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INTRODUCCION.

La sociedad actual depende de la productividead, la cual
se refleja en los resultados que las diferentes organizacio-

rnes deben lograr para el bien comin.

Para que estas organizaciones logren eficazmente sus ob-
jetivos deben tener un personal suficientemente motivado e
interesado en su trabajo al mismo tiempo de estar preparado y
actualizado tanto en lo personal como en lo que se refiere a
tecnologfa, (conocimientos técnicos de su labor), para que
desempefle exitosamente sus funciones y pueda desarrollarse en
un futuro; para alcanzar el éxito las organizaciones necesitan

tener un plan de Capacitacibn permanente para todo su personal.

Este plan de Capacitacidn debe ser un programa integral y
profesional, basado en las necesidades del personal de lograr
una preparacidn para manejar con un miximo de efectividad su
puesto, promoviendo la comprensién mutua vertical y horizontal
mente, en la totalidad de una organizacidén, estimulando el pen-
samiento, creando nuevas ideas y ofreciendo a todos los niveles

un medic de expresién.



Si no existen programas de Capacitacibn que influyan favo
rablemente en el personal, no se puede exigir un aumento de la
productividad, ni una reduccidn de costes, ni el mejoramiento

de los métodos que se emplean.

Para efecto del siguiente estudio, se analizb al personal
de Linea de Cajas del Departamegto de Cajas, de las tiendas de
Auto serviﬁio, del Sistema CONASUPO, con el fin de detectar
las posibles carencias de conocimientos y habilidades dentro

de la actividad que desarrolla en su puesto.

Esto es para conocer la productividad y desarrollo humano

que se tiene en este Departamento.

Para lograr planes y programas de Capacitacién aplicables
en base a las necesidades del personal de este Departamento,
el presente estudio contiene aspectos generales de la Capacita
¢ibn en nuestro medio, con la finalidad de que se comprenda su
importancia como factor de productividad en una tienda de Auéo

servicio comercial.

Esta importancia radica en el diagnéstico y andlisis de

las necesidades de Capacitacién del personal, es indispensable



determinar de lo que carece el personal para desarroliarse
correctamente en su trabajo, o sea, establecer la diferencia
de lo que se hace y lo que debe hacerse, él igual que definir
.las aptitudes y habilidades necesarias para eje~u.ar las fun-

ciones del puesto.

Para conocer estas carencias se realizd una investigacibn
de campo a un grupo de personas que representan el universo to
tal, para lo cual se disef$, y aplicé un cuestionario, con las
preguntas pertinentes, que muestran los aspectos que impiden o
afectan al personal, la realizacifn de sus actividades eficien

temente.

Este estudio pretende ser un instrumento que denote la
importancia de la aplicacién de la Capacitacién en las organi-
zaciones de México, su contenido se forma por aspectos tebricos
los cuales resaltan la importancia de que exista Capacitacién
en las empresas, para el desarrollo de nuestro pafs; la inves-
tigacibn de campo muestra las inquietudes y deficiencias que

m&s se manifiestan en el personal de Lfnea de Cajas.
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1. LA CAPACITACION,

El fenfmeno de la educacibn es tan antiguo como el hombre,
el proceso de aprendizaje es el eje de la accidn educativa y
del entrenamiento Jesde los primeros inter.cos de nnsellanza e
intercambios de habilidades entre los primefos puchlos, después
con el surgimiento de la era industrial (en la primera mitad
del siglo XVIII), surgiercn diversas escuelas industriales que
tenian como fin lograr el mayor conocimiento de los métodos y
prozedimientos de trabajo, en el menor tiempo posible; luego con
las dos guerras sufridas en este siglo se desarrollaron las téc~
nicas de entrenamiento y capacitacién intensiva, especialmente
en el campo industrial; para 1940 se le empezb a dar relevanecia
a la labor 3el antrenamiento como funcibn organizads y sistemati- .

zada en la que el instructor adquiere especial importancia.

En México hace aproximadamente 12 6 15 aflos que las empre-
sas pdblicas y privadas le empezaron a dar importancia a la edu-
caéién y entrenamiento, existen diversos institutos de anseflan-~
za a los que acuden las 2mpresas para cubrir sus necesidades en
las dreas en .2 no 3e coasidera autosuficiente, existen también

asociaciones que promueven la capacitacién empresarial en



‘nuestro pafs.

La capacitaci6n'aumenta su interés, ya que la'cantidad de
personal con escolaridad media y superior es mfnima, esto sig-
nifica que la proporeién de profesionistas, bachilleres y per-
sonal capacitado y especializado en algunas freas es desconso~

lador.

En México la funcidn educativa ha tenido gran empuje en
. varios sectores de la empresa piblica y privada, pero debemos
estar consientes de que no ha tenido un: desarrollo como el que
deberia tener, porque hay un mi{nimo de empresas que han esta- .

blecido programas permanentes de educacién para sus empleados.

