse de acuerdo a los cambios 

que los nlveles directivos propongan o lleven a cabo para solucionar 

los problemas, Aqu( la capacltaci6n y .el adi.estramlento no tendrran 

ningún efecto. 
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Z.9 RESULTADOS Y CANALIZACION DE LA D.N. 

Los resultados concretos que debe arrojar la D.N. son: 

- N!Smero exacto de personas que. requieren capacitación o adiestramiento. 

- Evidencia suficiente que justifique las necesidades detectadas. 

- Caracterrsticas de las personas que requieren de esta capacitación o -
adiestramiento como son: Nombre, Edad, Escolaridad, Puesto, - -
Experiencia, etc. 

Cualquier detección de necesidades de capacitación y adiestramiento deben 

llenar satisfactoriamente ¡;stos puntos y, en especial, los que se refieren 

a la descripci6n precisa de las actividades y a la evidencia que justifique 

las necesidades. 

CANALIZACION DE LOS RESULTADOS. -

El producto de la Detección de Necesidades, nos permitirá'. tomar una - -

desicicSn que consistirá'. en: 

a). Disefiar un nuevo programa de capacitación y/o adiestr,!_ 
miento. 

b). Redisefiar o modificar los programas ya existentes. 

En general estos son los aspectos que contempla la Detección de Necesi-

dades en su aspecto teórico, y realmente no se encuentra ninguna variación 

significativa en cuanto a conceptos, t-i;cni1as y procedimientos para la - -
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Dctecci6n de Necesidades, que manejan instltutciones dedicadas a la -

capacitaci6n de personal como son: ARMO, UCECA • INCAFI y otras -

partlculares. 



CAFITULO ru. -
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3.1 FLANTE.AMIENTO DEL PROBLEMA 

La presente invesHgaci6n está e1úocada al sedor Público, donde encontra-

mos que hay un campo de desarrollo bastante amplio. La Detecci6n de -

Necesidades obedecerá a un análisis profundo de la Importancia que tiene 

la eficiencia y eficacia en el trabajo de éstas áreas, ya que siendo la -

principal funci6n de una Oficina F~deral de Ha.cienda, LA RECAUDACION 

es aquí donde se lleva a cabo el primer contacto fisco - contribuyente y -

adem.Ís donde se obtiene más del 80% Q.el ingreso ordinario de la Ley -

de Ingresos de la Federaci6n para controlar el gasto público. 

La problemática que querernos plantear partirá de que: Fara llegar a -

determinar eficazmente las alternativas de solución\los problemas detectados 

en una organización, es necesario que los resultados arrojados por la - -

investlgaci6n descansen sobre bases reales; ésto es, que la Detección de -

Necesidades deberá proporcionarnos resultados reales. y no criterios abs-

tractos de las necesidades del personal. 

En muchas Secretarías de Estado dentro del Sector Público. así como en 

el Sector Privado, se han Implementado prograrr.a s de capacitación. pero 

en muchos casos los resultados no han sido del todo satisfactorios• en - -

virtud de que las detecciones realizadas• carecen de objetividad y por lo 

tanto no obedecen a necesidades· reales y con esto se cae en el error de 

capacitar por capacitar. cumpliendo solo con la obligación legal establecida. 
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Es aqu( donde se revlste de gran lmportancla la metodologlá o las técnicas 

a utilizar para llevar a cabo la lnvestlgaci6n. 

El planteamiento está entónces enfocado hacia la búsqueda y De~ecci6n de 

Necesidades reales de Capacitaci6n a nlvel organlzacional en el Sector - -

FÚblico, especfficamente a 3 Oficlnas Federales de Haclenda y que se dá 

a conocer de la slguiente manera: 

¿ La tticnica utilizada para la Detección de Necesidades arroja 
datos precisos y completos para poder determinar los cursos 
necesarios de Capacitacl6n y Adiestramiento para el personal 
que labora en una Oficina Federal de Hacienda, ? 

¿ Mediante la técnica utilizada para la Detección de Necesida-
des ·se puede determinar cu<Íl. es el problema por el cual - -
se manifiesta la falta de eficiencia y eficacia en las Oficinas 
Federales de Hacienda. ? 
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3.Z PLANTEAMIENTO DE HIFOTESIS. -

Cabe aqur reconocer que la eficiencia y la eficacia de la que hablamos en el -

apartado anterior es puesta en duda por el medio social, ya que el sistema --

burocrático por sus caracterrsticas. de alguna manera ha limitado el desarrollo 

personal y profesional de mucha gente que aspira a ocupar un pue sto·a otros -

niveles dentro de la institucl6n. Este punto será tocado más adelante, de mo-

n'lento lo que nos ocupará es el planteamiento de la hip6tesis en esta investiga~ 

ci6n l:'l.s cuales q~edan redactadas de la manera siguiehte: 

1). Las personas que laboran en Oficinas Federales de Hacienda por lo -
general prcsenta_n necesidades de capacitación técnica. 

Z). La mayoría de las personas que laboran en Oflcinas Federales de 
Hacienda presentan problemas debido al clima organizac ional -
existente. 

3). Las personas que trabajan en una Oficina Federal de Hacienda, por 
lo general desconocen los objetivos, pol(ticas y funciones de la Ins
tituci6n en la que laboran. 

4). La mayorra de las personas que trabajan en Oficinas Federales de -
Hacienda, presentan problemas de Relaciones Interpersonales, con 
sus compañeros de trabajo, 

5). Las personas que trabajan en una Oficina Federal de Hacienda por, 
lo general están dispuestas a colaborar en todas las actividades o 
funciones que allí se realizan. 

6). Las personas que trabajan en una Oficina Federal de Hacienda, por 
lo general se sienten adaptadas al ambiente laboral. 

7). Las personas que trabajan en una Oficina Federal de Hacienda por 
lo general reciben orientación retroalimentación de las funciones -
que realizan. 



~., ·-

8). Las ".>ersonas que trabajan en una Oficina Federal de Hacienda, gene

ralmente son reconocidas .Por la buena realizaci6n de su trabajo. 
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3.3 SELECCION DE LA MUESTRA. -

Fara llevar a cabo nuestra investigación nos bás~reiriris ~e-n·~i'}ipo ~e - -

estudio serán elegidos en forma aleatoria, 

:·~~:: ~~.~~:,;~!;;~ , ~'}= -0-~;,~~=~~{::::,r~~ . 
. p er ~ o~·¡¡;:~Fg¡l~_,;ii'~'.~b}·~~Yen( 3K_6~ ic ina s 

-: .-~· :·· . .·· . : \ . ' . - . " ' .- ·:.~·:i .. :.~,"' /~;; :~"'-·. 
La muestra esta conformada por 134 

Federales de Hacienda, cuyo universo está'.· c'~h!órfu~do :por 250: persora s. 
';.j:::::·: .. --

> .', ~ '- ' 
' : ' ~ . 

:·» 

Este muestreo probabilistico se eligió en base a aquellas jefát1iras de - -

Oficinas Federales de Hacienda, que proporcionaron la eleccló:na.1 azar de 

cada uno de sus grupos los cuales cop.f.ormaron nuestra mues~J:'~. repre - -

sentativa. 
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3.4 VARIABLES. -

Las. variables que manejamos en los cuestionarios Social y Administrativo, 

son las que mencionamos a continuación, indicando asimismo, cuales - --

preguntas son las que identifican a cada variable. 

RUBRO SOCIAL 

1.2,3,4 

5,1'4,15,16,17,;29,30,31,32 

6,7,8,9 

11,12 ,13 

18,10,19,20,21;23,26 

22 

24, 25,26,27,28 

. --,-· -Retroalimentación en el - -
Trabajo, 

.Relaciones Interpersonales 

Relaciones Formales 

Estilos de Dirección 

Colaboración 

Reconocimiento en el trabajo 

Adaptación al puesto. 
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RUBRO ADMINISTRATIVO 

1, 2, 3 ;4 ,6 ,9 ,U,12 ;u 

5,7,8 

14 ,15,16117 I~dt:icci6n afj:7úesto 

Organizaciéin en el· Trabajo 

R etroalimentac i6n 

24 ,2s· Responsabilidad 

27,28,29 Cumplimiento de los Objetivos 
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DEFINICION OPERACIONAL DE LAS VARIABLES 

RUBRO SOCIAL 

R etroalimentación en el Trabajo: 

·Relaciones Iiit'erpersc;nales. 

Relaciones Formales: 

Estilos de Dirección: 

Colaboración: 

Reconocimiento eil el Trabajo: 

Adaptación al Fu esto: 

Hacer del conocimiento del personal 
ya sea en forma verbal o escrita -
sobre el trabajo a realizar, sobre los 
avances y cumplimiento del mi'smo, -

. asr como la aclaración de dudas. 

Ambiente en el que se desarrollan 
las actividades dentre de la Oficina -
Federal de Hacienda, el grado de - -
aceptación y/o adaptación al grupo de 
compañeros de trabajo. · 

Relación Jefe - Subordinado. 
Comunicación adecuada apoyo o presión 
por parte del Jefe hacia su personal. 

Imposición del criterio de Jefe. 
Toma de desiciones precipitada, sin 
tomar en cuenta al personal. 

Disposición del Personal para trabajar 
en equipo ayudarse mutuamente y coo
perar en las actividades o labores que 
se realizan ~n la Oficina Federal de -
Hacienda. 

Reconocimiento a la persona que realiza 
adecuadamente su trabajo por parte de 
sus Jefes o sus compañeros. 

Aceptación de las actividades que se -
realizan en el puesto. Ag1·aclo por -
cambios en la realización de las acti
vidades. _ ....... ----------~-



Inducción a la Institución: 

Comunlcac ión: 

Inducción ál 

Desarrollo: 

Organización en el Trabajo: 

Retroalimentación en el Puesto: 

Responsabilidad: 

Cumplimiento de los objetivos·: 
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Conocimiento de los Objetivos, - -
Folíticas Funciones y Reglámentos 
de la Institución. 

Comunicación verbal o escrita al - -
personal de las actualizaciones a polf 
ticas, procedimientos y cambios en lo.s __ 
sistemas de trabajo. 

Orientación sobre las actividades a rea 
!izar en el puesto a través de docume-;tos, 
manuales de operación y/o pláticas. 

Oportunidades de desarrollo personal -
en el puesto y dentro de la Institución. 

Distribución de cargas de trabajo equi
tativas dentro del grupo. 

Supervisión del trabajo reallzado, indl.= 
caciones sobre su buena o mala reali
zación y la forma de corregirlo. 

Responsabilidad de la persona y los -
miembros del grupo para realizar el 
trabajo a tiempo. 

Cumplimiento de los objetivos de la -- · 
O.F.H., planteados en el manual de -
operaciones, oficios - circulares o -
políticas de la Institución. 



* 3.5 DESC.Rll?CION DE LA TECNICA A UTILIZAR FARA LA D.N. 

La metodologra utilizada para esta investigaci6n está basada en su aspecto 

técnico, en las actividades sustantivas del puesto. Algunas investigaciones 

utilizan técnicas como el análisis de puestos y en otros casos el Inventario 

de Habilidades o Listas Checables, la particularidad de éstas técnicas .es -

.que toda la Detección descansa sobre el criterio de la propia población --·----

investigada, esto es por ejemplo en el caso de la técnica de Tarjetas que 

está especificada de tal manera que es el personal quien determina en que 

actividades "considera" requiere capacitaci6n o adiestramiento y por lo 

tanto toda la detecci6n descansa en las respuestas aportadas· por el personal. 

La desventaja en este sentido es que sabemos que en ocasiones y por conv~ 

niencia propia las personas no siempre respond·en con honestidad a las pre-

guntas y como consecuencia tendremos que la detección no está hecha en 

base a necesidades reales del personal. 

Nuestra metodolog(a está dirigida a una evaluaci6n directa de los conocimie_!! 

tos (a través de la prueba ) que sobre las actividades sustantivas del --

puesto tiene el personal, de acuerdo a las funciones que desempeñan cada 

uno, asr llegaremos a conocer de manera especltica las áreas o actividades 

en las que se requiere capacitación. 

Asr mismo, serán investigados dos rubros más: el Social para conocer el 

(*) Detección de Necesidades. -
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cilma de relaclones interpersonales, en el que se desarrollan· las activida-

des dentro de la Oficina Federal de Haclenda; y en el' rubro Administrativo 

para determinar algunos problemas en la comunicación, falta de motivación, 

etc. 

De manera general los pasos a seguir en la investigación serán 

1). Conocer caracteri'.'sticas y funcionamiento 
Oficlnas Federales de Hacienda. 

2). Reafirmar elección de la técnica para 
cabo la Detección de Necesidades. 

3). ElaboraclÓn de cuestionarlos de los grupos -
Técnico, Social y Administrativo. 

4). Apllcaclón de los cuestionarlos en las Óflclnas.: 
Federales de Haclenda. 

5). Obtención y concentración de resultados. 

6). Análisis estadrstlco de resultados. 

7). Concluslones. 
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3.6 INSTRUMENTOS. -

Fara llevar a cabo la Det·ección de Necesidades los instrumentos. a utilizar 

serán: 

Anteriormente 

estan conformadas por ocho grupos. El motivo por el cual nuestra investi

gación está dirigida solo a siete grupos, es porque se presentó la oportunidad 

inmediata de la aplicación de los cuestionarios en Oficina Federal de Hacienda 

en la Ciudad de Monterrey, N.L., ya que en la ciudad de México, donde 

se habi"a planeado la aplicación de éstos no fue posible hacerlo a causa de los 

problemas que se presentaron en el mes de septiembre de 1985. En estas --

fechas contábamos únicamente con los cuestionarios técnicos para siete grupos, 

faltaba por estructurar el del grupo de archivo y que· se bab(a dejado al Último 

envirtud de que en este grupo laboran pocas personas a diferencia de los - -

demás. Al presentarse la oportunidad de la aplicación de los instrumentos, 

decidilnos trabajar con el material con el que contábamos. 
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La flnalida.d de nuestros cuestlonarios es la. siguiente: 

a). Con el cuestionario del Rubro Administrativo: Determinar el grado 

de conocimiento que tienen los empleados de las Oficinas Federales de 

Hacienda, sobre los objetivos, poHHcas y íuncioTE s existentes en dicha 

instltuci6n. Asr como algunos elementos de comunicación y_ r'etroalime_!! 

tación. 

b). El cuestionario de Rubro Social: Determinar el clima social y las 

relaciones interpersonales existentes¡ aspectos motivacionales de reconocJ. 

miento en el trabajo y adaptación al puesto. 

c). El cuestionario Técnico: Determinar las áreas especi!icas en las que 

se requiere capacitación de acuerdo a cada uno de los grupos que confor

man la Oficina, esto en base a los resultados obtenidos en las pruebas - -

técnicas. 

Los cuestionarios que contemplan el rubro social y administrativo serán -

aplicados a toda la poblaci6n. La prueba de Rubro técnico serif aplicada 

al grupo que le corresponda, o sea, que habrá una prueba que evalúe los 

conocimientos de las actividades que se realizan en el puesto para cada --

grupo. 
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Estas pruebas surgieron de un piloteo previo, que dicS como resultado los 

reactivos enunciados en _cada cuestionario, La realizaci6n del piloteo 

de los cuestionarios administrativo y social se realizó' con personal de 

la Secretari'.'a de Hacienda y Crédito Público, de otras áreas. 

Los cuestionarios técnicos se pilotearon con personas del área. de Rccau

daci6n por ser ellos. quienes mantienen contacto dir~cto c¡,rno: ~r0ea· norma-

tiva, con Oficinas Federales de Hacienda y por lo 'tanto tien_en 'ibs. cono.el-

mientas de las actividades que abt" se realizan. 

El número de preguntas en que quedaron .. con'.formados los cue'sti.onarios y -

las pruebas técnicas son 

RUBRO ADMINISTRATIVO 29. preguntas 

RUBRO SOCIAL 32 preguntas 

GRUPOS TECNICOS: 

1). Recursos y Remates 20 preguntas 

2). Registro y Control de Obliga- 26 preguntas 
ciones. 

3), Control de Cobranza. 20 preguntas 

4). Notiflcaci6n Requerimiento y 20 preuntas 
embargo, 
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5). Promocl6n de Cobros 20 preguntas 

6). Contabilidad 20 preguntas 

7). Caja: 20 preguntas. 

Las ~ruebas del rubro técnico se presentan con- preguntas de opci6n múl

tiple y preguntas ablertas; se callf"ican como. correctas e incorrectas para 

los cuestionarlos tanto de rubro Social como Administrativo, los reactlvos 

se formularon en base a la escala de Lickert. Cada una de las declara-

clones representa una actitud favorable o desfavorable, para cada reactivo 

dentro del cuestionarlo. 

A las respuestas se les ha asignado valores de O a 10; que indica en -

los valores más altos un mayor grado de aprobaci6n y en los valores más 

bajos un menor grado de aprobaci6n. La suma de estos valores constitu

yen la notacl6n total de cada individuo. 