La funcién educativa, ll&mese adiestramiento, capacitacién,

desarrollo, educacibn o entrenamiento tiene un sentido trascen-
dente. La educacibn es una preocupacisn de la sociedad, al
igual que preparar a las personas para que desempefien el papel
que les corresponde dentro de la misma, para lograrlo el hom~
bre debe llevar una vida normal, Gtil y de servicio a la comu-
nidad, olsea guiando el desarrollo de esa persona en la socie-
dad, despertando y fortaleciendo el sentido de su libertad, el

de sus obligaciones, derechos y responsabilidades, formando as{



1a escencia de la educacibn. El hombre deba actualizar sus po-
tencialidades, perfeccionando su dimencién-parsonal y la wque tie

Lzandy Qe la edusacibn para

ne comno alambro de la sociedad, neca:

conccerse a sf misno vy a la sociedad,

Se necesita un manejo adecuado de la educacibn, ¢ sea, se
necesita de un plan organizado de cada pafls, A« =ala ampresa,

de cada familia y de cada parsoana, qa2 desarrolle y ovrisnke sus

aztitades hacia el bian social,

El objativo de un centro de edn-racibn o capacitasnibn inter-~
na en la eapresa 23 hacer Jue Ssta logre plenanenta su objetivo
da optimizacién funcional, ntilizanio la funaidn de capacitacién
colaﬁorandn A4 gae la enpresa tenza un personal preparails, adies-
trado, esapacitado y daesarvoilado para que pieda realizar 2orrvec-
tamente sus funciones. La capacitaciba es la funcibn educativa
en 1a empresa, por la qie esta satisface y cubre sus nacesidades
actuales y fakuras con respecto a coiocimienktos y habilidales de
sus colaborad6res. A esta funcidn educativa en la onpresa ao se le
ha.dado la seriedal p zoasiatencia qae tiene, porgue es conside-~
rada om0 ua lujo o pérdida de tiampo y diners, es dacir, como

un gasto innecesario.



La funcién de capacitacidn queda dentro de la administra
cibn de personal, y es una de sus mas importantes unidades de
trabajo. Ya sea por medio del responsable de la funcién de pex
sonal o del encargado directo de capacitacién enteren o infor-
- men al Presidente, Director General o Gerente CGeneral de la
organizacién, oportunamente de todo, respecto a los objetivos
y resultados de la funcién educativa, esto es porque ese infor
me habla de la alta o baja moral y productividad de los emplea
dos, por lo que el lider de la organizacién debe tomar las de-

cisiones directamente en esos casos. (Fig. I)
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Fig. I Ubicaciéh del Departamento de Capacitacibn dentro (e la empresa.

Organigrama. (1l).




1.1, bPefinicibn de Capacitacién, su funcibn, proceso y siste-

ma.

Aquf tenemos varias definiciones de lo que significa la

Capacitaciéns

"La capacitacién es la enseflanza que tiene como fin
preparar a los empleados para un puesto determinado!
2). .

"La capacitacibn se refiere a un entrenamiento adi-
cionado de habilidades y conocimientos intelectua-
les para crear soluciones a problemas® (3).

"La capacitacifn consiste en una actividad planeada -
y basada en necesidades reales de una empresa y orien
tada hacia un cambio en los conocimientos, habilida-
des y actitudes del colaborador? (4).

"Accitn destinada a desarrollar las aptitudes del
trabajador con el propbésito de prepararlo para de-
sempeflar eficientemente una unidad de trabajo, espe-
c{fica e impersonal” (5).

"Accibn y efecto de capacitar o capacitarse. Término
que se aplica a ciertas escuelas, instituciones o eur
sos, cuyos alumnos se adiestran para la pr&ctica de
distintas profesiones, especialmente de car&cter téc=-
nico. Capacitar, hacer a uno apto para alguna cosa,
facultar o comisionar a una persona para hacer algo.
Capacidad, aptitud o suficiencia para alguna cosa,
talento o disposicién para comprender bhien las cosas,
inteligencia, preparacién y competencia® {6).

11



En mi personal opinién la capacitacibén es una actividad
planeada, que va a incrementar los conocimientos y habilidades
de los empleados para aumentar la productividad de la organiza~-

€ién y cubrir sus insuficiencias en las areas que lo requieran.

Es evidente de que en los niveles inferiores ¢ no califica-
dos, predomina el mero adiestramiento y conforme se va ascendien-
do en los niveles jerdrquicos, se va asignando mayor importancia

a la capacitacién y a la formacién de personal.

En cuanto a la funcién de capacitacibdn, se pueden seflalar
varias etapas las cuales se deben seguir para tener éxito en la

preparacién del personal, esas etapas son las siguientes:

1. Investigar para determinar las necesidades reales que
existen o que deben cubrirse a corto, mediano o largo plazo. 3e
justifica una activridad de educacién, ecuando responde a necesida-
des reales, por eso se debe analizar y definir bien las necesida-
des de capacitacién que tiene la empresa ya sea a corto, mediano
o largo plazo, y someterlas a jerarquizacién dada su importancia
de realizacibn, esas necesidades marcardn el camino de accién de
la capacitacibén que requiere un sistema y que muestra cbmo

determinar las carencias de personal para definir las necesida-

12



des de capacitacibn, y su camino a seguir es:

Lo que el
personal

hace.

vs.

LO que deberfa Que tanto
VS. | hacer el perso- sabe el
nal. personal.
Necesidades
-de
Capacitacién.

Camino que
debe segquir
la Capacita-

cibn.