84 

3.7 PROCESO ESTADISTICO.-

Una vez recolectada la iníormaci6n de los cuestionarios aplicados a la 

muestra. se procederá a calüicar y obtener porcentajes de los resultados 

de los cuestionarios para unüicar los criterlos de evaluaci6n y poder asi'.", 

hacer un análisis y discusión de los mismo¡¡. 

Como se mencion6 anteriormente en el ·punto 3;6 

instrumentos utilizados, los cuestionarios del rubro Social y A.drninistrativo 

están estructurados para sus respuest-as con la escala de . L Lcker_t,' ·de tal 

manera que el proceso que se seguir<! para obtener los porcentajes de las 

variables será el siguiente: 

1 ) , Se sumarán los puntajes marcados como respuesta en cada pregunta 
.correspondiente a una variable determinada. 

2.). Una vez obtenido el total de esta suma se dividirá. entre el. número de 
preguntas que evalúan cada variable. 

3), El resultado de esta divisi6n nos dará el porcentaje que le. 'corresponde 
a la variable, 

4). Este mismo procedimiento se aplicará para todas las variables tanto 
del rubro administrativo como dél rubro social, 

Fara obtener los porcentajes del rubro técnico: 

1). Se calüicará cada cuestionario de cada grupo en base a resruestas 
correctas. (comparando las respuestas vertidas en éstos con las respuestas 
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marcadas como correctas por el personal técnico que colaboró en la ela
borac i.Ón del instrumento). 

Z). Se sumarán todos los aciertos en la pru·e,~~ (de cada grupo) 

3). Los porcentajes se determinarán 
estableci~ndose como 100% el total 
de preguntas en cada prueba. 

de acue~cici'.'a: los actertos obtenidos -
de !-"~sp'll_~~1<'-s·.forr~cfas: para el total 

.'-' 



-BG 

3.8 PRESENTACION ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS. -

Los resultados obtenidos para los rubros Administativo y Social, se pre-

sentan en cuadros (por cada grupo) de concentrado de porcentajes - -

obtenidos en cada cuestionario, asr como el porcentaje total que le corr~ 

ponde a cada variable. 

Posteriormente se manejan gráficas que iridicari para .cada variable el porcentaje 

obtenido por cada grupo, (porcentaje total). 

El análisis que se lleva a cabo es para cada variable, indicando a manera 

de un breve resúmen cuál fué el grupo que obtuvo porcentaje más alto en 

esa variable; y cuál. el más bajo para esa misma. 

Finalmente una tabla (A) que concentra los porcentajes totales, nos - --

permite derivar dos más peque·ñw\S (tabla B y tabla C) y de lé1.s cuales - -

obtenemos un análisis general: 

J.). Del grupo que obtuvo mayor frecuencia o puntuaje para todas sus - -
variables ( tabla y gráfica B ). 

Z). De la variable que obtuvo mayor frecuencia o puntaje en todos los -
grupos, así como de la variable que obtuvo menor frecuencia o puntaje -
en todos los grupos ( tabla y gráfica e ) . 

Las gráficas correspondientes a las tablas B y C, (denominadas con la 

misma letra tanto para el rubro social como para el .administrativo) para 
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los dlferentes grados de la ordenada se encuentran clasificados por 

RANGOS , q~e determinamos de la siguie~te n~anera: 

DEFINICION DE RANGOS 
.--. _-

Puntajes Altos. - Es un indicador de que la situacilSn/ seCÍ:: ~dc'Íal o - -
. . ··~:·:._'"""'."-( ...... ~ ·._ :_;; ~i.\·f·;'~- _- .. :;. -

Administrativa, se maneja o se dá
0 e~~:J~~~;~~~~~~'~é ?ici:igX.~'~.~i~~ • conflis_ 

;;J- :~·-;;,,-:~.; - , · ~""- '/:_·:;·i;- -~~'.It~:~~:·i::.:~/:i·;~ '.~~"'~r::- .: .'._~ +'-::~:.~~ . J • • 

. . _,·}_,, ... ; __ ;~.'.~~~;~?.·.--~~~~~>- ·:r

0

• ': -:.5¡;·, ~:-:I)~;~~f; .:~~- _:,: ~!':-,.:"··· 
- -.-<~~~;:-,·::,~::!::.' ·:CT_i'-~f: .;t,;;:"· :.;>--·~- - ,:' ,. 

Aceptable. - La situaci6ri ~~~~~t~~.~i~~~~~~J~J}b'é~~~~~1~'.~J~~~~:ftl~ies buena, 

pueden existir situaciones confl¡~·:~;~~,\~ro '~;~e se }~~rieiV'~ri en forma - -

tos que no se resuelvan. 

:-,,, -

inmediata. 

Regular o Necesario;- Las actividades y funcii;>nes, la disposición hacia el 

trabajo, comunicación además, de otros aspectos se dan en forma estricta-

mente necesaria, no existe mayor disposición nl interés por remediar las-

situaciones conflictivas. 

Puntajes Bajos. - De manera generalizada las situaciones se vuelven rech~ 

zantes y ocasionan fricciones, es notorio la falta de comunicac.ión y las acu 

tudes tanto para el trabajo como para las relaciones interpersona_les o am.bi~ 

te laboral son de rechazo o apatra. 

Puntajes Significativamente bajos. - Existe inconformidad tanto en el -

aspecto de trabajo como en el de ambiente laboral, problemas en grado 
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mayor que son lndicadores de conflíctos severos en la, organización en -

general. 
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los diferentes grados de la ordenada se encuentran .clasificados por 

RANGOS , q1;1e determinamos de la siguie~te m.anera: 

DEFINICION DE RANGOS 

Puntajes Altos. - Es un indicador 

Administrativa, se maneja 

tos que no se resuelvan. 

Aceptable. - La s ituac i6n 

pueden existir situaciones conflictiva.s 

inmediata. 

Regular o Necesario:- Las actividades y funciones, la disposici6n hacia el 

trabajo, comunicaci6n además_ de otros aspectos se dan en forma estricta

mente necesaria, no existe mayor disposici6n ni interés por remediar las-

situaciones confllctlvas. 

Puntajes Bajos. - De manera generalizada las situaciones se vuelven rech~ 

zantes y ocasionan fricciones, es notorio la falta de comunicaci6n y las acu 

tudes tanto para el trabajo como para las relaciones interpersonales o an-ibi<:E 

te laboral son de rechazo o apati'."a. 

Puntajes Significativamente bajos. - Existe inconformidad tanto en el -

aspecto de trabajo como en el de ambiente laboral, problemas en grado 
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mayor que son indlcadores de conflt'ctos severos en la, organización en -

general, 
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PARA EL RUBRO TECNICO LOS RESULTADOS SE PRESENTAN. -

1). 

2) •• 

En una tabla que resume los resultados obtenidos -
por cada grupo. 

En un cuadro que lndíca el número de personas que -
"CAEN" dentro del porcentaje que les corresponde -
de acuerdo al m1mero de aciertos obtenidos en el - -
cuestionario o prueba técnica aplicada a cada grupo. 

En base a éste cuadro se lleva a cabo el anállsis de resultados. 



INTEGRACION DEC RESlJLTADOS .•••. 



. CUADRO DE .FROCENTAJES PROMEDIOS Y F·ORCENTAJE TOTAL DEL GRUFO DE - --
CONTABILIDAD EN EL RUBRO ADMINISTRAT•IVO 

:N>.Oleá:. °le 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 [3 l 14 15 16 17 Total. -

u. 71 96 :34 93 73 24 30 73 76 73 7d 7ó 1100 91 (}2 d2 91 30 . 
co. 60 JO . 30 80 53 40 20 53 66 67 53 5:0: 1100 93 JO o7 93 60 

u. 36 60 64 60 72. 2•~ 'l?. 7?. H4 Hn 17?. 72 1111n "±. >l4 :~n l7t. "" 
D. 85 100 90 90 75 40 75 75 85 35 75 75 14.o 100 90 90 90 80 --
OL. 80 100 100 100 80 60 80 80 100 100 80 80 [OO ._2Q_ 60 ºº 100 36 

RF". 10 70 10-0 100 90 30 20 90 100 100 90 90 'LOO ºº -~ 
30 90 90 73 

R. üO 100 90 90 90 80 50 90 90 90 90 90 80 100 90 100 100 88 

CCB. é.10 100 80 93 30 53 53 80 80 73 BO 80 93 93 ~ªº 73 93 80 -- ,_ __ 

o/e F-ROMEDICS OBTENIDOS EN CADA CUESTIONARIO. -
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CUADRO DE F ORCENTAJES FROMEDICS Y FORCENTAJE TOTAL DEL GRUI' O DE 
CONTROL DE COBRAN::A E·. EL RUDRO ADMINISTRATIVO. -

G;L'!':~J~---·-' z 
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3 
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4 5 
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7 
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1 
15 
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g. ____ I ~-=-- -~-~ 96 tl4 77 uo ú9 '07 o4 100 9L 82 
.:.;::~' -~~,f::;} 

co. i1Q 73 60 53 93 73 80 ; 6º 5.3 87 100 100 72 
·--·----- .. ---- --- ----·· ·- ., 

_·". ~~ < ' ' .-:· -~ : 

lF. 68 4(.::. ; 5i 60 60 61 56 24 72 52 80 72 t:4 84 72 ------ ·----- --- ---·- .. 
D . 

!Cl:. :}J:? -~X 90 100 <; 9 ·------- . ..:!QJ - 100 100 90 9Q ?5 bO 
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o<> ---- --

{·?·. 

RP. ~ ci i:o1 10( 100 90 100 80 t:o 60 16 50 50 73 
··------ _....:___:..:.~' -1---·- ---

-~·· .. \', ' 

R. " ':'> 
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----····- ... ,. 
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CUADRO DE FORCENTAJES FROMED"C:3 Y FORCENTAJE TOTAL DEL GRUFO DE 
CAJA EN EL RUBRO .l.DMr;:ISTRATIYC. 
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'•-"'-""' -~-: - -·-- ----t---+---1-
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CUADRO D.E FORCENTAJES FROM ~DIO:': ~· F'ORCEl>:TAJE. 7:.0TAJ_, DEL GRUF·O DE - -
1'-'ROMOCIO.N DE co~·RCS Er: :i.. RU:;ROADME~[sTRATIVO.-
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o/: PROMEDIOS 01 ':EIH' es ElT CADA GUESTIO~~ARIO·-



CUADRO DE PORCENTA.JES l'ROM:::rnos y PORCENTA.JE TOTAL DEL GRUPO 
DE REGISTRO Y CONTROL :C :;: OBLIGACIONES EN EL RYBRO 
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"le FRCMED [OS ÓBTENm8s POR CADA CUESTIONARIO .-
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INDUCCION" .A .. 

D9 

ANALISIS DE RESULTADOS. -

·'{ .. 
·LA/.IN STlTUC:I;ON· 
. :· .. -:. ·r~- .... ··· , . ·,., .· ... : ·:~~:_i;KL ;.: ~ - ·.· 

.'.·_~·~ ;;··.·~· -\_,_.: :-:.:~¡:~· .... ;: ... ·..;¡_·.,:~~~~··'.;~~·'.~"--
"·':. ., .. ~/:;'-):.·~.;·:··_ \ -:/-;:~~ ,'-<- :;F·:;:~~~~~l~-~~~-~-::·· .: ~- :._: i.-:·~-~~· ·- - -·;.r·-. ·-

.·.. ... ·: ;: ~~ ,; -~;i~~~;,fü::;,·~i;;~~~f k,;:&·t~.t~'r;L;, ... ::i'~;;ifi{~~Cc:JL •e "é'/>·~:'.;"~~=~~;· · · · · · '" .. ·.· · 
De acuerdo/a•'.••la;'tablaFgeneral••:de'.::Ovalores:•:obte.nLdos :a:o:t'. j_;;:if;.\·~'~'tip¿js' .en 'e1 

. - . . ': :;' .. f:':'i:'·.·-~:-::·:~·:.,: -~{-~¡;_;· ' -'0 -~';~-·-~· • !-, • - .,._. '. -··.<d• -•.. -i,;' '-5 ,:;_~· -~~-. :.:[ ~:;.·_~- .. " '" ;· ... :>:--... ~) ,:. ·- :·· :. . - •' .. ' . - ' 

rubro Adm~~l.strativo;' ~l'.~~r~·~ntaj.;~~~~dé}.fr~' f~e .9b~~-~~;;Tad~;:e.P:•'el grupo 

de NC>tüica'.ción fleqllerim i~nto ·y En1.~a1go. .• .• E~t~.signüÍ.~~-~ue·• el - -

¡ __ .... :...~-~: ....... -
................ """J ....... ~ ....... .., ~ 

- ... " .... :-·.: ~ .... 
t-' .................. -oJ :r - . . , ...... -- .. ,. ·- ...: .. ... ""'b'""_ ......... ~ ... -- ......... -:-- ~:!:.::..!.:: . ._~:. __ .:. 

P.n mavor P"rado son conocidos nor éste !!runo v es probable Que éste --

conoclm.iento haya sldo adquirido a través de una Inducci6n al Area, - -

o al puesto (donde también se observa el puntaje más alto) a diíeren-

cia de los demás grupos. El valor más bajo para esta misma variable 

se observ6 en el grupo de caja por lo cual podemos decir que el personal 

que conforma este gruFO desconocen en su n1ayor Farte las i:·olrticas y -

objetivos de la Institución; ·debido quizás a la. falta de Inducci6n a la 
- . - . 

Institución (y- al _puesto, donde. también se da: un pirita.je bajo), - :. _. ' . . - ," 



~~~~~:---~.1R~U~BADR~O~:~Ario~rv~'.~N~is~f~ft"'l~i~IBO'b ................... .. 
90---

VARIAB,.E1 C<: MUNICACION 

.::; 

GRl'POS ~)E O. F. H. 

- .. _;. :Wl l)~~: :·;) •.} (\rl'.P. ;\D _g J CON'r. co.11. e) N OT. HEQ.E. D) GAJ A 
::;)~·1'.W.Y. t{;::¡,1. J~J!-'.ttU11.c. li-)HEG.Y e.u. 
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COMUNICACION 

Al grupo de Recursos y Remates le corresponde el puntaje m<Ís alto·--

para esta varlable, esto es un indicador de que la comunlcación Yé!;"' s~a 

Verbal o escrita sobre las actualizaciones a las políticas, cambios'- en -

los sistemas de trabajo y procedimientos; se dá en forma directa o ..: -

El puntaje más bajo se observa en el grupo de contabllidad, que indrca 

que la comunlcaclón en este sentido es muy escasa (o se debe a que -

probablemente sea é"ste el grupo en el que menos ca,mbios existen tanto 

en polrHcas como en sistemas de trabajo, por las caracterrsticas del -

área.) 

1 

.1 
,,1 
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INDUCCION AL -J:oUESTO 

El nuntaje má_!! ·a!:f~f;fr~'~;~"sta variable le corresponde al grupo de Notific~ 
ci6n Requerimi{il.tfÚY.':'.E§.bargo, de acuerdo a la tabla general: aunque - -

este valor no ·.e·s __ ~1ta'rrie-ni:e signific~tivo con;parado con un 100% sobresale 

- .· 
de los dem:.rs va,lores -- obtenidos por los otros_ grup_os_. _ 

. - -- - . 

~ i~t<~r:t: ~ i!r" ~·~ .... 

. ,, ... ,.- · .. '. :. 

;;=:..!~:.: .:.::. ~~.:-~~::i.:.:..~;·6-:: ··-:-•:01~.~ ... ~."-f;;o !~.-·::ir'=".ti-.~~,t~i\r~-~;.!;·:_'.~~~· .. ·;: t--~~;t:·?, 
';.e 

a través de documentos, manuales de operác_itSri · y/:o 

ron proporcionados al personal;-

El puntaje menor le corresponde al grupo de Control de Cobranza, 

en donde al parecer no se dió una adecuada tnducci6p al puesto. 
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DESARROLLO. -

Fara esta variable existen 2 puntajes semejad~·s''obteit1i<iJ~'¡:or2 grupos, 

asr como el gru¡:o de promoción de cobi-¿s,·.:~_f~'.;'iguafp}':~-riX~di~;·:S Por -

lo tanto ·se puede decir que las opotttnifCitd~~'.;'#~;:dé~ail"6ú'b;~-~~~-~~~i en 

el pue~to de trabajo, asr como e(ici~ié>·'Cit.1 -~sctenso o prÓi:noci6n; se 

dan mayormente en estos grupos. o áreas •. 

El grupo_ que obtuvo un porcentaje meno· (y que en realidad no es - -

significativamente menor) fue el grupo de contabilidad, donde probable-

mente las oportunidades de desarrollo personal y dentro de la Institución 

son menores • 

Ca be sefialar que corrio ya se mencionó para este mismo grupo en la 

'.Variable de Com,unicación, que las actividad~s o sistemas utilizados -

en ésta área no tienen muchas variaciones y sus procedimientos, slste-

mas, polrticas,etc. • no permiten un desarrollo creativo o de iniciativa 

por parte del personal; _lo que quizás en este sentido limita un ¡:oca la 

posibilidad .d~· las p_ersonas ¡:ara 11 CREAR" o "DESARROLLAR", 

nuevos sistemas dent.:-o de sus actividades. 
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. ~ .. 

ORGANIZACION EN EL .TRABAJO 

.:! -· .. - .. ,· .. , 

El puntaje más alto de esta ~ª,'";iflbl~ !jº;;/~.~~~E~~'.{~i/~\u~~ A~ ~r.0°~oéión 

:·,.:º::::. :n d:
0

:::.:;. r::~¡~~;:~~i~¡¡~~futt~jf Z:.ti~:t~t~~~:~J~;;:j~ 
~::~-~· ·- ~<e:-'·-. '•:j(/: :.:. :(~'.;'.1 ~!':;!, ·:-~_:..:· -." .. :: - ' '<:;·:·~~-- ; ~_;:·-.:~ ~· 

a la o¡: inión del grupo .en ce¡t~;?~i:s()~ :!:'.· ... . " . . o 

Fl nunta.ie más baio corres·pond.ió al gruFo de Registro y Control de -

Obligaciones que, de acuerdo a los resultados, ind(ca que el rersonal de 

esta área no distrlbuye equitativamente las cargas de trabajo. 
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, .... · 

El más alto - -

_donde existe una·--

trabajo. asr c_omo 

bt.lena .l:'ealizac ión 

El puntaje más bajo correspondió a 3 grupos que obtuvieron el mismo 

porcentaje: Contabilida:l, Control de Cobranza y Registro y Control de 

Obligaciones, por lo tanto es en ~stos grupos donde la supervisión sobre 

el trabajo es menor, asr como la retroalimentación.que se dá a la - -

realización de las actlvicfo.des. 

Cabe señalar aqu( tarnbi~o ql.!.f-fstÓs . .irul-:o's ._.obtuvieron tambié°n FUntajes 

bajos en· la 
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RESPONSABILIDAD· 

'<<:~:~ -· 
FromociÓn;de 2.~,bro's''es el•_g·ruFo con mayor puntaje para esta variable 

y cuy() ~~·s~it§~i!,~/~1 {~p indicador del grado de res¡:onsabilidad .. con que, 

tanto i¡'.;_i.i(t-fC!.~~J.it~'C:,;J~ grupalmente se realizan las actividades enieste -

grupo. iJ.; .ri~dítado es altamente positivo ya que _por ~sto s~ púede -
·-·~,--·, ,-:~.,-h :'.::.-·~--.-': º·~;:;:-_ 

responsabilidad •.~or· parte del 
..:_ ... •;> 

persona{.16 ~ue :p~i'mit.e que el trabajo s_e dé a tiempo. 
". :~t;:f ;:;~:· 

Registro y Control de Obligaciones, es el grupo en que se obtuvo - --

el más bajo resultado: sin embargo, este resultado no es muy signi--

ficatlvo de tal manera que no puede aseverarse que en este grupo no 

se realicen las actividades con resr-onsabilidad. 
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El 

' ' 

E! grupo de caja registra ~n un gra~6 s 

. .,, .. hi>tu e.:1._grctn i~ie"dl.h'~~:/~~--'_:/en:Cü:"eb.&ra 
-. .':. ::·-~,;:·:::'.-: ~·, ,; -:- .. ; .. ,~·-, 

rP.lacionado con la variable denominada como lnducé:ión-.i'.Ú.i.·'J:~~fÚ'h-::. 
' - , . - ·~ - ... ·!::, 

:,, ;~' i. ·. .. '{ 

ción, en donde ... también se dá un puntaje bajo y poi: i() tat1t~·.~~l~p~.r~ 

sonal desconoce las poli"ticas y objeti•ros de la lnstitución'.~,~~·~;.;_li--
--. -- ·. --,.,,.·._,-~· ·o-·-----~~/O-'"'·-~ ,,_. 

zándose éste también a su ·puesto de trabajo. 
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TABLA A RUBRO ADMINISTRATIVO. -

De acuerdo a la Tabla General de Forceni:ajes (Tabla A) y más especil'J: 

camente la Tabla B. en el rubro Administratlvo el grupo que obtuvo pro--

medio más alto oara todas las variables establecidas fue el grupo de pro-

moción de cobros en donde• de acuerdo a los promedios existe um adecuada 

Inducción a la Institución al mismo tiempo que se observaron los puntajes -

más altos en las variables de Organización en el Trabajo. Desarrollo y -

Responsabalidad. dando como resultado también el Cumplimiento de los 

Cbjetivos en grado más alto comFarado con los demás gruros. 

Fara éste n~isrr.o rubro el g:~rupo que obtuvo un menor porcentaje fué el -

grupo de Registro y Control de Obligaciones y en donde los ountajes ~ 

mas -

bajos se observaron en las variables de Inducción al Puesto. Retroalimen-

taci6n en el puesto y Comunicación. resultado bajo el promedio también -

en el Cumplimiento de los Objetivos. 

Observando la gráfica de resultados o Fromedios generales de los grupos -

(Tabl3. B) observamos que no existe discrepancia muy significativa entre 

los resultados obtenidos en cada gruFo; si bien es cierto que éstos 

resultados nó son altan'.lente S<ltisiactorios (tomando en cuenta que existe 

un J.00%) ,ta~Foco pode:nos hablar de :esultados significativamente bajos -

,·., 

(For debajo :~el 68% ) , los resultados se mantienen en un rango d':'l Ti'% 

y 85%. 
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Pero al hacer el análisis individual de cada una de las variables - --

tabla (C) los porcentajes bajan hasta un 58% que ar es significativo 

tomando en cuenta que 75% es considerado como puntaje bajo: El - -

porcentaje más bajo (tabla C) se observa en la variable de Inducci6n 

al puesto; y el porcentaje más alto en la Variable Responsabilidad. 

GRAFICA B RUBRO ADMINISTRATIVO. -

Los resultados en esta gráfica (correap:rdientes a la tabla B), se man

tienen en un rango del 77% al 85% como ya se habi-a mencionado ante 

riormcn!:e. ;." que J:!:'r !!am?r!-:-c; ñe- n.leuna n1anera diremos que se trata 

de puntajes estables, en tanto que caen dentro de un rango "Aceptable", 

( pero ·no 

aspectos 

ideal ) • 

evaluados 

Esto nos ind(ca ·que de l'nane.ra general todos los 

(variables) en el rubro Administrativo se manti~ 

nen en forma igualmente equilibrada para todos los grupos. 

Al hacer el análisis de esta gráfica podrramos interpretar que la inter

acción de las variables: [nducción a la Institución, Comunicación, - -

Inducción al Puesto, Desarrollo, Organización en el trabajo, Retroall--

mentación en el puesto, Responsabilidad y Cum?limiento de Objetivos, 

se dan en fo:ma similar en todos los gruFos; no existe una variación rnuy 

signüicativa o purtajes muy disparados en la gráfica, esto nos habla de que 

los aspectos revisados (variables) se dan en términos 11 indispensables" 

o estrictamente "necesarios". 



Interpretamos que los puntajes que caen dentro del rango 75-85 regular 

son los requeridos o necesarios para el funcionamiento o "dinámica 

laboral", de tal mane.ra que las actividad~s que se realizan en cada 

grupo se mantienen en forma regular. 

Arriba de un 85% aceptable, para nosotros sería un indicador de que las 

actividades se realizan en forma más adecuada, estableciéndose mayor -

comunicaci6n en.Jodes los aspectos, asr como el cumplimiento de los - -

objetivos por lo menos en un 95%. 

GRAFICA e RUBRO ADMINISTRATIVO. -

Haciendo un análisis de ésta gráfica (que nos muestra ios puntajes de 

la tabla C), y a diferencia de la gráfica anterior en que los puntajes 

son más "estables", el promedio de los procentajes obtenidos por -

cada variable nos muestra claramente que en el rubro Administrativo - -

existe una marcada diferencia en 2. aspectos. 

El primero y con un porcentaje significativamente bajo (58%), es el -

de Inducción al puesto, y el segundo que cae en la clasificación que --

•hemos denominado como "necesaria" es el de la comunicación con un 

75% • Este resultado indrca que todas las variables consideradas para 

el rubro Administrativo las dos más bajas y en las que encontramos -

frecuencia fueron éstas. 
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Arriba de éstas, con puntajes de 78 a 85% 1:1e encuentran los aspectos 

de Retroalimentación en el puesto, Cumplimiento de objetivos• Inducción 

a la tnstltuci6n y Organizaci6n en el trabajo, exlstiéndo ó establecié~ 

dos e como necesarios, son los requeridos y se dan en forma regular. 

Los puntajes más altos los encontramos en la variable de Desarrollo -

para la mayori'.'a de los grupos (v·er tabla A): y el porcentaje mayor 

en la Variable.de Responsabilidad, en donde a excepción, de·un;_g'.rupo 
.';- :;:,.·~----~:: '- .. ·_ .__ - .- -. -_- / : :: . -- . . -- ' .. 

(Registro y Cont".ro1 ~e CbligaciotÍ~~c()n 35%) todos los de~~~rri~ni--
fiestan un. alto• ~~"~d¡-~;~v r~s~oiis1~Ú~ciaci. ~~!1a:. ~~alizacl~n; ·d~c ·sÜs 

·;:;.·. ],'" -~ .. -> ~- : -- ·_;_·::<:_~.<: _::;.;-~ 

- ' ' - " •• -· - .- ; i, ;;-~ • . '-·: ~-
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fro.o~JL~L:J~_J. ¡. I· 1 7 I • Ehk-U~~3 I •• ¡ .. I·· 1•7 llTot~l.-J 
KT. {)O i.15 75 35 95 85 85 6') 65 50 50 90 45 65 

--------- ---- - ·---

---~-.!...!_!._ ·1 '> 75 75 64 69 58 
-·· --- ·-- - ---- ---·-

58 5d 73 47 82 51 52 63 
---t---+---+-- - 1---- -

RT. ·: (J GO !JO 100 85 70 
- --------- ---· 

70 6n 65 70 •. so., 35 70 35 40 68 100 80 ...... : .. ; . .:....:+::_. .:~-- ---- ____ ._... _ __.,. _ _... _ __,,__ __ ___, 

Ul. ED. bO 60 no GO 67 60 60 7
., _, 73 60 - }.7- 26 60 73 73 60 30 63 

¡..¡ -··-----·- ---··-- --- ---- ~- -·-
,..., 
rn --~-- uO 77 80 6 -. 

"' 85 74 74 8(. 
---<-----+·-·- ------ ~---

< 
ROT. 60 80 202 20 8l ----- _,__ ____ _ 

:- P •• F. 100 96 88 8!J 

_____ : --· -..:.. --- ----+-_...-~--1----
. ·. 

' "'' -_ 

uo 80 

72 

.. ·-, 

91 82 60 

20 100 80 
1--~l----t 

100 96 84 

o/e PROMEDIOS ODTEiHDO:·· EN CADA CUESTIONARIO. -

75 

68 

89 

..... 
(\) ..... 



e 

ROT 

AF. 
1---·---

CU AL"llO DE F ORCENTAJ'ES F ROMEDlOS Y FORCENTAJE TOTAL DEL GR UFO DE 
CONTROL DE COBRAN:~A Ei. EL RUi.:RO SOCIAL. -

4') 82 51 62 73 
---- ·---

f>5 55 80 85 60 --- ·-· ----- -·--

73 53 . .?.~. l- 9 3 63 ---- 73 67 

' e, 3 sJ 51 _5_4 __ s_o---11-z_8_+-_6_6_ 9., 9ilf,s& -1·1 11 94 _,__9 __ 1__,__6_u_· -+-6_3__._6_0___. __ 1_2 __ _, --··· .. -- - - ,____ ... --~r:,-- :--·- -- ---
_ _§Q -º--- ___ 6_o __ ..... =6.=-0-+-"1=º=º _ ,_.§_O ~.P lcüf :Q o. . rnº ___ 1.0 i o o ___ -·º"'". ""º--1-_,.s,.0-4-.,,6""--0µ<2""--º-u--""",,,_A_~ 

¡ . 
ao 92. lQC _!Qh: _¡g¡_ :J,:JL .. _J,.QY~.L- ___ 8.,"'0,4_-=8~4"-+~7,__,6<-+_,8"""''4"'-it---u=-"7~--t 

----- ---···-- ----·-+---t---t---+----1--t--- --~:(:,- ----- ·--·-- ·-------+---+----+----t>-----1 

____ J ___ . __ ~~-~-~-~-~-~~--...,__ .. _,·J.:.··: ·,. 
% PROMEDIOS (JJ;;.TE}:'~oos EN CADA CUESTIONARIO. -



U) 

w 
,..:¡ 
Pl 

< ...... 
~ 

< 
:> 

CUADRO DE FORCENTAJES FROMl~DlOS Y FORCENTAJE TOTAL DEL GRUFO 
DE NOTlFtCACtON REQUEHlMIE' ·iTO Y EMBARGO EN EL RUBRO SOCIAL . 

~~~\Jl. _~ ]_ ?. 1 ~J 4 5 6 -
~.'.L__ __ i:JS 

RI. ?.7 
-----
RF. 35 
-----· 
ED. 67 
---· 
c. H 
----
ROT. o 
----
AF 6 

90 65 100 5 60 85 
---- --- -·- -----

64 55 82 58 69 55 
---

80 65 95 75 5!l__ .__9_0_ 

100 53 67 93 60 __ 40 --

63 48 60 80 57 80 - -

80 
---- _'!f.l_ .80 100 60 100 

84 
-----~- .?4 100 76 lOQ 

8 5 8~ 90 85 5 5 
-

6 
~ 

L9 

_!'~. 

6• 

o 

_li 

----
l 71 67 67 6 2 

--·- ---- --·--

)_ .95 10 1QO 6 .5._ 

e BQ __ (>_? 67_. 1 .. --. 

·~--

~ 

6 8 1--o~~-08-~- 6 

_§..Q º---
_i_ ~.-~.l~º 'º~ ª 

__ L.__.____. 
·---

85 85 90 55 
.. ---·· ----- t'-----

84 80 51 67 
------ --

: . .:z 5 sn A<:; 1 t. c 

117_ 67 67 87 

.___1_1._ 94 37 66 

..f2.9 . .l90 60 .:40 

---ª-º 100 56 84 

------

% FROMEDIOS OETJ:NlDC-3 EN CADA CUESTlONARtO. 

90 75 

73 62 

oc 70 

67 71 

86 68 

An 59 

ª"' Q,t. 



CUAl.JRO l.IE FROCENTAJES FROMEDCC1S Y ::ORCENTAJE TOTAL DEL GRUl-0 DE CAJA 
EN EL RUBRO S~;CIAL. -

-l 

r~ 64 50 25 40 75 70 69 
'--- - ·-

89 57 42 47 40 42 62 ,______ '----·--

1cl 75 195 J.P .. 47 55 95 9~ 83 -·-- ---- -......;.__ 

RF. --- ~-5 

--~~ 67 87 67 40 93 80 80 74 
--_9 ~ - --~ _6_7_ - .:.6_7.;.-+....:8....:0_¡_....:3_:3--11--.::..8 7~ -2 ~. 8 7 ED. ----

7~ 66 91 71 51 60 74 74 76 
-·-~ -----68 9. 57 ~-- ~-97 97 91 74 71 30 

__ ROT_,_ dO _ l~ __ 100 80 80 __ 20. ,__!Q_ _V_ ... .1.0. ___ (.)__ -~-º- - lQQ_ .__-'.!_Q_. 40 o 80 8C 60 

' 
AF. _ JQQ ____ 9g__ __ LQ!l 9Z 80 100 BO 7 ~ _9_6-. ¡ 9( 

. - .. __,,;,,._ 
80 ,__ 88 10~- 68 64 100 10 89 

: 
+----t----+---+--+---'1---+--·- - . r··-

,__ ___ ,__ 
.· 

___ _..__..._ _ _._ _ _,_ _ __. _ __.e___..___....__. - ._____ -~' 

% FROMEDCOS OE:TENIDOli Ei"T ·':.A.DA CUESTIOl'IARCO. 