Que tantoe
deberfa
saber el

personal.

Fig. II. Con este sistema se pueden determinar las necesi-

dades de capacitacibn en cualquier empresa. ( 7 )

13




Conociendo las necesidades de capacitaéién, podemos satisfa-
cerlas y evitar posibles problemas que acechan la empresa y los

empleados de la misma.

2., Ya seflaladas las necesidades se deben tijar los objeti-
vos que se deben lograr. Al establecer los objetivos se le da
sentido al proceso de capacitacién, porque ya sabemos hacia don-
de van dirigidos los esfuerzos de capacitacibn y permite ser efi-
caz en el transcurso del proceso de enseflanza y aprendizaje y una

evaluacién del programa de temas que se trataron en el curso.

3. Definir qu@ contenidos de educacién son necesarios, que
temas, materias y dreas se deben tocar y tratar en los cursos. El
contenido del programa es en pocas palabras el temario general y
se forma por las materias que el participante debe conocer, do-
minar y aplicar. Los programas pueden dividirse por su contenido

en tres: ( ver cuadro a ),

~ Profesionales o técnicos.

= De formacién general o desarrollo,

- Mixtos.

4. Sefialar la forma y mé&todos de instruccidn para el curso.

14



Método es la forma en que se organizan los recursos que se
tienen o de los que disponemos y los procedimientcos més adecua-
dos para alcanzar los objetivos de la forma m&s segura, eficien-
te y econbmica. Técnicas son los recursos didécticos de los cua=-
les se sirve un método para poder realizar el aprendizaje. Los
métodos y las técnicas son las formas por las cuales se lleva a
cabo la capacitaci6n, y dependen del tipo de necesidades que se

_requieran cubrir en la empresa.

5. Después de determinar el contenido, y forma de haber rea-
lizado el curso se deber§ evaluar. Se debe hacer una evaluacibén
del curso realizado para determinar en qué medida se lograron los
objetivos de aprendizaje, para formular juicios respecto al ins-
tructor, los métodos y té&cnicas que se emplearon durante el cur-
so. La evaluacibn determina la efectividad dé un programa de ca-
pacitacién, para mejorarlos o eliminar los que sean poco efecti-

vos. Se debe evaluar :

a) El rendimiento del programa, esto permite conocer el sta-
tus de los participantes, los efectos que surgen durante el desa-
rrollo del curso para que si es necesario se modifiquen y se mejor

en, y permita apreciar el grado de aprendizaje alcanzado y saber

si se cumplieron los objetivos de aprendizaje.
b) Alcance del programa, evalua los objetivos, métodos, téc-

15
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CURSO CONTENIDO METODO DURAC ION REACCION COMPOSICION
PROMEDIO DEL GRUPO DEL GRUPO
Profesional | 90% a 100% Unilateral, |1 a 3 Cansancio Necesariamente
o conocimientos b4sicamente:| semanas répido, homogéneo,
técnico. técnicos. conferencia | variable, actitud igual nivel,
unilateral, cerrada, experiencia,
audiovisua- no entiende escolaridad
les, ni acepta semejantes,
minima par- retos, nivel medio -
ticipacién .poca automo- y alto.
del grupo. tivacién.
De forma- 100% Dinémico 2 semanas Actitud abier-| Homogéneo
cién gene- Materias de trabajo de variable. ta, entiende y o
ral formacibn y grupos, acepta retos, hetereogéneo,
o desarrollo* dramatiza-- automotivacién | todos los nive-
desarrollo. ciones, interés por les.
método del conocimientos
caso, audic- técnicos.
visuales.
Mixto alter-| 50% a 75% Tanto unila-{1 a 2 Mejor entendi-| Principalmente
nando mate- | Materias téc- teral como |semanas miento vy acep-| homogéneo aungue
rias técni-~ |nicas y pro- din8mico variable. tacibn de re- aceptando otro

cas y de
formacibn y
desarrollo*

fesionales
25% a 50%
temas de for-
macibn gene-
ral.

aplicables a
todos.

tos, automoti-
vacibn, inte-
rés, formacibn
profesional y
humana

tipo de partici-
pante, todos los
niveles.

Cuadro a. Diferentes sistemas de cursos aplicables en cuanto a contenido, método
utilizar, su duracién y reacciones del grupo, ante cada curso. ( 8)

* Mas recomendable.




nicas, contenido y recursos materiales utilizados en el curso.

c) Efectividad del instructor ya que es el que transmite
los conocimientos, el debe contribuir para que se obtengan los

objetivos de aprendizaje esperados.

6. Se debe hacer un sequimiento o continuacién de la capa~
citacién, esto es para mantener vivo el interés y el conocimien-

to, y para proyectarlo en el tiempo.

La funcibén de capacitacién requiere de un proceso adminis-
trativo que incluya planeacibén, organizacibn, integracién, di-

reccibn y control.

El médelo sistémico de organizacién de la funcién de capaci~

tacibén se compone de dos sistemas:

I- Sistema receptor de la capacitacibn.

II- Sistema productor de capacitacibn.

Los dos sistemas se identifican y dan solucifén a un proble-

ma, o sea a la necesidad educativa del personal que lo requiere.