CUADRO DE FORCENTAJ"ES FROM!:'DIO :.S Y FORCENTAJE TOTAL DEL GRUFO DE 
RECURSOS Y REMA rES ::N EL RUBRO SOCIAL • -

Gb. u~,JG __ l 2 G_I 4 l s 16 1 7 1 <E-1 1ol 11 l12 1 1 
14 

1 
15 116 1 11 11 

% l 13 Total. -, - ,---

RT. 90 75 75 40 70 90 15 (;O 8 !" 95 100 75 75 70 80 65 80 73 
- ---·-- ·- --- ---- -- --- - --- --- ------- ----· ·- ---- ---- --- --- --- - ··-

~__!. ____ 84 89 89 47 67 38 35 53 7~ 69 55 49 53 62 69 31 69 61 
~-- ---- --~-- -- ---

R.F. 44 85 85 95 60 70 Hl 75 9C 95 7. 5 - 100 95 65 100 60 75 72 
------- ·---- ---- ---- -----

~ED. _ 87 87 87 93 80 33 20 93 101' 87 67 67 67 60 60 73 100 76 
··--- >-- t----- ----~----- --------1-.:.....: •.. -- ----· 

s__. --·-·· ::¡¡¡- .. 9J ·¡-ª;3- fj() 68.;._ 7,_,1,,_~_,_7_,_7_~-'~'.~. -~-'~=-9?f~-~11_0_0_·-__ ·-·'._8~ -· 66 86 

R OT. l(]Q ,tq9 lü_(l_ o 60 20 2:1 o ao lho too loo 100 20 so o so.; 61 
-- ··------- ¡....___.._ ·-·-- -· ·-·-·- - . ---- - ·-·-+----l·-~-- t------t 

fS!LUlº---!QQ__ ~-~'2 __ n. __ ¡{_¡ª~_;f.·~ª-º--~ºº--~- a4 
. '. :, .. ·. ' :.:-'. ; 

---- --1---+---t----+---t- -- -; .. ··,·.· -. ' '.'. 

----''----'---'---'----L---'---L-.....l..- _·} 1 _..:··:> .• <. 

,_A_F_·_. -·- 100. t;t:. . 8[l 

-- - ---<~--+--4----1¡-----t 

60· 83 ...... _8_4 __ -1 

88 88 88 ,__ __ __, 
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CUADRO DE l-ORCENTAJES FROMI:DIO~· Y F ORCENTAJE TOTAL DEL GRUFO DE 
F-ROMOCION DE COBilOS E:·l EL RUTIRO SOCIAL .-

(~.~t. ll l 1 2 3 4 5 1 6 1 7 1 
:~-]~ 11 l 12 1 131 14 1 15 

1 
16 1711 T!~al. ~ 

----·- ~· 

RT. 80 35 75 85 75 30 50 115 9~·· 8' 60 100 30 60 100 80 31 68 
---------~ - ---· ---·--·· .. ----- ----- -- "'-· 

Rl. 69 73 38 58 55 73 53 Cl6 8·' 86 55 55 73 78 66 73 6' 67 
-----·-· ·---··- ---·- -------· ····-- -------- ··---- ------
RF. 100 60 75 85 95 60 95 '15 l!H. 9 75 25 60 90 100 70 8' 80 
-----·· ··-····· ------ ---- . -· ----- ----·-·-· ------ --··· 

ED. 73 73 73 73 67 53 80 1·:0 B i 80 93. 67 53 80 66 80 7 74 -------- ----- ----· ----- --,____ --- --··- -------- ------

c. B6 54 43 80 91 25 86 ~·1 7' 91 72 97 ¿8 77 91 74 81 74 
~---- ----- ·--· ----
ROT. 100 40 80 60 100 100 o )01 lC.í 100 100 o rn: 80 20 o 61 67 
---------- ·····-·· ·---· -----1--- --- '-·· ·--· ---·- ------ ----··· 
AF. 84 88 60 84 100 80 10 b Ul l(• 8 88 96 80 92 100 92 81 89 

---- ...___ 
1-----· ··---- ----- -----l-

-·--· ------- ----~-· ·---·- ---

% FROMEDIOS OBTENIDOS EN _CADA CUESTIONARIO. -
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CUADRO DE F·ORCENTAJE :fROMEDlCS Y ! CJRCENTAJE TOTAL DEL GRU:fO DE REGISTRO 
Y CONTROL DE ODLlG,\CIOl·'ES EN EL RUBRO SOCIAL. -