El mbédelo tiene varias etapas las cuales ge seflalan a conti=

nuacibdn:

-17



la.

2a

Ja.

4a.

Sa.

Identificaci6n del sistema receptor, para tener un pér=

£il de la poblacién del mismo.

Necesidades y requerimientos de los integrantes del sis-
tema receptor en materia educativa, invesi.gando y cono-

ciendo lo que saben y lo que debe.ian saber.

Establecer la misif6n del sistema productor en el proble~
ma a tratar con toda claridad, son los objetivos genera-

les y valores que influirfn en las acciones.

Establecer metas que llevaradn al logroc de los objetivos

y misiones de la capacitacién.

Establecer programas que van a ayudar al cumplimiento de
las metas, se debe tener en cuenta el conocimiento y ex-
periencia en el trabajo a realizar, habilidades para su
implementacién y los recursos necesarios para su ejecu-

cibn,

18
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Conocimientos y
experiencia

Habilidad
especifica

Otros

recursos

L

Sistema Misién Metas Programas de | [Necesidades y Sistema receptor
productor |- Objetivos |5 - Cuantificablestrabajo k- requerimientos Kkj"Depto. X de la
"Depto. generales ~ Realistas de capacitaciébn | Jorganizacibn®.
de capaci- ~ Adecuadas

tacibn".

Cuadro b. Indica las etapas del modelo siastémico de organizacién de la funcibn
de capacitacién ( 2 ).




1.2. Su importancia.

La capacitacién es muy importante en puestro pals debido a
que existe una excesiva demanda de parsonal calificado, el cual
no pueden ofrecer las diferentes instituciones y/o universidades
de ensefanza, por lo cual las organizaciones y empresas pdblicas
y privadas se ven en la necesidad de establecer programas perid-
dicos de educaci6n, brindando el tipo de ensefianza que se requie

re para poder realizar el trabajo con una mayor eficacia.

Las organizaciones dan las bases para que se tenga la prepa-
racién necesaria y especializada que permita enfrentarse a sus ac-
tividades y labores diarias, en las mejores condiciones posibles;
para alcanzar esos altos niveles de motivaci6tn y productividad se

emplean los métodos de capacitacién.

En estos momentos gue vive nuestro pals, de constantes cam-
blos y de lo que se refiere a los adelantos en aspactos tecnolbgi-
cos, se necesita de la funcidén de educacidn, para mantener al dfa a
la persona y para que tenga una sana concepcién del mundo, la igno-
rancia es la falta de conocimientos de cualquier tema y la obso-

lescencia es la situacién de poseer conocimientos atrasados.

20



Gr&ficas que muestran a través de la comaparacién, dos di-
ferentes situaciones que se punda=n dar en toda empresa.

A) Sefala gue el parscnal de una empresa puede llegar a
un grado de desempefio y moral, y si éste no se mantiene, enrie
gaece y complemesnta, por personal gque lo capacite y desarrolle,
la obsolescencia se ancargari de hécer decrecer su moral y pro-

dactividad.

B) Explica que a través de un plan de capacitacién perma=-
nente en la empresa, el personal ir§ en direceibn ascendente,
por 34 preparacida téenica y alta productividad, manteniendo
alta su moral y una auténtica integraci6n de los miembros de

toda la organizacibén. (.10 ). Ver gr&ficas A.

La educacibn e® una funcibn que coadyuva directamente para
mantener en alto el nivel de moral del personal y es un medio

eficaz de integraci®n.

Toda empresa estd sujeta a situaciones que pueden resolver
se por madio de la capacitacibn; machos de los problemas de los
empleados se debe a la falta de educacidn Y a su mal encausa-
miento. La capacitacifa es un medio para ericausar al persoﬂal
de una empresa y logra una auténticarautomotivacibn e integra-
cién en la misma: ésto se realiza si la educacibn que se imparte

21



es integral, padiendo as{ ubicar y desarrollar al empleado, cual--

quiera que sea 3u nivel o &rea de trabajo como un miembro respon-
sable del gr.upo social al que pertenece. La capacitacié4n promue-
ve el desarrollo inteyral del persosnal ¥ de la empresa, y logran
que se obtenygan conocimientos técnicos especializados, que se
necesitan para poder desarrollar eficazmente las labores de su

puesto .

Se ha comprobado que la automotivacién es uno de los facto-
res con les que se logra mayor eficacla en cualquier &rea, pdbli-
ca o privada, o cualquiera que sea la especialidad de que se tra-

te.,

La motivacién mueve al hombre hacia el loyro de rasaltados
efectivos y mientras m&s preparado esté mejor ser§ su seguridad

psicolégica y su creatividad.

Se ha comprobado que por medio del adiestramiento, capaci-
tacién y desarrollo el ser humano adquiere una motivacién espe-~
cial que lo lleva a mayores y mejores resultados, o sea, hacia
la integracién del grupo al que pertenece ya que difunden téc-
nicas modernas de administracién y conocimientos propios del

puesto de trabajo.

La capacitacién tiene mucha importancia ya que tiene como

base la preparacibén, desarrollo, rendimiento y productividad de

22



los empleados con una méxima eficiencia y un mejor aprovechami-

ento de los recursos de la empresa.

Graficas
A)

Personal.

Nivel de productividad y alta

moaral

A.

~
-~

Obsolescencia
del parsonal.

«
<

Tiempo transcurrido.

B)

Empresa con planes y pro-
gramas permanentes de Ca=
pacitacibn. ----w-w=- —————

Nivel de productividad y alta

Mmoral

| gemm—— -~ Empresa sin planes

y programas de Capa-
citacién,

de los conocimientos

Persondl.

Conocimientos
del peraonal.

Tiempo transcurrido,

23



S 1.3,

tés:

Sus objetivos.

Los objetivos que persigue la capacitacién soa las siguien-

- Proporcionar conocimientos.

- Aportar a la empresa personal debidamente adlestrado, pa-
ra que desempeiie bien sus funciones, conforse a las necesi-
dades de la empresa. '

- Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habil idades
del trabajador, en su actividad y vroporzionar informacién
sobre la aplicacién de la nueva tecnologf{a en ella.

- Que la gente sea m&s productiva en su trabajo actual y
esté preparada para progresar.

- Conocer las necesidades de una persona para poder mejorar
sus conocimientos, habilidades o aptitudes,

- Determinar las necesidades de capacitacién.

- Mejorar las aptitudes del trabajador..

= Incrementar la productividad de la empresa.-

- Lograr el é&xito de la empresa, por medio del desarrollo
6ptimo de la labor individual; esto es por medio de la de-
finicifn y resolucién de las necaesidades de crecimiento de
cada uno de los miembros de la organizacién, es decir medi-
ante el entrenamients y desarvollo.

- Que el individuo avance en su carvera deatro d= la empresa.
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- Macer que todas las personas puedan y quieran hacer an
trabajo.

- Prevenir riesgos de trabajo.

- Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto
de nueva creacibn.

- Promover el desarrollo integral de la persona y de la
empresa.

~ Evitar desperdicio de tiempo, dinero y esfuerzo de capa-~

citacifn, en necesidades equivocadas o mal definidas.



1.4. Diferencias entre adiestramiento, capacitacién, desarrollo

y entrenamiento.

"Adiestramiento se entiende como habilidad o destreza
adquirida, por regla general, en el trabnjo preponde-
rantemente fisico. Desde &ste punto de vista el adies
tramiento se imparte a los empleados de menor catego-
rfa y a los obreros en la utilizacibn y manejo de ma-
quinaria y equipo? ( 11 ).

"La capacitacién tiene un significado m&s amplio. In
cluye el adiestramiento, pero su objetivo principal
es proporciocnar conocimientos, sobre todo en aspectos
técnicos del trabajo. En esta virtud la capacitacién
se imparte a empleados, ejecutivos y funcionarios en
general, cuyo trabajo tiene un aspecto intelectual
bastante importante? ( 12 ).

"Bl desarrollo tiene mayor amplitud afin. Significa el
proceso integral del hombre vy consiguientemente abarca
la adquisicibn de conocimientos, el fortalecimiento de
la voluntad, la disiplina del caricter y la adquisicién
de todas las habilidades que son requeridas para el
desarrollo de los ejecutivos, incluyendo aquellos que
tienen m&s alta jerarqufa en la organizacion de 'las

empresas? ( 13 ).

"Entrenamiento intenta proporecionar a una sola persona,
es decir en forma personal, los conocimientos, expe-
riencias y habilidades que son necesarios para que des-
empefie mejor su puesto: las lecturas, cursos, entrevis-
tas, visitas y viajes son entre otros, los medios mas
recomendables para este tipo de formacién ( 14 ).

La diferencia entre estos concep:os serfa entonces gue el
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entrenamiento abarca: el adiestramiento, la capacitacién y el
desarrollo; el entrenamiento es proporcionar conocimientos y
habilidades ademds de experiencias scbre su trabajo al empleado
o trabajador mediante cualquier forma o medio gque exista y se

tenga disponible,

El adiestramiento proporciona habilidad a los trabajadores
. para gque desarrollen su labor correctamente. La capacitacién da
conocimientos y habilidades, {incluye por lo tanto al adiestra-
miento), a los empleados o trabajadores clasificados o de con-

fianza.

El desarrollo incluye al adiestramiento, y a la capacitacién,
pero ademfs forma una voluntad, caracter y discjiplina en el emplea

do, toma en cuenta el comportamiento del mismo.

El entrenamiento comprende estos tres aspectos distintos y
complementarios, la capacitacién es de caracter mas bien teérico
de amplitud mayor y para trabajos calificados; el adiestramiento
es de carfcter pr&ctico y para un puesto en concreto, es necesa-
rio en toda clase de trabajos, e indispensable, aGn cuando se
tenga capacitacién previa, significa adquirir destreza, facili-
dad, precisién y rapidez en el desarrollo de un trabajo, por me

dio de una enseflanza practica; el desarrollo es la formacién que
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se requiere para crear o desarrollar en el empleado, morales

sociales y de trabajo que ﬁo pueden darse en la capacitacién o
en el adiestramiento ¥y que son indispensaﬁles para que el traba
jador sea leal, sereno, ordenado y decidido. Estr: funciones se

requieren para todos los puestos.
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1.5, Forma en que debe impartirse la capacitacién.