(11. O·e~t. ILI.L 1 JJ 617 1 8 i 9i10 i ll i_1_J:] ~ i J.tG 1171181191201 21l 22 l23 l 24 l 2s l 2s l21 l 2a llTo~cal.-l 
~~~ ~!_º¡ 7_º llT 6_~ _:3_? ___ ~p ___ '!_' --~~ _2? _55 65 75 4C 75 6'.l 901 ~ 35 2~ 85 85 n 55 75 4C 3 50 6~ 50 59 

----- --· -- ---
B 

:~ ::. 
55 5l 78 84 4~ 24 78 5~ 3 50 GC 50 59 

--· - ---- --- -----

rn 60 4c 90 95 7c 35 10( 5' 80, 15 5' 50 73 
----- ·-·- -- -----· ----· --

] 27 53 33 4 53 93 6( 33 6C 4 60 73 8C 53 64 
-·- ----· -- ---- --- ---

16 44 60 62 29 97 91 6 43 9l 7, 66 46 GE 66 66 
- ··--- ------ --· ----- ···-- ---· 

o 80 60 o (. 101 80 se 20 8C 4( 60 20 4( 60 46 
----- ----·- ·---· ·----· ~---· 

ll t . 5 58 60 5' 58 40 40 53 84 5 69 73 87 3 
-------- -- ----- ---··- --·- --- - --- ---- ---

~-r~-- :' ~: :: :' :~ -::-:: 6:7 1:: :: :: ~:l::o ' 
_:::::_ ___ ~ ¿, :~ 74 7 ~~~3 69 5110~--:-~ "197 

l~ OT _ ~C 20 80 C 60 O 20 O 100 ( 80 10 l 10( --·- - -- -·- _,___ -- -- ·-- - -

10 100 80 100 6( 10( 100 lOC 84 7f 9:. 76 68 ª' 88 88 
···- - ----- -- --·· --· 8( 96 . ?_? __ !-95 !9~ __ 8~ _92 92 100 8• 88 10·) 92 

--·--A¡. • 

---- ----··· ----- ··-· --- ------ -- -· -·· ~- ---·· ·---- --- --· ·-- -

% FROMEDIOS ODTENrDOS !!:N CADA CUESTIONARIO. -
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R.ETROALIMENTACION EN EL TRABAJO 

De acuerdo a los puntajes el grupo de Notificación Requerimiento y 

Etnbargo. fue el más alto en cuanto a la retroalimentación hacia el -

personal ·por parte de sus superiores de la realización y cumplimiento 

de sus actividades. sin embargo. y aún siendo éste el puntaje más --

alcanza el 80% que sería más aceptable. 

Asr mismo. para esta misma variable el grupo más bajo fue el de -

Registro y Control de Obligaciones. 
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RELACIONES INTERFERSONALES 

En esta variable se observa que los datos obtenidos por los grupos 

oscilan entre un 67%, el más alto obtenido por el grupo de FromE_ 

clón de Cobros y el más bajo de 59% obtenido por el grupo de - -

Registro y Control de Obligaciones. 

Estos puntajes bajos nos revelan un ambiente un tanto diifoil en las 

relaciones con J.os campaneros cie trd.Ua.ju• l--'..,¡-l~~1~.:llJ..,~ '1..:.~-."_ ~~~;.:;.=~==== 

tirantes. de competencia o rivalidad. 
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RELACIONES FORMALES 

Los datos arrojados para esta varlable lnd(can que el grupo de -

l?romoci6n de Cobros obtuvo un porcentaje mayor al 80% por lo 

tanto la comunicación dentro del trabajo, la relación Jefe SuborcU 

nado es más completa a diferencia de los demás grupo&. 

En este sentido podremos decir que el Jefe brinda dirección, - -

.qrL~~acLon y apoyo a su personai., .UmLt_ángqse esca exc:i.u.,.ivau.itoui.c 

a la necesaria (puesto que no llega al 100%). 

El grupo de caja obtuvo el menor porcentaje siendo en éste grado 

slgnlficativa la falta de comunicacl6n entre jefe y el personal. 
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ESTILOS DE DIRECCION 

Fara esta variable el grupo que obtuvo un mayor puntaje fue el grupo -

de Recursos y Remates lo cual ind(ca en este sentido que para é'ste 

grupo existe en menor grado la imposición de criterio por parte del -

Jefe, así como también en menor grado la toma de decisiones precipi

tada. 

Fn "'""Hnn lnv .. rso y- !>ara el '1'rupo de Reizistro v Control de Obligacio 

nea, cuyo puntaje es menor existe en mayor grado la imposici6n de - -

criterio, asr como la toma de decisiones precipitada. 
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COLABORACION 

El puntaje más alto en esta .,:ariable fue- obtenido por el grupo -

de Recursos y Remates en donde la colaboración y disposición 

del personal que conforma este grupo para realizar las activid~ 

des es mayor; en comparación con el grupo de Registro y Con-

trol de Obl1gac1ones donae 'se a10 un porcentaJe menor. 
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RECONOCIMIENTO EN EL TRABAJO e 

En esta variable los puntajes oscilan del 68% el 11 más alto"• 

obtenido por el grupo de Control de Cobranzas, y el 46% el -

puntaje más bajo obtenido por el grupo de Registro y Control de 

Obligaciones. 

al contrario, los porcentajes obtenidos son significativamente -

bajos, por lo que podemos decir que para ningún grupo existe -

reconocimiento en el trabajo que realiza el personal, por parte 

de sus Jefes o Superiores. 

1 
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ADAPTACION AL PUESTO 

El puntaje más alto (89%) fué obtenido por 3. grupos: Contabilidad• 

Promoción de Cobros y Caja. 

El puntaje más "bajo" fue de 86% obtenido por el grupo de Notifi-

r.ar.ión RP.au .. rimiento Y' Embar20. 

A diferencia de la variable anterior en donde no existió ningún punta

je alto. en Adaptación al puesto ... podemos observar que todos los gru--

pos obt11vieron altos porcentajes. indicando esto la aceptación del 

personal de los diferentes grupos hacia las actividades y cambios ·de 

éstas en s11 puesto de trabajo. 
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TABLA A RUBRO SOCtAL. -

De acuerdo a la tabla general de porcentajes (tabla A) y la (Tabla B) -

que nos dá el promedio general oara el conjunto de variables en todos los 

grupos, los porcentajes obtenidos nos lndícan que los grupos con mayor -

porcentaje en el rubro social fueron; Promoci6n de Cobros y el grupo -

de Recursos y Remates con igual porcentaje (74 %). 

En la escala establecida para el análisis de estos rubros, a pesar de ser 

los más altos, caen en el rango denominado como porcentajes bajos. 

Los demás grupos caen también en el rango de puntajes bajos 'f el grupo 

de Registro y Control de Obligaciones con un porcentaje <le b4' es al que 

le corresponde el rango de significativamente menor. 

Al igual que en análisis del Rubro Administrativo en la parte correspon-

dlente a los variallies (Tabla c y Gráfica C), existen diferencias. 

El mayor porcentaje y que se ubica en un rango aceptable es el que se -

refiere a la adaptación al puesto; el porcentaje más bajo correspondiente 

al rango de puntajes significativamente bajos, es para la variable de - -

Reconocimiento en el Trabajo. 



GRAFICA B. RUBRO SOCIAL. -

Loe ountajee o porcentajes aquí se mantlenen en 2. rangos conslderados -

como puntajes bajos para 6 grupÓs ·) y puntajes sLgnlfLcatLvamente 

bajos, ( para 1 grupo ) • Este hecho nos habla de que en el aspecto 

80C ial O ambiente laboral para todos los grupos existen Serias deficiencias, 

1 os resultados indican que el ambiente en el que se desarrollan las acti-

vidades del personal es en términos generales difrcu y hostil. Este - -

problema se manifiesta en mayor grado dentro del grupo de Registro y -

GRAFICA c. RUBRO SOCIAL. -

Haclendo el análisis de ésta gráfica encontramos que el oorcentaje más 

alto y que le corresponde al rango de aceptable es para la varlable de -

adaptaci6n al puesto, con un 88%. 

El porcentaje que cae en e 1 rango de regular o necesario con 75% le -

corresponde a la variable de Relaciones Formales. 

Las variables de Comunicación y Estilos de Direcci6n, con porcentajes -

de 73 y 71 correspondientemente tienen el r.ango de puntajes bajos. 

En el rango de puntajes significativamente bajos, se encuentran las variables 

de Retroalimentación e11 el trabajo Relaciones Interpersonales y Reconocimiento 

en el trabajo son 67.62 y 6r'i: -
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Los resultados obtenldos para este rubro se mostrarán en tablas 

por cada grupo, lndlcándonos el número de personas que obtuvo 

determinado número de acuerdos y el porcentaje que el correspo_!! 

de. 

Además se mostrará una tabla de concentrado de resultados donde se 

puede observar claramente el número de personas, en general, - -

que cuenta con los conoclmientos necesarlos para realizar las actl

vidades de su puesto y que se encuentra dentro del rango de acept~ 

ción que es de un 80% a un 100%· • Asimismo, se observa -

ei uÚu1eru Üe per_zsunatt qu.e tte encuen~ra. en ei rango ae nu aceptación. 

que varía .de 79% a 0%. 

Dentro del rango de aceptación hay 101 personas y dentro del Rango 

no aceptaclón se encuentran Z9 personas. 

Podemos observar que el número de personas dentro del rango - -

de EQ. aceptación es mínimo comparado con el número de perso

nas que se encuentra en el rango de aceptación por lo que deducimos 

que no es significativo. 

Por ésta razón y considerando que la organización y elaboración --
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de un curso de capaci.taci.6n requiere de tiempo y de un alto -

costoi y además tomando en cuenta que dentro de la empresa 

dé una atenci.6n lnmedlata se .determlna que para esta Poblacl6n, 

no es necesario un curso de Capacltacl6n. 
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RESULTADOS DEL RUBRO TECNICO RESUMEN DE - -
RESULTADOS FOR GRUFCS.-

RECURSOS Y REMA TES. -

5 

z 

z 

3 

1 
Total 17 

-~g'.ERTOS_ 

zo 

19 

18 

17 

16 

15 

POR~..]'ME: 

100 

95 

90 

85 

80 

75 

(J.l cues1:1onarios1 

NOTIFICACION, REQUERIMIENTO Y EMBARGO -

-~ER1i.Qli.~S-

3 

l 

7 

z 
Total 17 

···."'·.· ... 

-~~Y:...BJ:'...9.§__ 

20 

19 

18 

17 

16 

__E.QB.f:E~.'.!'~:!.~L 

100 

95 

90 

85 

80 

(17 cuestionarios) 



Total 

, . 

Total·. 

CAJA -

6 

7 

z 

z 
17 

CONTROL 

z 

3 

z 

1 

5 

2 

z 
17 

DE COBRANZA. -

CONTABILIDAD. -

1 

l 

.l 

1.3'.) 

.. 
__E.Q_Bg.!'.:!'.:!~!!.~.L. 

20 100 

19 95 

18 90 

17 85 

(17 cuPstionarios) 

18 'º 
17 85 

10 ou 

15 75 

14 ·70 

13 65 

12 60 

(17 cuestionarios) 

19 95 

18 90 

17 85 

16 80 



Total 

Total 

CONTABILIDAD. -

z 

1 

1 

3 

1 

1 

1 
17 

PROMOCION 

3 

3 

5, 

2 

2 

1 

1 

17 

DE COBROS:-

--
___ !:.QR.~!f.~'.!:.AJ 11'.; __ 

15 75 

70 

13 65 

lZ 60 

10 50 

6 30 

3 15 

( 17 cuestionarios) 

19 95 

18 90 

17 85 

16 80 

15 75 

14 70 

13 65 

( 17 cu .. stlonarios) 



REGISTRO .Y CONTROL DE OBLIGACIONES. -

_ _R_E_!l..§.Q~,M ___ _ __ Ac-rn:RTOS __ 

3 25 95 

10 24 90 

4 23 88 

5 22 84 

2 21 80 

1 20 76 

1 19 

1 18 

1 16 61 
Total 28 

(2~ cuestionarios) 

CRITERIO DE EVALUJC ION. - Acepta 80%, 

estando dentro del rango de aceptacL6n se -

considera innecsaria la capacitaci6n.-





3. 9 CONCLUSIONES. -

De acuerdo a la hipótesis planteada para el rubro T~cnico que establecía 

la Necesidad de Capacitación para el personal, se encentro que para la -

muestra en la que· se Uev6 a cabo la Detecci6n no existen necesidades de 

capacltact6n, por lo tanto la blpÓtesis se rechaza. 

Por lo que corresponde al rubro Adrnlnistratlvo y para la hipótesis - -

que habla sobre el clima organlzacional los resultados de la gráfica B 

demuestran que los grupos se mantienen en un rango "regular" o -

"necesario" para. la realización de las actividades por lo tanto la hip6te

sis se acepta. 

Otra hip6tes is manejada para el rubro Administrativo establece el -

dentro de la Instituc i6n. Este aspecto se evaluó a trav~s. de 2 variables 

que fueron: Inducción a la Instltuci6n e Inducción al Puesto y cuyos - -

resultados observamos en la. gráfica C. A pesar de que para. la primera 

variable el porcentaje es mayor que la segunda, este ca.e en el rango cÓn

aidera.do como necesario; y el segundo en el rango de punta.jea signiflcatl

vamed:e, bajos, por lo tanto la hipótesls se acepta. 

Una hipótesis más para este rubro habla sobre la orientación y retroali-

-=entación para las funciones que realiza el personal y se rechaza, ya que 

de acuerdo a la gráfica C. El porcentaje cae en un rango de "necesario" 

..Además de que esta situación se ve reforzada por los resultados en el rubro 
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soclal. 

Por lo que corresponde al rubro Social, y para la hlp6tesis que habla 

sobre la Adaptaci6n al amblente laboral, los resultados de la gráflca B, -

inuestran que los grupos se mantienen en un rango de puntajes bajos. 

Eate es un Lndlcador de que existen serlos problemas en este rubro. 

Una blp6tesls más que establece que exlsten problemas en las Relaclones 

Interpersonales, encontrarnos que los resultados en la gráfica C., favore-

cen a éste hlp6tesis slgnificatlvamente bajos, por lo tanto la hip6tesis - -

se acepta. 

La hlp6tesls que sustenta la variable denom.Lnada como Colaboraci6u. es 

--.:!~1-- r 
!!:t ... ~ .. --.. - • ' 

lo contrario, el porcentaje prom.edlo que se obtuvo para dicha variable 

cae en el rango denominado como Funtajes Bajos. Otra hip6tesis rech!!:.., 

zada es la que establece que el personal es reconocido en la reallzacl6n 

de su trabajo. 

Los resultados obtenidos en la gráflca C. , nos Lndícan que el pareen-

taje cae dentro del rango de puntajes signiflcatlvamente bajos. 

La eflclencia y la eficacia son conceptos básicos que en toda tnstituci6n o -

Empresa, deben prevalecer para asegurar el buen funcionamiento de la 

misma. 

Y para asegurar esto, todos los factores que conforman a una organiza---
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cl6n deben encontrarse actuando en forma equlllbrada y correcta. con 

esto nos referlmos al factor Admlnlstratlvo y al factor de los Recursos --

Humano•. 

En el estudlo reallzado encontramos que en el rubro Administrativo. todas 

las variable• permanecen interactuando en un nivel 11 neceaario11 • con - -

eato quiere decir que la• actlvidade• •e realizan aparentemente en una 

•ituaci6n organizada de trabajo; y que •e requiere necesariamente para 

eatablecer una dinámica laboral: aln embargo, la" carencias en este factor 

las encontramos principalmente en el aspecto de la Comunicaci6n. ya que -

el personal carece primeramente de una adecuada Inducci6n al puesto. si -

consideramos a éste como un detalle importante para el buen desarrollo de 

las actividades. así como aspectos de conocimientos y adaptaci6n al puesto; 

de la situaciq.n real de una oficina. 

No exlste tampoco una eficiente y oportuna comunicaci6n respecto al cam-

· bio •en métodos y procedimiento• de trabajo. que tiene como consecuencia 

la acumulaci6n del mismo y la "falta de tiempo" para realizar activid~ 

des complementarias. 

Asi mismo. se registr6 que la Retroallmentacl6n que se dá al personal 

·respecto de sua actividades es mrnima. por lo que como consecuencia 

genera también en cumplimiento de objetivos en un 80% y no en un 100% 

como deberra ser. 
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El problema parece más agudo y enmarcado para el rubro Social o lo que 

denominarramos también como ambiente ,laboral.que para todos los grupos 

y especialmente el de Registro y Contr«?l de Obligaciones es notorio una 

sltuaci6n más co':lflictiva. 

Las principales causas que obedecen a estos desajustes en el aspecto de 

los recursos humanos lo encontramos primeramente en la carencia de una 

Comunicaci6n más efectiva entre el Jefe y los Empleados. dándose ésta 

comunicaci6n exclusivamente formal y en !érminas necesarios. 

Existe poca participaci6n en la toma de deslciones, en donde para la --

aia. yerra de las ocasiones es el Jefe quien empon ... 1m <:"!'i.t~r!.o e!.n ped!.~ -

la opici6n de los demás; ésta es una de las cosas que contribuyen a que 

se genere tamblén la falta de colaboracl6n. 

Las Relaciones Interpersonales. en el medio laboral son un tanto difíciles 

y hostiles, se dan fricciones como resultado de la competencia con algunos 

casos y comunlcaci6n deficiente entre el personal. 

El punto más crll:ico y desafortunadamente el más observado en forma - -

general en este tipo de Instituciones es el referido al Reconocimiento en 

el trabjo, que no existe para estos grupos y que contribuye también en un 

alto grado a la referencia que hacramos sobre la falta de colaboraci6n o -

falta de disposici6n al trabajo que se dá como un síntoma notorio de 
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deainteré11 y apatra. 

Eato11 resultados están ampliamente relacionados con los obtenidos por el 

rubro Administrativo, especialmente en el factor dinámico y que es la 

Comunicaci6n en cualquiera de sua aspectos. 

El rubro Técnico definitivamente no ea el generador de las caracterrstLcas 

del perfil burocroítlco del que hablámos en un capnulo anterior, ya que --

por los resultados obt enido11 podemos determinar que la falta de conoci--

mientos • no es la fuente de los problemas detectado a; sino que éstos estan 

enfocados más especl'.l'icamente a problemas que competen a nivel organiz!!:_ 

cional. 

..:l. -.r;•t=i - .-.n; ... ~. - ·--··----

área del aector público, obedece principalmente a la falta de motivaci6n 

que exiate para con el personal, y ésta falta de motivación repercute de 

forma directa en el desarrollo del individuo donde se proyecta como - --

apatía, desinterés hacia el trabajo, hacia los objetivos propios (fustraci6n) 

y los objetivos institucionales. 

En términos generales el producto flnal de éstos desajustes son la inefi- -

ciencia e ineficacia del personal en el desarrollo de sus labores• caract~ 

rrstlcas del perfil del burócatra. 

Hablar de un 100% es hablar de un término ideal, de un debe. ser • de 
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una organlzacl6n totalmente madura o completa. 

Sabernoa que eato en la reaUdad es difícil de lograr- en la organlzacl6n, . . . 
. . 

aln. embargo, el esfuerzo cónJunto de aua componente• y la búsqueda del 

deaarrollo 6ptlrno como meta prlrnera, establece la garantía del camino 

bacla EL EXITO. 

..;. .... • 
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3.10 RECOMENDACIONES Y APORTACIONES. -

De la rnetodología utlllzada en una Detecci6n dependen los resultados 

de la misma. 

Si la metodología o Técnica a utilizar no es lo suflcienternente 

objetlva como para arrojar resultados apegados a la realidad o situa

ci6n laboral del personal de la Instltuci6n o Empresa donde se realiza 

la Deteccl6n, la canalización o toma de desiclones para corregir dis

crepancias o problemáticas dentro de las áreas. será incorrecta. 

De ahí que al capacitar o adiestrar al personal se "cree" que los -

sin embargo. son desalentadores y en ocasiones contraproducentes. 

Esta investlgación pretendió a través de su metodología apegarse más 

a la sltuaci6n real de trabajo. a través de instrumentos que f12 ron -

piloteados para su validac i6n y elaborados en su aspecto· técnico por 

personas especialistas en el área correspondiente a evaluar. 

La recomendación para futuras investlgaciones que se hicleron basán

dose en este estudio o similar a éste: se harían en este mismo. - -

recalcando la importancia de los resultados obtenidos como dependie~ 

'.-tes de la metodología. 
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A·d-err..ás ampliar l.a muestra ci.e t.a.l =.2.t:.era que éste estudio p~d!.era -

abarcar u-:i universo mucho =ás amplio que Lo hiciera más significativo, 

e incl11so abarcar más áre~s, posiblemente con más heterogeneidad 

en sus funciones para ver si los res11ltados se obtienen en igual forma. 

Al rnlsmo tiempo se recomendar!a. no limitar el estudio tan solo a la 

observancia de situaciones de tipo Administrativo o Social en forma -

general, sino lograr un estudio más especilico en alguna de sus varia

bles o bien estableciendo correlaciones que permitiri'.'an un análisis y 

discusión mas profunda de los resultados • 

. En cu.anta a elevar el número de la muestra en estudies posteriores -

en cuanto al control de la aplicación de los instrumentos evitando en el 

aspecto técnico la comunicación del personal durante la aplicación de -

la prueba. 

De los resultados arrojados por este estudio se da la pauta para la - -

i.Jnplementaci6n de programas motivacionales, u organizaclonales 

( ENFOCADOS A LA ORGANIZACION ) dentro de estas Instituciones 

tomando como base lo mencionado anteriormente. 



ANEXOS. 



FALSO 

CUESTIONARIO PARA DL\GNOSTICAR CLI~.A ORG~NIZACIONAL 

llUBRO ADMINISTRAT:IVO 

Se so1icita Su. va1iosa co1aboraci6n con e1 objeto 

de que 1as respuestas vertidas en este cuestiona

rio sean :l.o más sinceras y objetivas. a :fin de 1_2 

grar que nuestra detecci6n nos arroje resu1tados-

1o mas rea1.es posib1e. 

INSTRUCCICHBS 

2. Tome en cuenta 1os par.1metros de respuesta de e~ 

da un.~ de 1as pre~ta3. 

3~ .. Encierre .en un oi.rcu1o. el. nrunero de1 pera~etro 

de respuesta· que mas se acerque a su opiniOn. 

o 2 4 . ó 10 

--=------&.------~----·.:.---~-. ~-

CIERTO 

-------·-a---de--------19~5.· 

l:iUCr..AS GilACIAS POR SU COLABORACION. 



i. Conoce l.os objeti.vos de 1a Secretaría de Hacienda y crádito PUb1ico. . 
Los o 2 4 6 tS l.0 Los conozco 

Deséonozco ...---.... muy bien 

2. Conoce l.oe objeti.vos de l.a Aclministraci6n Fiscal. Regj_onal. de l.a que 

depende su Ofi. cina. ~edera1 de Hacienda.. 