Se deben tener seﬂalaéos los contenidos de educacién que se .
van'a tratar, y se tendran ya escogidos los métodos de instruc-~
cifn de acuerdo a los contenidos para poder realizar de la fore
ma més efectiva y conveniente el curso de capacitaci6n dentro
de la empresa, al término de este curso, se llevara a cabo una
evaluacién, através de una encuesta para medir su &xito y el
grado de asimilacién del alumno sirviendo como base para poste-
riores nécesidades de capacitacibn. (Evaluacifn es la forma en
que se pueden medir la efectividad y la eficacia de los resultados
de un programa educativo y de la labor de un instruétor, permi-
tiendo mejorar habilidades y corregir los eriorea). Se trata de la
calificacibn o juicio tanto de la capacitacifn como del partici-

pante. La evaluacibn de estos cursos debe informar:

- La reaccién del grupo y la del alumno en cuanto a actitud;
es elocuente, est§ agusto, si es asl se presume gque el curso
fue productivo y motivador:; si la reaccisn es de frustracién

o es negativa, se deduce el fracaso del curso.

- El conocimiento adquirido, saber qué aprendi® el alumno y

en qué grado, distinguiendo lo nuevo que aprendié de lo
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que recordd a lo largo del curso.

- Conducta, relacionada con el desarrollo de la pevsonalidad,

cambios que se presentaron en la actitud del alumno.

- Resultados posteriores al curso y que significan una mejo-

rfa, un cambio en el puesto de trabajo.

Cada uno de estos aspectos tiene prioridad en la evaluacién
segin sea el objetivo que pretende lograr o de la estructura del

curso.
La evaluacibn del perscnal puede realizarse en tres etapas:

la. Antes del curso, persigue descubrir el grado de conoci-
mientos y habilidades con que llega un alumno al curso,
se realiza mediante una prueba o examen de conocimiengos
y actitudes en relacién con los temas a tratar en el
curso. ‘

2a. Duraqte el curso, plantea la ventaja de conocer diaria-
mente las reacciones, ccnocimientos y cambios de los
alumnos, se lleva a cabo en exdmenes a base de preguntas
sobre el tema del dfla.

3a. Al final del curso, es la més utilizada en el campo de la

30



enseflanza, su prictica es sencilla y sus resultados posi-

tivos.

Tienen mucha importaﬁcia y validez los exfmenes gue se apli-
can en el campo de la ensefianza, para medir el aprovechamiento
de los alumnos, éste sistema de evaluacién es necesario porque
esta relacionado con el proceso productivo por lo cual sirve co-
mo indicador del rendimiento y a#rovechamiento del alumno, sirve
también para formular un diagn8stico en relacibn con todo el fe-
némeno educativo, su valor radica en que es un medio que nos per-
mite analizar el aprendizaje y asimilacibn del alumno, seﬁélando

sus errores y permitiendo que los supere.

Hay ex8menes de tres tipos:

~ Escritos, permiten que ¢l alumno sea creativo y de a co-
nocer sus opiniones y criterio.

- Orales, en estos exfmenes las preguntas se pueden plantear
de tal manera gue las respuestas sean subjetivaas.

- Pricticos, se llevan a cabo realizando una labor.
Hay dos criterios que determinan el sentido de un examen:

lo. Subjetivo, tiene respuestas relativas,
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~20. Objetivo, tiene respuestas concretas.

Su objetividad consiste en la forma de calificacibn, que es
muy sencilla, hay varios tipos de exémenes cobjetivos: examen a
base Qe respuestas de falso y verdadero: pruebz de eleccién mul~
tiple, con cuatro o cinco opciones o posibles respuestas; prueba
frases incompletas que deben llenarse con la respuesta correcta:
prueba de coinéidencia en la que se relacionan dos ideas con una

linea o marca que sirva para el mismo fin.

Se debe llevar un seguimiento de' cada curso impartido, para
que el conocimiento perdure y contindGe en el tiempo con los si-

guientes cursos.

Se debe seguir el camino o trayectoria personal, de un co-

laborador, en los aspectos de conocimientos, creatividad, Aanimo,

~

compromizo y otros de igual importancia, estableciendo un siste-

ma de inter-comunicacién posterior al curso, para saber si se
han dado cambios en la personalidad del colaborador y conocer si

estos son favorables, desfavorables, o si no hubo cambios.

32

de



1.6. Cébmo debe ser el lugar en el cual se impartir& la capacita-

cién.

S5i las condiciones fisicas y el equipo estan bien selecciona
dos, el contenido del curso ser§ comprendido m&s facilmente, ya
que esas condiciones propician la comodidad y el bienestar, y el
equipc ejemplifica las ideas y las secuencias de los acontecimien
tos, propbsitos y aplicaciones; Eener instalada una sala de entre
namiento tiene la ventaja de tenerla siempre disponible, sin te-

ner que transportar a los empleados.

El espacio es muy importante, los métodos de capa¢itacién
varfan en cuanto a &ste, conforme a la clase de capacitacibn, si
se trata de una instruccibn b&sica o avanzada, el mejor espacio
es el aula; para conferencias y pelfculas es m&s fitil el audito-
rio; para mesas redondas, el saltn y el mobiliario podr&n tener
forma de U o forma oval; para un programa diversificado, con ne-
cesidades igualmente diversas se debe elegir un salén que laak

tone en cuenta a todas, logrando la idea del salén m&s vers&til.