Los o 2 4 6 tS 10 Loe conozco 

Desconozco muy bien 

3. Conoce l.os objetivos de l.a Of'ina ~ederal. de Haci.enda en donde pres-

ta sus servicios. 

Los o 2 4 6 ts 10 Los conozco 

Desconozco .&.. muy bien 

4. Conoce l.a.s pol.1t1.cas de trabajo de la Oficina Federal. de Hacienda 

en donde presta sus servicios. 

Los o 2 4 6 l.O Los oonozco 

Dcscono:zco ... _ ... _ 
muy bien 

5. Le in:f o:.i:i.<Jn sobre l.as modificaciones- o acti.:al.izncic:cs que· l.e he-

cen e. l.a.s pol.iticas de trabajo. 

.·--·~:""'!.- ~ 
., A 

-~ ~ ':' 1n C!-C º""""""' ... º -.L, ............ <óolo . - - ... .... -... _ .._ 
6. Conoce l.os procedimientos de trabajo del. grupo donde l.ab!'rci.. 

LOS o 2 4 6 ~ l.O Los conozco 

Desconozco .l.-----.!. ..r... cuy bien 

7~ Estos procedimientos de trabajo se l.os han prop~rcionado por escrito. 

Hunce o 2 4 6 1.0 Siempre 

H. Le inform~n sobre modificaciones o actual.izaciones_que l.es hacen a 

l.os procedimientos de trabajo de su grupo. 

Nunca o 2 4 l.0 Siempre 

9. Conoce todo.s .!.ua :f~ciones aue debe re:.i!.izer en su puesto de trabajo. 

Las o 2 4 6 l.0 Las conozco 

Dcscor..ozco muy bien 



10• .. Le reeue.Lvén o ac1nran 1as dudas reepecto a cuá.Les son sus funciones. 

Nunca o 2 4 6 10 Siempre 

1.1.. Conoce o.l. organigrama de 1a O:f'icina Federal. de Hacienda en donde pre~ 

ta sus sex~icios. 

Lo:. o 2 4 6 ts 10 Lo conozco 

Desconozco .&~--.&------"'-- 1 -.&------...1 muy bien 

12. Tiene dudas sobre de quién dependen a1BUnos grupos de 1a Of:Í.cina Fe-

dcra1 de Hacienda en donde tr-J.baja. 

Muchas o 2 4 6 tj 10 ranguna 

~--"'------.&------.&------.1--------'-
13. cono·ce e1 neg1amento de Condiciones Genera1es de Trabajo de esta 

Secretaria. 

Loa o 2 4 6 10 

Descono:::co • ..&-

1as actividades que 1e han sido encomendadas. 

o 2 4 6 10 No tengo 

Ninguno ~~~~---.&------"'------"'------"'------..1--

Los conozco 

muy bien 

Cuento con 

todos 

15• cu~ndo usted ingreso a estu Of'icina, 1as p1~ticas de orientnciOn 

general. :fueron. 

Nu18.S o 2 4 6 10 Muy buenas 
... ___ .1 _____ , ___ __... ______ ... ___ _.a,.. 

16. Cuando usted inGres6 a esta oficina participó en algunos cursos en 

donde 1e inform~ban sobre c1 trabajo que de~arro11aria. 

Nunca O 2 4 6 ~ .l.O Siempre 

-.&------""------.1.------~------i__ _____ .1-

l. 7. Si nn p=.::-i:icip6 en ni.ngtL""l cu.rso :ir:fo:-l.-:¡¡ativo sobr0 su ".trab.::?.j o a ae::::;i

rroll.e..r. esta in:for:nnci6n le :fue pronorcion: de por su jefe irJI11ediato • 

NO o 2 4 6 . ts l.O S.I 

-.t.------~------~------~------.1.------~-
ia. r)cno::Ldc-::-· :i::itcd aue el :pueeto c-ue ccu.pa le perraite de:::;arro11ar suo 

• 



capacidades. 

JUnguna O 2 4 6 J.0 Todas 

_, -1.---~-i-----..1-----1-~--L-

J.9. Es poaibie que dentro de 1a oreanizaci6n pueda usted ocupar un 

puesto de mnyor responsnbilidad. 

Nulas O 2 4 6 10 Muy Probable 
. __ ..,,,._ ___ ..... _ ___. ___ i ___ ... ___ _ 

20. Considera usteil que goza de 1a libertad n!?ce:::aria para realizar su 

trabajo. 

Ifada o 2 4 6 u 10 Toda. 
_.._ ___ . .1.--___ ..., ___ ~------'---·'----

21. La diotribuci6n del. trabajo en su grupo es equitativa. 

Nunca o 2 4 6 ~ 10 Si.empre 

--·---.1.-----..t.·-------·--.1.-----i--
22. Re..,,i:mn el ·tr::.b~i.jo nue usted rc:i.lizn. 

J'ÍWlCl". u 4 10 S:icmpre 

-..L---.L--.--.L------L-----:S----.l---
23. Cue.ndo tiene a.l.g-.1n error en su tri:ibaj o, l.e indicnn como corregirlo. 

Nunca O 2 4 b éS 10 Si.em:pre 

-~-----.L------.L-------:.--~--.L _,,_ 
24.El trnbnjo r:.ue l.e es encomendudo l.o reali~a a tiempo. 

Nunca O 2 4 6 ~ 10 Siempre 

--i--..&.-----i---..:.-----..1.---~-

25. Exi:::;ten retrazoo en el t~b:;;.jo cie $U. grupo. 

Sie:r:pro o 2 4 10 Nunca. 

-~---~---__..._ _ __._ _____ -'-'------'----
26. Connid.Grn. nuc piercle exce si vr,.ment e el tiempo en S\1. ,.;ra.bnj o. 

Sie:;1p:;:-~ º· 2 4 6 l.O riunca 

-.!.----.!..---- ----~---"-~---~-------A---



; . .). . . 
27. Consider~ usted que La Oficina Federa.l de ~acienda donde .labora 

es·tá a.lcanzando sus objetivos. 

NO o 2 4 6 l.0 sr _____ .... __ ....__ __ ... __ ... ______ _ 
2~. Se comparan 1os resu1 tados obtenidos en &u Oficina:::Pedera.l de Ha

cienda con .los objetivos inicia1mente p.lanteadoa •. 

Nunca O 2 4 6 l:S 10 Si.empre 
______ .... ____ .&. ____ _.... ___ ___.... 

29. En qu~ medida e1 programa contemplado inicialmente por su Ofi~ina 

Pede~1 de Hacienda ha sido cubierto. 

~ o 2 4 6 10 l.O°" 
• l. 

__ ... _____ ....,,_ 

\ 



CUE3'l.'ICL7ARIO rARA DIAGNGSTICAR CLIL!A OH~/\NI7./\CIONAT, 

RUBRO SOCIAL 

Se ao1ici ta su valiosa coJ.nborélci6n con e1 objeto 

de que 1as respu~atas vertides en ente cuestionn-

rio scnn 1o mñ.s sincer;::? s y objetivas, a fin de 1o 

grar oue nuestra Detección nos Etrroje resu.1tados-

lo más reeles posib1e. 

IlWTiWCCIO!-iES: 

l. 

2. 

F.Ar~so o 2 4 6 10 cr;;::c.::o 

~----~---.!..-----.:.. _____ _. ____ .,r. __ 

-----------~ ----de --~-·-----=
1 

:. --:: .- ·:. :,--. 



1. J,i:ui instrucciones flUe 1c den pnrn rca.lizor cu trobnjo. ce l.o.::: co

murlico.n por escrito. 

Jiunc:i o 2 4 6 8 l.O 

.&----~------..L-------"'--------'--------.1-
2. La in:fo1innci6n o:f'iciR1 de interl!s gener::i.l se le comunica. a todo -

el. J)ersonal. 

Nunca o 2 4 6 8 10 Sicm~:--c 

.1--------'--------'-------..C.--~--'---~---'--
3. Cttondo tiene nl¡;;una duda, se le nclarnu Clportune.men·te. 

Nunce o 2 4 6 B 10 

-'-------.l-------~~----.1------.1.---~----..C.-
4. Se real.ize.n reuniones de trebejo 1'2-ra contemplar astmtos inh-3r-&•"

tes nl. mismo. 

Nunc'?.. o 2 4 6 8 10 

-..C.-------"-----·--'-------.l------.1.--------..\.:.. 
5. Exioten°chi::;:;¡es11 E:n su Unidcd. 

Nu..".lca o 2 4 6 8 10 Sicr.:p::::2 

-.1-------'-------.1.-------i ______ ..._ ______ ~ __ 

. . . 
~:.::.r.L:: 1 

.. i tJ :J;~!..!.'\.·J t..:.J. 
.. .. . " ..... ·- .. " 
.1-c- ,.., v..o. ..,_¿..¡_ t.:. V · ~l-:i·.i. 

der::.1 c1e 1-!r?.c i Cl'lC1.!! • 

8. 

clc:rlo. 



9. Conr:idcr:"l. u.ztod 11ue ZU· ju:!:'e :::abe i:;a.cur pnrtid.o de 10.0 cnracteri s-

tj.cas de todos i1n.rn ele r,iarrol..lar mejor oJ. trnbaj o. 

Nunc:-i. o 2 4 6 tl l.O Sicin::1ru 

-.J.-------.1.-------.!.------.L-------.l---------t-
l.O. FF<rtici!in. en la plnnenci611 de ccmbios en 1a :for.na de reaJ.iznr c.;J. 

tr::ib,Jj o. 

r~uncn o 2 4 6 l.O 

-.!.-~-----.!.~-----.!.-------.!.-~--.!.-----~-.t.. 

r.\ri terio el jefe. 

2 4 ó 

to:nr-:n de sicionc s 

4 

SI 

Si 

1. 



·. 
17. ceino1.de1'0. uoted que en su Oficina .l"edera1 de Hacienda exi cten gru

po a que rivalizan entre si. 

S:l exieten o 2 4 6 10 No existen 

...&---.2.-
__ __,.._ ______ ... _____ .& ____ __._ 

iH. E1 jefe tiene que recurrir a sanciones administrativas para l.ograr 

co1nboración. 

Siempre o 2 4 6 10 Nunca 
-.L. _________ ..._ __ ... , ____ _.& _____ .... _ 

19. Considara uoted que su jefe cuenta con l.a col.aboraci6n de todos 

sus emp1eP.dos. 

_ ;, Nur.ca . o 2 4 6 10 

-.&----··-..!.-----""---...L----...&------..1.--
20. Cunndo exiote 1a necesidad, l.oa compafieros de 1a Oficina Federa1 

de Haciendo. se prestan en forma espont;án~a a ayu!'!.arse mu.tuamenJ.;e. 

Nunca o 2 6 10 Siempre 

~---...1-------.&------1.------J.--. ..t-

despuás de .1a hora de sa.lida, si· es nccoL;ario. 

NtmCB. o 2 4 ó 1.0 Siemp:.·::-

--1------..1.----·--L---- --.l·-----'--------'--
·22. En i::u of'ic:in:--,. !:'ederal. de Hacienda, el. tra.be.jo es reconocido cum.1c1c 

Ut'rted realj.za bien un trabajo. 

Nunca o 2 4 6 l.O S±em.!Jl'O 

-.1.--------.t----·--.&.-------L-----..t-------·'~-

23. Co11td .. <lor2 tl!JtCtd. CJV.e 'TPle l.a · p<.::tlr!. hacer un es:fuer~:o esr,eciül ~t:?w:rn. 

ren1izar su trabnjo •. 

Nu.ncr .. o 2 4 b ti .10 

--'··-----..l-------.1!.--.. ------t.----:._ __ a.t----~i~-~ ·: 
24. 

'• .· ·. 

uo o 2 6 !:.l'~ 

.!.---··---..!.-------·'!.-·------·t..:.------..t.------·L-
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25. Considera uatee ~ue au trabajo es aburrido. 

s:r o 2 4 6 10 NP 
_ ... _____ .1.-______ ... ______ ... _______ ... _~----.1.-

26. Le disau:::ta ou.o J_cL pidfln· que cambie l.a forma de hacer &-u tralmjo. 

2
.,. 
1 ~ 

SI o 2 4 6 8· 10 NO 

-·-·-·------.1.-------.1.-------"'------.1.-------" 
Conslr1era ui:rted conveniente que se ::i.ctua.l.icen l.oa eist()inas de tra 

bo.jo. 

no o 2 4 6 B l.O SI 

L--------t.-----.S.------..1.-·--·--·t------. ..t.-

28. ~e re~~1lta11 interesantes l.os crunbioo en 2-!l forma de real.izar el. 

trabajo. 

nunca o 2 4 6 8 10 Siempre 

-.E.------'""--.... ---.!.-------'-------..t·--------..t.-
29. sua ccmpaiieros de tr·abgj n i:::-t'd;A.n de nl.cP..."lzf.'.1· nus obj et~·,; Qs peri:;o

no.lea y les dc.:l_ trnbajo co::io uno ::.:olo. 

~ '· ' 
_.,¡ _____ ... _______ .a, ______ ...._ _____ ..t, _____ ,w_J!. 

nunca o 2 4 6 a l.O S:i.cmpre 

--~ -----.1.------..1--------'-----.... .!.------·-·~~· 
)J .• 

32. B:l su Oficina I-':itl~:..'l:J.i. ele I!acü:uda hr;.y comp;!fÍ.o~rúA f[UÓ 'l;r::rtan de 

dG;:;¡ncr·ocl:i.·t:~r c:L ·¡;J.·~:b~.:.jo de 1.0.-:1 der..~'\o. 

SI o 2 4 J..O ·NO 



CUESTIONARIO DB EVALUACION A LOS ~RUFOS DR CONTABILIDAD 

DB LAS OFICINAS FEDERALES DE HACIENDA 

se solicita su va1iosa col.aboraci6n con el objeto 

de aue las respuestas vertidas en este cuestion..-i

rio sean lo más si.nceras y objetivas, a fin de l.~ 

grar que nuestra Detecci6n nos arroje resu1tados

J.o mas real.es posible. 

IIiS'.i:RUCC IONES. 

El. siguiente cuestionRrio deberá ser contestado 

en las hojas en b1anco que se anexan al. final., 

teniendo mucho cuidado de poner a su respuesta el. 

nOmero que tenga l.a pregunta. Sea J.o mas el.aro 

posibl.e. 

------A---DB-----l.9l:S5 

MUCHAS GRACIAS POR SU COLAD0RACI~~1. 



l..- como se conforman l.as cortes decenal.es, que formas ofial.es se 

m1U1ejen y cuál.es osn l.os pl.azos para l.a rendlLciOn a l.as ofi -
:;· .... 
oinas principales? 

2.- Diga ~ue autoridad es l.a encargada del. suministro de material. 

de ofinas y formas oficial.es? 

3.- Explique que es un ingreso de l.ey y un ingreso ajeno? 

4.- Qué son las existencias de entrada y sal.ida que figuran en 1as 

cortes decenal.es·t 

5.- Para l.as ofinas que cuentan con equi.po NCR- 2950, como se con

forma el. paquete unico de recaudación y l.os términos para el. 

envio a la oficina principal.? 

b.- Qué el.aves de computo de egresos deben llevar referencia cero? 

1.- curuitos tipos de vol.antes de ajuste a operaciones de caja exi~ 

ten y cual.es son los datos indispensables para l.a formul.aci6n 

de .Los mismos? 

~.- Qué procedimientos se siguen al. tenerse una fall.a del. equipo 

cara l.os enteros recibidos ? 

9.- qué documentos deben presentar l.os contribuyentes parn el. 

creditRmiento de impuestos compensados? 

10.- En qué t·orma se integran l.as cuentas comprobadas de ingresos 

Ley, ajenos y egresos ? 

l.1.- cuando debe f ormul.ar una cuenta por l.iquidar certificada ? 

12•- Que pl.azo tienen l.as sul:>al. ternas y a,~encias sin el equi:po 

2950 :parR rendir sus cuentas decenal.es y como se deben inte

grar? 

13.- Cuando debe elaborarse rel.aci6n de cuentapor l.iauidar certí• 

ficada 

.L4.- Cur:ndo se a:r'ecta un egreso del presupuesto ? 

15.- Como debe estar inte.?:rn.do e.L registro mooiliario y euipo? 



1ó.- Bn que forma debe J.ievarsa e1 registro de cassettes, ro11os 

y tapas entintadas ? 

17.- cuando deben ministra.rae 1os cassettes? 

1~.- Que oficio circular nos indica e1 manejo y uso de1 material 

de consumo del enuipo 2950 ? 

19.- Que debe efectuRrse con las tapas entintadas { cassettes ink 

ribbons) una vez nue han sido utiiizadas en ia maquina regis

tradora y en base a aue circular ? 

20.- que acciones se deben seguir cuando un cassett se ha extravia

do ? 



CUESTIONARIO DE EVALUACION AL GRUPO DE CONTROL DE 

COBRANZA DE LAS OFICINAS J'EDERALES DE HACIElrnA. 

Se so¡icita su valiosa colabore.ciOn con el objeto 

de que l.aa respuesta vertidas en este cuestiona -

río sean l.o mds sinceras y objetivas, a :fin de l._2 

grar que nuestra Detección nos arroje resul~adoa

io més real.es posibl.e • 

.INSTRUCCICiiES 

Escriba en e1 psrentesis de l.a izouierda l.a l.etra 

que indinue ia respuesta correcta de 1as solucio

nes poaib~es que se encuentran enseguida de la 

pregunta. 

.MUCHA3 GlL'lC.IAS PO!l SU 

C OLAll OP..i\CI CN. 
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i.- Las funciones propias de1 Area que se deaarro11an en 

1as Oficinas Federaies de Hacienda. 

¿A qué dependencia de ia Secretaria corresponde emi

tir su normatividad? 

a.- La Dirección de Normas 

b.- La Administraci6n Pisca1 Regional 

c.- La Direcci6n Genera1 de Recaudación. 

2.- ¿A quién compete la Dirección, SUpervisiOn y Evaluación 

de 1as Oficinas Federa1ea de Hacienda? 

a.- La DireociOn Genera.1 de Asuntos Hacendar:t.os 

b.- La Administraci6n Pisca1 Regionai 

c.- La Direccion General de EvaluaciOn Interna 

J.- ¿Qué mesas integran e1 grup0 de control de cobranza? 

a.- !l!ré.mi te de Registros, Vigilancia. de Cumplimiento 

y Verificacion 

!J!rabejo. 

c.- no~ixicecion, Ke~uerimien~o y ~cargo. 

4.- Un.~. de 1as atribuciones del encargado de este "rupo 

es Vigilar: 

a.- Se elaboren los acuerdos de imposiciOn de multns 

b.- se anoten en e1 .Registro auxiliar de tramitaciOn 

de créditos, las garantías oue se otorguen. 

c.- Se enoten en el ~egistro de Tramit~c16n de crédi

tos ias incidencias de la cobranza. 

5.- A i~ oblig2cion Fiscal determin2d~ en cantidad li0ui

da se le domina: 

a.- Pegaré FisC:;!l 

b.- Crédito Fiscal 

c.- AVal~o Fiscai 
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6.- ¿Qué trámite inicial se le da a los créditos que 
se reciben en el Grupo? 

a.- Se notifican 
b.- Se requieren y embargan 
c.- Se inventarían 

7.- ¿Qué orden se sigue al inventariar los créditos? 

a.- Relación alfabético numérico 
b.- Relación númerica progresiva 
c.- Relación por concepto de adeudos 

8.- ¿Cómo se denomina al número de créditos que han sido 
inventariados dentro de un período determinado con
secutivo? 

a.- Registro de créditos 
b.- Lote de créditos 
c.- Relación de créditos 

9.- ¿En qué orden se intercalan en Bóveda los créditos que 
han sido inventariados? 

a.- Númerico progresivo 
'""' ,......,..,. ___ .... ,....r-___ ---- - -.... - - - ·--

c.- Alfabético númerico 

10.- ¿cómo se traslada ~los demás Grupos la documentación 
para su tramitación? 

a.- Ordenes de trabajo 
b.- Volantes de traslado 
c.- Relación de documentos. 

11.- ¿cuáles son los 3 ~ectores que integran el Registro de 
tramitación de créditos? 

a.- El de Registro, Trámite y suspensión. 
b.- El de trtmitc, solicitud de cancelación y bajas. 
c.- El de Procedimientos, seguimientos y bajas 

12.- e.cómo se controlan su bóveda los créditos correspon-
dientes a las Subalternas y Agencias? 

a. - En orden <l lgub~tico junto con los de la princi p;:1. 1 
b. - En ord.:.in alfab6.tico ·separados de los de la pri~1ci. 

pal. 
c. - En ord(.~n núm"'ric::o progresivo junto con los de la 

pri11cip'.ll · .. 

2 • 

·1 

. ?: 
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13.- Las tarjetas de los créditos correspondientes a las 
Subalternas y Agencias ¿Cómo se controlan en el Re
·gistro de tramitación de créditos de la principal? 

a.- En orden númerico progresivo dentro de la princ.!_ 
pal 

b.- En orden alfabético dentro de la.principal 
c. - En orden alfabético por separados de la principal. 

14"- ¿Cómo deben colocarse las tarjetas del registro de -
tramitación de créditos, en las que existe trámite 
pendiente de reportar al Sistema de Cómputo? 

a.- Dentro del tarjetero con el corte diagonal hacia 
arriba 

b.- Dentro del tarjetero con el corte diagonal hacia 
abajo 

c.- Fuera del tarjetero con el corte diagonal hacia 
arriba. 

15.- ¿Cómo traslada la mesa de control de créditos a la de 
Expedición de órdenes de trabajo la documentación de 
los créditos a tramitar? 

b.- Relación de créditos 
c.- Duplicado del inventario de créqitos. 

16.- Es requisito esencial que en la documentación que se 
va a tramitar, se contenga por lo menos: 

a.- Un ejemplar facsímil del' documento determinante 
del crédito. 

b.- Un ejemplar aut°ógrafo del documento dete:minante 
del crédito 

c. - Ejemplares sin firma en la documentación. 

17.- ¿Cómo se efectúa la entrega de la documentación dete.f'_ 
minante de cr~ditos correspondiente a la~ Subalternas 
y Agencias? 

a.- Volante de Traslado 
b.- Oficio relación 
c.- Entrega personal 

.3 • 
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) ' 18.- ¿Cuánto tiempo debe trascurrir para que un crédito que 
ha sido notificado por correo certificado con acuse 
de recibo (menos de $250.00) se coloque e informe en 
el.ave "20" (en solicitud de cancelación) • 

) 

) 

·t. 

a.- 45 días 
b.- 30 días 
c.- 15 días 

19.- ¿Qué trámite se efectúa en aquellos créditos cuyos de.!!_ 
dores cambiaran de domicil.io a otra receptora? 

a.- Se remite el expediente 
b.- se cancelan los adeudos 
c.- se solicita l.a confirmación de domici1io 

20.- ¿A qué dependencia de la Secretaría se deben enviar l.os 
informes de las labores de Grupo. 

a.- A 1a Ad~inistración Fiscal 
b.- Al Sistema de Cómputo 
c.- A 1a Dirección General de Recaudación. 

j 
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CUESTIOflARiu DE EVALUACIOff ~ LO~ GHU~OS DE NOr1PICAUlON. 

H.E0UER.!Jil!l!:N'ro y ~11.l:JAHGU JJ.K .LA::> Oir.LUDIAS .P'ED,gHA,L.t;S DE 

HACI~DA. 

~e solicita su vaiiosa co1aborac16n con ei objeto 

de oue lJ;!.S respuestas vertidas en este cuestionn

r:i.O see.n io más sinceras y oojetivas. a fin de 1,2 

grar que nueotra Detección nos arroje resul.tados-

10 mds reales posible. 

Escriba en ol Tlnrentesis de la iznuierda lFl 1et~ 

n_ue 1ndinue le respuesta correcta de las sol.ucio

nes posibles que se encuentre.n enseguida. de J.a 

pref!U?l ta .• 

__________ a_de ________ de J.91~5 



( ) 1.- 0Uá1 es e1 tr4mite in1cia1 que se efect-da con 1oe dccumen-· 

tos determinantes de c%'6dito que se reciben ? 

l ) 

l ) 

a.- Se requiere de pago 

b.- Se embargan bienes 

c.- Se notifican 

2.- COmo se contro1a. 1e. dooumentaoiOn que se entrega. para su 

di1igenciaciOn a 1os Notificadores-Ejecutores? 

a.- ~or medio de Listados computarizados 

b.- Por medio de re1aci6n de créditos 

c.- Por medio de 1ibreta 

3.- El. contro1 del. vencimiento de 1os p1azos de l.as notifica

ciones se efect~ por ? 

a.- ªe1aci6n de créditos. 

b.- ~e~istro de tramitac16n de créditos 

c.- Registro awci1iar de tramitacion de créditos. 

l '. ) 4.- El. objetivo de proporcionar a. l.os .Notificadores Ejecutores 

.Los créditos debidnmente zonificados es para ? 

a.- ~nn+.~nlR~ lnR crAditoe de 1R ~ona 

b.- Contro1ar l.a actuacion de l.os mismos dentro de 1a zona 

c.-·Facilitar su actuac16n 

l ) 5.- Le~ notificación de l.os créditos surte sus efectos 1egaies 

( ) 

al.: 

a.- Tercer dia h~.bil. de e:c·ectuada 

b.- Dia haoi1 siguiente de efectuad8 

c.- Quinto din hábil. de efectuada. 

6.-con quién debe efectuarse una. notificación de cáracter per

sona1 ? 

a.- El. propio deudor 

b.- EJ. representante perso~i 

c.- El pariente más cercano r.ue se encuer-tre 

( ) ·1.- De no l.oca.lizar al deudor en l.a diligencia de notificación 

personai, ei trrunite a efectuar es? 

a.- Conserv3r l.~ documentac:i.An parn dil.igenciarse cuando 
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se J.oeal.ice. 

b.- Dejar citatorio para efectuar l.e dil.igencie ~1 die 

siguiente. 

o.- Efectuar .la di2igencia con quién se encuentre en su 

.lugar 

~.- Con nué diligencia se inicia e.l procedimiento adminis -

trativo de ejecuciOn 

a.- Notific~cion 

b.- Requerimiento 

c.- Embargo 

9.- Los reuerimientos de obl.igaciones pendientes se entregan 

por conducto de 1a mesa de : 

e.- ttequerimiento y EmRbnrgo 

b.- NotificaciOn 

c.- C:.unp.lirniento de obligaciones 

.10.- ~entro de oue tiempo se procede arreauerir y embargnr 

al. deudor oue no png;~ o garantiza e.l interés fisca.l del 

a.- 30 d1as 

o.- 15 d1as 

c.- 45 dins 

l.l.- Cut,ndo proceden los g3stos de ejecución. 

a.- .t:n l.as nue ~e efectOan l~s dil.igencias de notificac16n 

b.- En .lac diligencias de He11uerimieuto y embargo oue se 

ef'ectdan 

c.- A partir de oué ioe determino el crédito 

J.2.- oue porcentaje se debe pagar por concepto de "'3stos de 

ejecución. 

a.- 5 % del crédito fiscal 

b.- 3.5 % del crédito fiscal 

c.- 2 ~ del crédito fisca~ 

t) 
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1.).- Entre l.aa erogaciones extraordinarias que pueden in 

c1uirse para su pago dentro del. concepto de ga.stos de 

ejeouoiOn se cuenta : 

a.- El. gasto efectuado por concepto de automOvil de al

quil.er aue se util.izO para ~rasl.adarse al J.ugar en 

que se l.l.eva a cabo la diligencia. 

b.- El. gasto del. transporte de l.os bienes embargados. 