Se puede tener un salén bastante amplio para que asista un
nimero considerable de participantes a la capacitacibn, y estar
el mismo, acondicionado con paredes plegadisas gque hagan que el
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tamafio del salbn pueda ajustarse a pequefios grupos. en su caso.
El tamafio del sal6n deba ser realista y tener en cuenta gué tipo

de capacitacién se va a utilizar,

La situaci6n y organizacién fisica de las avlis o locales
en las que se realizari un curso debe ser lavorable, tomando en
cuenta la automotivacién o frustracién al que se expone al edu=-

cando, debe ser un sitio agradable.

El lugar en el cual se llevari a cabo la imparticién de la

capacitacién debar§ reunir los siguientes puntos:

- Adecuada ventilacidn, para un sano y efectivo funcionamien
to del cerebro, principalmente debe haber abundante y pura
ventilacién; es aconsejable gue estos centros de.enseﬁanza
estén rodeados de freas verdes para gue sean gratos a la
vista del alumno, si es posible debe ser en zonas fuera de
la urbanizacibén por la ventaja de independencia y tranquili
dad que‘da el aislamiento, para efectos de asimiiacién Y
reflexi6n: no debe faltar el aire fresco para no ocasionar

distraccibn y sueflo, debe haber aire acondicionado.

- Luminosidad del aula, su importancia radica en una efectiva
comunicacién visual.
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Limpieza del local, la buena presentacién agrada a la

vista'y mantiene una actitud favorable.

Funcionalidad, responde a diferentes necesidades, como
son: ubicacifn, dimensiones, distribuci6n, ccnexiones eleg

tricas suficientes, material y equipo necesario.

Entradas, debe tener puertas adecuadas, debe haber més ‘de
una salida por cuestiones de seguridad, deben ser grandes

para dar entrada a la maquinaria y equipo.

Accesorios, debe haber suficientes ventanas, aunque se ten-

ga aire acondicionado, instalacifn de persianas.

Aislamiento de sonidos, la construccion debe ser firme,

capaz de amortiguar los ruidos,

El piso, debe estar colocado de tal forma que no haya vibra

ciones, ni rechinidos.

Pintura, la decoracibn no debe tener colores poco usuaies
ni demasiados adornos para poder proporcionar consentra-

cibn y no distraccibn.

35



- Comodidad general, se debe disponer de un armario para

abrigos y batas, bebederos y baiios.

- Espacio para almacenamiento del equipo y material que no

estemos utilizando.

~ Seguridad, se deben tomar precauciones para proteger la

inversién.

- El equipo b&sico, formade por los asientos, mesas, cenice-
ros, sostenes para los nombres de los miembros, equipo para

escribir.

La educacién es din&mica por lo que la actividad de capaci-
tacién debe ser S4g9il y din&mica. El coordinador y el instructor
tienen la responsabilidad de estar al pendiente de que dichos as-

pectos se presenten en la mejor forma.
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1.7. ¢A quidnes se debe capacitar?

Se debe capacitar a todo el personal de la empresa para po-
der cubrir satisfactoriamente las necesidades del consumiaor,
obtener altas utilidades y podex contar con el personal adecuado
y bien preparado; esta preparacién y desarrollc de actitudes y
habilidades en el trabajo es la finalidad de la funcibn de capa-
. citacién, por lo gque no se debe tomar a la ligera, solo por cum-
plir un requisito que marca la ley, sino por la importancia que
tiene para la organizacién ya que es la base del desarrollo del

personal y de su productividad.

Es responsabilidad de la organizacibn, éontar con un perso-
nal debidamente entrenado y capacitado, para cumplir con su tra-
bajo y alcanzar sus objetivos._Es indisbensable el entrenamiento
y la capacitacién, en general para todas las &reas de la empreca.

La capacitacién se da en todos tipos de industrias, negocios
y organizaciones gubernamentales: en compafiias grandes y pequé-
flas, en las que cuentan con una sola instalacién y en las gue cuen
tan con muchas subsidiarias; hay departamentos de entrenamiento

de una sola persona y otros de 50 o m&s personas; algunos equipos
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de entrenadores informan a gerentes de linea, otros informan a
niveles m&s altos; algunos equipos de capacitacién act@an dando
asesorfa; la escala del contenido de la capacitacién puede ir
desde informacién bésica para inducir a los empleados de la com-
pafifa, hasta cursos de nivel Universitario pcsgraduados; los edu
candos pueden ser empleados, cienti{ficos cxpertosy presidentes
de las compafifas; los cursos incluyen programas de aprendices,
entrenamiento en ventas, educacibén ingenieril, entrenamiento a

supervisores, en oficinas, Aesarrollo de gerentes y ejecutivos.

Se estudiar8 el marco legal de la capacitacién para los tra

bajadores en un capftulo posterior.

Al ingresar el personal a la empresa necesariamente pasa por
una etapa de adaptacibn, orientacibén y apreniizaje, o de conoci-

mientos de su nuevo trabajo.