c.- El. gasto de l.a gasolina oue se l.e puso al. automóvil. 

propiedad del. notificador ejecutor, • 

1.4.- Cómo debe efectuarse la dil.igenoia de ~equerimiento y 

emuargo ? 

a.- Conforme a l.o oue el. deudor considere 

b.- Conforme a l.na disposiciones legal.es oue rijan su 

procedimiento 

c.- Sin aue se siga un orden l.ógico de actu~ciOn. 

l.5.- El. hecho de o'...le l.a persona. con C"Uien se entienda l.a di-

1.igencia de emb~rgo se negara a firmar: 
•T-- 't ..; .e-.: - - • - .3 ._: , .: ·- - •• • ~ . 
&• '1.44..4• ...._.,_~._ 4.<4 \.L.L~•e;,C.6J.\..-..._C.,_ 

b.- No afecta su 1e~al.idnd 

c.- Da l.ugar a cuc posteriormente se vuel.va a en~ctuar 

J.a misma 

.L6.- .La designación de l.os bienes C'Ue se embergan l.e corres

ponde hacerl.o: 

a.- A l.:::. persona con cuilien se entienda l.a dil.igenci~. 

b.- Al notificador ejecutor 

c.- A l.os testigos nue esten presentes 

17.- se exceptaa de embargo por disposición l.egn.l.: 

a.- Los edificios 

b.- Los sueidos y sal.arios 

c.- Los bonos 
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1~.- La. práctica de un embargo de bienes se suspende por 

oposiciOn de un tercero: 

ao- Ouando comprueba con teotigos au propiedad 

b.- Cuando verbal.mente manifiesta ser su propietario 

c.- cuando comprueba con documentaciOn fehaciente ser 

su propietario 

19.- Qué trámite se 1es da a ios bienes inmueb1es aue han 

sido embargados • 

a.- ~e procede a su remate inmediato 

b.- Se procede a solicitar su inscripci6n en e1 Regi&

tro Púb1ico de la Propiedad 

c.- Se desigan8 depositario intervento con cargo a ia 

c11ja. 

20.- Que grupo de la oficina se encarga de 1a guarda custo

dia de 1os bienes muebies oue han sido ember~ados. 

b.- ~rupo de Registro contao1e y servicioc ~dminiotr~

tivos 

c.~ 1.;ru:po de rtecursos y Hemates. 



CUESTlalARIO EVALUATIVO PARA LOS GRUPCS DE CAJA EN 

LAS OFICINAS :FEDERALES DE HACYENDA 

Se solicita su valiosa co1aboraci6n con e1 objeto 

de que 1as respuestas vertidas en este cuestiona

rio sean lo más sinceras 7 objetivas. a fin de 1~ 

grar que nuestra »etecciOn nos arroje resul.tadoe-

1o más reaies pos1b1e. 

INSTRUCCIONES. 

E1 siguiente cuestionario deberá· ser contestado·

en ~as hOJas en blenco aue se anexan al final.. 

teniendo mucho cuidado de poner a su respuesta e1 

nl11nero oue tengo 1a pregunte• Sea lo més el.aro 

posibl.e. 

---~~----~a.-------- de ---------19~5 

MUCHAS GRACIAS FCH SU .COLABOILAJ)ICiN. 



i.- Qu6 son .los registros de ingresos y egresos ? 

2.- QuA es el informe RECLRY, que rubros contiene, que tArminoe se 

tienen estab1ecidos y a que autoridades centra1ee se env!a y -

por q.ue medio ? 

3.- Qué es el fondo fijo y para que se utiliza ? 

4.- Cuántas 11.aves se util.izan en el equipo 2950 y para Q.Ue sirve 

cada una de el.las ? 

5.- En oue casos l.;;i. ci:>.ja podrá rechazar l.os documentos de pago pre

sentados por l.os contribuyentes ? 

6.- cu~ntos tipos de teclado tiene y cu~les son ? 

7.- Cuando l..lega la documentación de recaudación de las BUbal.ter -

nas sin equipo NCR-2950¿qué tipo de ro1l.o debe utilizar lR pri!! 

cipal. ? 

B.- Qué de be hacerse con l.os cassettes :I.NK RIBBO.l'lS (tapas entinta. 

das) después de su uso en el. equipo y en base a que ofico cir 

cul.ar ? 

9.- como deben utilizarse los cassettes para grabaciOn en la máqui-

10.- Oué datos deben contener los cassettes para grabaciOn y ouienes 

se los deben de poner, después de operados, la etiqueta de1 l.a

do "B" dato·s contendrn ? 

l.1.- Entwere los pasos a seguir en l.a reprogremaói6n de l.a máauina y 

~ue mens~je emite l.a misma al ocurrir la desprogramación? 

12.- oué e.laves de computo del egreso deben de 1.levar referencin cero? 

13.- Que eleve de computo se digita en fonna automatica por ln macuina 

y en r>ue co.so? 

14.- Que ti:po de cantenimiento se l.e deoe efectu:-•.r P.l enu.iyio n.F. :~.t. 

(Sistema de no interru.p~iOn de corriente )? 

l.5.- ·:iue acciones se debe:::i tom3.r al tenerse una fal.l.a del. enui!JO HC~-

miento • 



' 
i6.- Bl1 el caso de tener pagos por correo que clave de computo debe 

digitarae y que fecha se tomará en cuenta para su proceso corre~ 

pondiente1 

17.- Qué claves ae afectan para 1as dependencias que concentran por 

medio de factura de f on4os en modo ryrincipal y en modo subal -

terno? 

l~.- Que deberá efectuarse al devolver a1 banco un cheque por in 

suficiencia de fondos? 

19.- Qué llaves deberá tener en su poder el jefe o en su defecto el 

subjefe de la oficina? 

20.- Para oué sirve la tecla motor • y las letras A•C•N• para que -

son utilizadas? 



OUESi'IONARIO DE EVALUACION AL GRUPO DE RECURSOS Y 

REMATES DE LAS OFICINAS FEDERALES DE HACIENDA. 

Se solicita su valiosa co1aboracion con e1 objeto 

de que 1es resouestas vertidas en este cuestiona-

rio sean lo mas sinceras y objetivas. a fin de 1~ 

grar aue nuestra DetecciOn nos arroje resultados-

1o mAs reales posible. 

Escriba eb el perentesis de 1a izquierda l~ 1etra 

~ue indi~ue la respuesta correcta de ias solucio-

nes posib~es oue se encuentran enseguida de 1a 

pregunta. 

MUCHAS GRACIAS PO..'l SU COLt.BORACICN. 
í 

') 
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1.- La enajenaci6n de bienes embargados procede: 

a.- A 1os 45 dias de practicado e1 embargo 

b.- A 1os 30 dias de practicado e1 embargo 

o.- A 1os 60 dias de practicado e1 embargo 

2.- La enajenación de1 bien embargado se 11evará a cabo 

en fo:nna: 

a.- Ae subasta para emp1eados pdb1icos 

b.- De subasta entre e1 sector privado 

c.- De subasta pdb.lica 

3.- »e conformidad a 10 establecido en el C6digo Fiscal. 

de 1a Federación• e.l precio que servirá de be.se pare 

1a enejerwciOn de bienes muebles embargados será: 

a.- El de.l ava1do que se practique 

b.- E.l aue fije de com~n acuerdo e.l titul.ar de 1a 

Oficina y el embargado 

c.- El nue tenga ~n e1 mercRrto. 

~.- La postura iega.l nue sirve de base para 11evar a 

cabo el. remate de los bienes embar~ados sari\ '"' "'"" 

cubra: 

a.- E1 50 % 
b.- Las 2/ 3 !'artes 

c.- E1 2.5 % 
5.- El. precio oue servirá de bese para enajenar :t"uel'!" de 

remete los bienes embargados seré : 

a.- El ~ue se haya fijado para e.l remate en l.a dl.ti 

ma aJ.moneda en que no se pre~cn~aron postores. 

b.- El <!Ue fije la 'l'esoreria de .la ~aciOn 

c.- El del avsl.Qo nue se précti<!ue ~or perito. 

ó.- Al declarase des~erta la primera aL~oned~ • .la convocn! 

toria narn nue se efectde una se&;Unda se hará: 

a.- Cuá."ldo .Lo permitnn l::>s labore:.; del. grupo· 

b.- cu~ndo 10 disponga el titular de ln recsptora.. 

c.- Dentr" de .los l.5 dia.s siguientes 
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1.- B.l. paso a seguir en e1 caso de haberse l.1evado a cabo 

el remate de1 bien embargado será: 

a.- Solicitar su aprobación a 1a Procuraduría Fisca1 

de 1a Federación 

b.- Adem~s de 1a aprobaciOn de 1a procuraduría Fisca1 

sol.ici tar l.a de l.a. te sorerta 

c.- Entregar el. bien al postor Que se .le haya adjunta.

do sin "ue sea necesario l.a aprobacion de ia proc~ 

radur1a .Fiscal.. 

H.- Una vez efectuado el remate y cubierto el crédito y 

sus accesorios el. remanente¡ 

a.- se entreg~rá al. deudor 

b.- Se depositará en una InstituciOn de Crédito 

c.- se remitirA a la Tesorer1a de ~a ~cderaciOn. 

9.- La adruisiciOn ~e un bien objeto de remate por parte 

de un~ persona. del. grupo nue efectuo l.os trámites: 

b.- r~ul.ifica e.L remate 

c.- Esta permitido por La ·resoreria de .l.a .FederaciOn 

) l.0.- Uno de los recursos r.ue se interponen en contru de 

l~s 8Ctos Pdministrativos dictados en materia fiscal 

feder:i.11 es: 

) 

a.- .81 recurso de recJ.am.,ciOn de pret·erencia 

b.- E1 recurso de oposici6n de tercero 

c.- El. recurso de nulidad de notií'ic~ciones. 

LL.- La oficina ~eder~l de HaciencR es competente para 

resol.ver el recurso 

a.- De revocaci6n 

b.- ne ::uli::..:'"',d de :::~tificaciones 

c.- De recl;2m~ci6¡1 de proferencia 

.l.2.- En el tr:'.\!:iite de .Ll'.ls recurs·os, w1a de 18.S pruebas 

11ue no se ad!:li ten por excepciOn ea 

.a.- L·a te;:;ti..11onial 

b. - :r.:! pe:-ic.ia.l 
, ·~ ....: ,.... .... _ ......... ~ 
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13.- La opcion de presentar el recurso de revocaciOn, es de 

que este puede presentarse también &~te: 

a.- El. tribuanl administrativo de J.o contencioso 

b.- Procuraduria ~isca1 de la Federaoion 

c.- Tribunnl Fiscal de la FederaciOn 

14.- E1 recurso de aparición aJ. procedimiento Administrativo 

de Ejecución en el nue se hacen valer ia prescripciOn 

del crédito fiscal, se remitirá a: 

a.- Tesoreria de la ~ederac16n 

b.- Frocuradur!a Fiscal de la Federación 

c.- A~~inistración Piecnl Regional 

15.- El trámite nue se le dn a le resolución ~ue emite la 

oficina Pedera.1 de Hacienda: 

a.- se enviará al gru?o de correspondencia y archivo 

b.- se notificará al deudor 

c.- será enviRdo direct~mente a su expediente en BOveda 

~b.- La inte5rac10n de expedientes para su. cancelRCiOn J.e 

corresnonde a.: 

a.- La mesa de control de ~réditos 

b.- La mesa de ca.z1ceJ.aciOn 

c.- La mesa de trámites complementarios. 

17.- Por acuerdo de la Tesoreria de la ~ederaciOn la facul

tad de cenceJ.aci6n se deJ.egn a 

a.- La.s Admini:;;traciones :Eo'iscales Hegion."=.les 

b.- Las Subprocuraduria 1''isc;::l.l aegiom!.l 

c.- Les oficinn.s Feder~.le~ de Hacienda 
\ 



( , 

, 

'· _, 

1H.- una de 1as ob1igaciones cue tiene la Oficin.~ Federa1 

de Haciende en cuanto a 1a integraciOn de expedien -

tes para solicitar 1a canceiación de un crédito es: 

a.- Corroborar con un Tercer y cuarto informe, e1 in-

fo:nne de no localizeciOn de deudor 

b.- Corrobor~r 1a veracidad de los informes de no lo

ca11za ci6n de deudor mediante verificación nue se 

efectde por el grupo de Registro y Control de Obl! 

gaciones. 

c.- Devolverlo a l~ autoridad oue lo enviepara aue 

proporcione el domicilio correcto. 

i9.- A 1~ administraciones Pisca1ea Region~les le correspo~ 

de realizgr nociones de 1ocaiizaci0n de deudores o bi~ 

nea de créditos: 

a.- De 1 50,000.00 o mayores 

b.- .De 1 io,000.00 a ~0,000.00 

c.- De s 30,000.00 a 40,000.uo 

~o.- r • .,. of"i ~inn Feder-al. de Hacienda verificará los créditos 

menores de $ 10,000.00 

a.- r•or relaciOn 

b.- Selectivamente 

c.- por concepto. 



IJUEST.IONARJ:O DE EVALUACION A LOS GRUPOS DE PROf,fOCION DE 

COBROS DE LAS OFIC.INAS FEDERALES DE HACIENDA 

Se so11cita su va11oea co1aboraci6n con ei objeto 

de que .las respuestas vertidas-en este cuestiona.. 

rio eean .lo més s1nceras ~ objetivas, a fin de 12 

gra.r que nuestra Detección nos arroje resu.Ltadoe-

1o más rea1es posib1e • 

.I.NSTRUCCIONSS. 

Escriba en ei parentesis de .la ~zguierda .la ietra. 

que indique 1a respuesta correcta de 1as soiu 

ciones posibles que se encuentran enseguida de --

1a pregu."lta. 

__________ a_de _______ de .l9·'.j5. 

lüUCHAS GRACIAS ?Oa SU COLABORACION. 



l ) 

l ) 

l ) 

l ) 

, 

{ 

1.- A qué Dependencia de J.a secretari.a ie corresponde em,! 

tir l.a no:rmatividad de 1as funciones propias del. Area 

que se desarrol.1an en J.a.s oficinas Federal.es de Haoie!!: 

da"l 

a.- La Dirección de Normas. 

b.- LB AdministraciOn Pisca1 Regional. 

o.- La DirecciOn Genera1 de ilecaudacion. 

2.- A quién compete l.a DirecciOn, supervisión y evaJ.uAciOn 

de l.e.s Oficinas Federal.es de Hacienda~ 

a.- La DirecciOn General. de Asuntos Hacendarios 

b.- .La ~dminietrs.ciOn Pisca1 Regional. 

c.- .La Uireccion General. de EVa1uaciOn Interna 

3.- Qué mesns inte~ran el. grupo de Promoción de Cobros? 

a.- PromociOn y autorizaci6n de pagos . 
b.- Pagos y parcia1idades 

4.- Con que fina1iüad se tras1adan a este ürupo 1os eré 

aii:os cu.va cuani;ía son ae ~ ~?v.uiJ a :5 24,~~9.~~ "f 

e..- Notif.ice.r adeudos 

b.- Promover su cobro 

c.- Contro.l:;;r su movimiento 

5.- A quién .le corresponde .liauidar Los créditos ~ue h~

biendo sido pror:iovidos por correo, 'se presenta el. -

deudor n p2~ar ? 

a.- A.l grupo de Notific~cion, Requerimirnto y emb~rgo 

b.- AJ. grupo ce Pro~ociOn de cobres 

c.- i\1 grupo de control de Cobran:::a. 

6.- CO:no se ccr::::rolnn los venci:::ientos de los pl::o:::os ce-

rre.c:por..._:.ie~tes s. las :pro1!1ocior-ec y rccord.ntorios? 

a.- Hef;istro de 1'rami taciOn· ele Cr6di tos 

b.- !tegistro de Vencit::.iento 

c.- Tiegistro auxiliar de tr=it::~ci6n de Créditos 



) 

( ) 

) 

1.- Qué trámite se l.e da a l.oe créditos que una vez vencido 

1oe pl.azos de promoci6n y recordatorio, no fueron paga

dos? 

a.- Se encauza e1 trámite de notificaci6n por conducto

de grupo de notificaci6n, requerimiento y embargo. 

b.- Se requiere de pago a1 deudor. 

c.- Se traa1ada la documentación para 1oca1izaci6n del 

deudor al grupo de registro y contro1 de obligación. 

B.- Oué grupo trémita 1as solicitudes de pr6rroga o pago -

en parcialidades de 1os créditos? 

a.- Control. de cobranzas. 

b.- ttecursos y Hemates. 

c.- Promoción de cobros. 

9.- Cuál. es el plazo máximo que concede 1es autoridades 

fisca1es para pagar un crédito en parcia1idades? 

a.- 12 meses 

o.- 3b meses 

c.- 18 meses 

l ) l.O.- Qué autoridad es la :que anua1mente señala l.a tasa de r_! 

cargos oue debe cubrirse durante el plazo concedi4o pa

pagar un crédito en parcialidades. 

a.- secretaria de Frog:rE".maci6n y Presupuesto 

b.- Congreso dé la Uni6n 

c.- Secretaria de nacienda y Crédito PO.bl.ico. 

( ) 1~.- Qué ordenflllliento 1eg~1 establece la ob1ieaci6n de garan-

tizar el.: interés :fiscal de l.os créditos que se sol.ici ta."l 

pagar en me~sual.idedes ? 

a.- ~ey del. Impuesto sobre la .!.'Lenta 

b.- Ley Federal. de Instituciones de l''ia.nzas 

c.- COdigo Fiscal de la Feders~iOn. 

( ) l.2.- C·ué debe comprender la. garan"tia del interés Fiscal.: 

a.- Contribuciones Adeudadas. 

b.- Co~t~bt!~,?;ol)~S .. ~~~S~ª~-~-s, 0ac9~s~~~~~ ~~-~~=:::-'.:!Q~ :(_ los 
~U- ae C-~Ca~ ª----- -- - S -- m--~- --~-1e-~e~. 

c.- Cor..tr:.bv.cio::.es e::.co¡_¡d.=:.::::~; I a.ccE:e;;c::-:!..os C"'-US"'ios. 



) 

) 

( ) 

) 

( ) 

•• 

l 

13.- Qué trtunite se efectua en el casa de que 1a gare.nt:f.a de1 

interés fiscal sea suficiente: 

a.- Se procede a empliar1a 

b.- Se cance1a 1a autori.zaciOn 

c.- Se acepta ta1 como se otorga 

14.~ En qué p1azo debe garantizarse e1 interés fica1 de un ~ 

crédito que ha sido notificado'l 

a.- Bentro de .Los 45 dias 

b.- Dentro de los 15 diRs 

c.- Dentro de 1os 30 d~as 

15.- Dentro de que plazo e.l grupo debe atender 1as observacio

nes y so1icitudes que 1e efectuen 1as autoridades centra1 

'.f regiona1. 

a.- 3 d:1as 

b.- 15 d:f.as 

c.- tS di.as 

16.- A quién corresnde deteI1J1inar e1 mont~ de acuerdo para es-

a.- E1 jefe de 1a oficina 

b.- A1 encargado de 18 mesa de pago en parcia1idades 

c.- A1 encargado del grupo de promociOn de cobros. 

17.- Cuál es el porcentaje actua1 que senala 1a 1ey de ingesos 

de .La federa.ciOn como ap1ica.ble a1 pago de los recargos 

en prorrog!!.s. 

a.- 3.? % mensu2l 

b.- 2.5 % mensue.1 

c.- 4.0% mensual 

1~.- Co~o comprueba e.L deudor ~ue estd c~~pliendo con SUE pagos 

en parcialid2des. 

a.- Con la tarje~a do C1issé 

b.- Con la tarjeta Pago 

c.- Con la tarjeta cuenta 



l ) 19.- Qué trámite se et·ectúa en caso de que 1a autoridad nie-
gue 6U autorización para pegar en parcia1idades. 

a.- Se rectifica 1a 1iquidación 

b.- Se exige e1 sal.do ineoJ.uto 

c.- Se da de be.ja el. adeudo 

l ) 20.- Qué docwnentaciOn debe con1;ener e1 registro auxiJ.iar de 

tramitación de créditos, pa?'fl vigi1ar e.l vencimiento de 

1os p1azos en e1 pago de parcialidades. 

a.- uopia de ios recibos oficiales 

b.- Copia de la tarjeta C11ss6 

c.- Copia de J.a tarjeta cuenta 



OUBS~:IONAR:IO DE BVALUACIOl'f PARA EL GRUPO DE REGISTRO Y 

CONTROL DE OBLIGACIONES·· BN LAS O.:P.H. 

se so11cita su va.liosa co1aboraci6n con e.l objeto de 

r.rue J.e.s respuestas vertidHs en este cuestionario sean 

1o m'1s sinceras y objetive.e.a fin de .lograr aue nues- . 

tra DetecciOn nos arroje resultados .lo m~e rea1es 

posib1e • 

.Im:iTiWCCIOHS.S 

Para c::id!!!. un:=i de .Le.a preguntas .,ue presenta este cues

tionnrio, se .Le su.-;rieren cinco r::s:puestas. señ;:i1e con 

un c~rcu1o .lR so.luci6n que usted considere sea .La 

correci;a.. 



l..- Sei'1al.e el. nWu.ero correspondiente e. J.a cantidad de mesas oue conforman 

el. grupo de Registro y Control. de Obligaciones. ., 4 2 6 

2.-señal.e eJ. nombre del. ordenamiento J.egal nue contiene J.os fundamentos l.e

ga1es visentea del. registro federal. de contribuyentes. 

Ley del. ISR y COdigo Fiscal. 

su aeg.1.amen de l.a Federa-

to. ciOn y su 

Regl.emento. 

Hegl.amento 

Interior de 

l.a SHy CP. 

Ley de.L 

I.V.A. 

Regl.amento 

del a.F.c. 

3.- Señ~l.e ~ue Mesa del. grupo de Registro y Control. de Obligaciones es l.a 

encargada de revisar l.os formul.arios de RPC que presentan .1.os contri

buyentes·:' 

Registro ViBil.a.ncia Trámites VerificaciOn Recursos y 
Rema.tes. 

4.- se~~l.e el. ntcnero correspondiente a J.a cantidad de formul.arios HRFC 

oue existen vigentes. 

5 '( ó 4 

ra. el. Registro .l"edera.l de Contribuyentes·:' 

Articul.os Art:icul.os Articul.oa-- Articulos Art:1culos 3" 
27 y 3.l del. 10,5~,l..l2 15,32.y51 - .Lº al. l.3º 50 y 5° A 
c • .r.F. y y 13':1 de de l.a ley del Reg.l~ de ].¡:¡ ley de J. 
Arts. J.4 a .1.a Ley del de.l :I. V.A. mento del I.E.S.P. y s 
2? de su - J.SR R.F.C. 
HegJ.::;¡mento. 

o.- Se~a.Le el nombre del mP.nunl. o Instructivo en donde se encuentr~ conte-

nida l.::!. nor.1mtivid::.d :p'3.ra los formularios de R.F.c. 

"RecepciOn 
RevisiOn y 
.Flujo de -
Doctos. de 
li?C en <..1.l!'H'' 

"Altas de -
Contribu:re!! 
tes y C3:n -
bios d.:! Domi 
cilio por JJe 
clareción en 
c. u." 

"M':?nun.L de 
..Procedimien -
tos par:;i .las 
Oficin2.s !i'ede 
rales de Ha - · 
cienda"\Area 
de R.y~·c.· de 
o ). 

"l'r:an:.i.cl de 
procedimien 
tos pnr.:? !..-·· 
1.R s OFH ~A
rea de con
trol de co 
branz.a 

r1!~ti.r.=i G~ 

ner:i.l. de 
.Procedi . 
m.ie~:tos 

{.<;.rea. de 
~.y e.de 
() , . 



7.- Sefiale 1os nombres de a.lgunoe Documentos de Gest1.6n. 

Requerimiento Volante de - Orden de Veri. segui.mien Volante 
de Dec.Laracio- Asunto no f'icaci6n de - to y con- de Soli 
nea y Reouer:L- Di.ligenciado Contribuyente trol de - citud de 
miento de Pago. No loca.lizado I:ncumpli- InfonnA-

Oli'R-RC-l.07 dos OFH- ci6n OFH 
RC:-31 RC-11 

ts.- Sefl.a.l.e el nómero de control. de Documeto de gest16n a través del cua.1 se 

rer.uie:re al. contribuyente una solicitud de I:nscri.pcíOn o aviso de R.P.c. 

OFH-RC-101 O!l'H-RC:-102 
y l.03 

OFH-R0-104 OFH-RC-107 OPH-RC-105 

I:dentifiaue e.l nómer6 de control de una decl.araci6n Anual del ISR de 

l~s Sociedades mercantil.es y de 1os Organismos Descentralizados aue rea

l.icen Actividades empresariales. 

HISR-tlts HI:SR-95 HI:SR-93 HI:SR-71 HEPS-2 

10.- Sefi::-le cuá:t de las mesas del. GRYCO ree.l.iza le atenci~ personalizada 

hacia. el. contribuyente en metería de R.P.C. 

Registro Trémites Vigilancia Veríf'icaci6n Recursos y Re~~te 

-i.-
de .l~s tarjetas de RUC en el interior del ~ai.s y con~ro.les en e.L D.F. 

Vigilancia '.l'ra..'Ili tes Regiotro Hecursos y tterua~ee 

12.- Señale cuál de .las mesas del GRYCO realiza le emisión ~anual de Documen

tos de r'7estiOn "'ºr incumplimiento de obligeciones y/o el se¡;uimiento y 

control de ls.s gestiones oue J.a OPH efect11::i a l.os contribuyentes incum 

plidos en el interior del pais o en base a tarjetas de control en el 

Distrito Pede~l. 

Registro Verií'ic~ciOn Tm"llites Recursos y 
Remates 

Vigile.nci 

13.-. Seña.Le c~t.l de l?.s mesas del GRYCO real.iza lr>.. invcH,tig?ci6n a.e co:itri-

buyentes no lO'Ce.lizados por notií'ic~ci6n RC('!Uerimiento y t.'m:?.b2.rgo. 

Veri:ficaci6n Registro Vigilancia ·rrámi tes Recur~;os y 
Remrt.-tes. 

14.- Señ:;o.J.e l.s.s siglas y n~ero de f'ormulario a. través del cuál un contriuu

yente, :Persor:.R moral. o Persona 1"1sica,no asa.l.ariada manifieste. su Ins

cripciOn al. R. F. c. 
ERFC-l HRFC-2 HRFC-5 HRFC-6 



15.- Sef1a1e 1ae sig1as y nómero del. xo:nnu1ario a través del. cuá.1 un contri

buyente Sociedad mercantil. avisa 1a cance.lación de su R.F.C. por l.i -

ouidacion Total. de Activo. 

HRFC-2 HRFC-3 HRFC-5 HRPC-1 HRF'C-6 

16.- Señol.e oue tipo de contribuyentes presentan aviso de A1ta de Ob1igacio-

nes • 

Persollfls 
Fisicas 

Soc. Mer-
ce.ntil.es 

soc. Nac. 
de Crédito 

Orgs.-
Dee. con 
A.E. 

P.M.c/f 
no Luc. 

17.- Sef'iAl.e l.Rs situnciones en 11ue un contribuyente puede presentar Aviso 

de Al.ta de Ob.Lignciones Fiaca.les HRFC-1 

'19.-

• 20.-

2.1.-

No :rnscri to Menor a 
Mayor. 

Asa1ariAdo oue 
adquiere ob.lig. 
de dec.Larar. 

Contrib. 
que dio 
anterior 
mente -
Aviso de 
Baja To
ta1 de -
Obl.igs. 

Mayor a 
Menor. 

~~~::..:_._:¿ ¡;_,_.::... =~~.::....:.;..:. ·;j -:!l.~~·e.:.·o~·d.el: :.!>o.:.-:!!~a;:;,··i·.:.~ :::. -~..:.-~,·~:; de.1· e:.... ..... .l w:¡ con
tribuyente mnnií"iesta aumento o di.sminuci6n de obl.ieaciones fiaca.les 
Al R. lf'.f!. 

HRFC-5 HRPC-3 HRPC-6 HRFC-1 

Sefii:J.1e l.os docu."Ilentos a través de l.os cual.es se puede manifestar un 

Cambio de Domici.Lio,al. R.P.C. 

HRPC-ó HHFC-5 HHFC-HH HRP'C-1 H:ISR-93 

Sefü:l.e a través de oue formulario se manifiestan obl.igaci one s al RFC. 

de est;:;.b.leci:nientos o loci:iles. 

HRPC-3 P.RFC-1 HijR-23 HISR-.1"/ HRFC-4 

Seria.Le el nllinero de ejemplares en aue se deben !Jresentf'r los formu.la.-

rios HRI'C-.1,3,4Y ó por contribuyentes dé control Pedersl. o Estatnl.. 

4 5 7 6 

22.- Sei':.~.le aue for:nulario debe rie -prese~tar::\e para c2r.:biar la ubic:::.ci6n 

de un Bstao.Lecimientp o Loca.1. 

E3FC-3 EISR-1'1 



23.- Sefiale cud1 es 1a b~se 1ega1 para. r.ue J.ns OPH con un ee11o habil.iten 

como Cédul.a de Registro Pedera1 de Contribuy-entes una copia de So1ic! 

tud de inscripción de Personas asaJ.ariadas. 

Art. 14 del. 
RegJ.e.mento 
de1 C.F.11'. 

Art.3J. del. 
C.P.P. 

Art.27 del. 
C.P'.F. 

Art.1.7 de1 
Regia.men
to de1 
C.F.P. 

Art. 2.L 
del Reg11l 
mento del 
C. P'.F. 

24.- Señale cu~1 es e.L ~ormu1ario por e.L cu~1 pueden ree1izarse cambios al. 

Re~istro Feder~.l de Contribu,ventes • 

HRFC-4 HRFC-5 HRPC-~7 HISR- 23 

25.- Sefinl.e rue formule.rio utilizan 1o s sociedl'ldes .wercnntil.cs para mani 

festar Cancelación al. R.P.C. por PusiOn. 

HJ:tFC-5 Hfil'C-3 HR!i'C.:-ó 

26.- Seni:i.le la base 1ega1 para 1E". presentaci6n de So.licitudes y Aviso::; 

comp1ement:1.rios par·'i corregir errores u omisiones de datos, ocacio

nados en 1a preseatación origina1. 

C.F.F. Reg1arnen-

to del 

Re,~1amento 

de1 c.F.F 

ReglP.mP.nto 

del. l~.F.C. 
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