Esta etapa de conocimientos y adaptacitn debe ayudar a que
conozca sus nuevas labores, su horario de trabajo, politicas in-

ternas de la empresa, sus derechos y sus obligaciones, etc.

Al personal de nuevo ingreso se le imparte un curso de capa-
citacién y tambien durante su desarrollo en la empresa para que
vaya adquiriendo los conocimientos técnicos acerca de su trabajo
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y -un sano desarrollo que se traduzca en satisfaccibn para el mis-

mo trabajador.

Todos los programas de capacitacién deben ser planeados y
formados cuidadosamente para que llene las necesidades del per-
sonal de la manera mis completa posible. El personal deberd
conocer la empresa en la que trabaja, el producto o servicio que

k ofrece la misma y el mercado al que va dirigido el producto o
servicio. Los objetivos de preparacién del personal debenbestar
fijados de tal forma que se cubran las necesidades de la empresa
y las del personal, en sus conocimientos y habilidades, para de-

sarrollar sus funciones,

Se deben elegir las técnicas y materiales adecuados para fa-
cilitar el aprendizaje y aumentar el interés del alumno; las se-

ciones deben ser cortas y deben contar con periodos de descanso.
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1.8. :Quién debe impartir la capacitacidn?

El papel gque desempefia el instructor en sus diferentes for-
mas, como maestro, expositor, mediador, etc., es la base para
obteﬁer el éxito de cualquier programa de educacibn, ya que con
su influencia facilita el proceso de la educacifn y se puede apren

der més.

El instructor debe saber manejar al grupo y debe instruirlo
con éxito; algunas caracterfsticas de liderazgo gue debe tener un

instructor son:

i~ Ser capaz de sefialar un cbjetivo comdn.

2- Indicar el cambio para lograr ese abjetiveo comin.

3~ Tener conocimientos suficientes y actualizados en su espe
cialidad.

4~ Ser un agente al cambio.

S~ Despertar la atencifn, interés y deseo de conocer los temas
gque se van a tratar.

6- Lograr un pleno involucramiento, del grupo, en los objetivos
del curso y lograr un ambiente de automotivacién del grupo.

7- Proporcionar un ambiente informal de sincero apoyo y am;i

tad.
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El instructor debe contar con algunas habilidades para el
buen manejo y control del grupo. El instructor se enfrenta por
un lado a la conducta del grupo con sus reacciones y comporta-
miento en general; y por otro lado a la conducta individual, a
la personalidad propia y particular de cada uno de los miembros
del grupo. El instructor debe estar conciente de esta doble éer—
sonalidad {colectiva e individual), para tener la debida pruden-

cia y tacto.

Algunas de las actitudes y actividades que debe tener presen
te para poder lograr el éxito de su labor y que demuestran inte-
rés y compromiso son:

- Informarse al m&ximo sobre el grupo: cuéntas personas asis-

tirén, su edad, escolaridad, etc., para facilitar su fun-

cibn y se identifique répidamente con el grupo.

~ Sea puntual, para no crear un ambiente negativo y de justa

critica.

-~ Debe ser elemento para la motivacién del grupo, demostrando
entusiasmo en todo momento, para fomentar disposicién y en

tusiasmo de parte del grupo.
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Mantenga un tono amable, para despertar la confianza del

grupo.

Al hablar dirfjase siempre al grupo tanto con la voz como
con la mirada y comunique con claridad sus idcas, para no

demostrar desconfianza e insegurida“.

Si expone de pie y caminando, colbguese frente al escrito-

rio o mesa asf promueve confianza y seguridad.

Observe una postura adecuada, no demuestre cansancio, ni

aburrimiento que causan resultados negativos en el grupo.

Evite una mimica exagerada, al igual que tics nerviosos,

contr&lese al méximo, en bien propio y del grupo.

Evite acciones que distraigan al grupo, contr8lese al méa-

ximo.

No se disculpe, ya que en un momento determinado se puede
entender como debilidad e inseguridad y puede dar la im-

presibn de no estar bien preparado.

Cuando inicie una idea, expresién o concepto, llegue al fi-

nal y hasta entonces ceda la palabra al que ha levantado la
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mano, y responda a la pregunta o duda.

. =-'No demuestre nerviosidad porque muchas veces ea sefial de

'énseguridad.

- Haga comentarios sobre las opiniones que expresan los par-
ticipantes y que resultan agradables a allos mismos, como

por ejemplo: "Ese es un buen comentario”.

El instructor debe entender, gue el alumno tiene diferente
personalidad y capacidad de los dem&s, y tratar a cada persona sg
gin sea necesario, el instructor debe estar preparado para saber
qué hacer con la persona que no quiere contribuir o que se muestra
en descontento y/o agresive, o para activar-a una persona pasiva

que esta presente fisicamente pero cque no prasta atencibn:

lo. Cuando una persona quiere impresionar al grupo con sus
conocimientos o experiencias, el instructor no debe darle libertad
de expresibn, sqlo permitirle la dosis necesaria para quedar ente-
rados de su actitud, esto se da por presuncién o vanidad, nunca
debe permitirle que ocupe su lugar y lo desplace, algunos comen-
tarios que puede utilizar para mantener el control en estos casos
son: "Todos vamos a tener la ocasién de exponer nuestros puntos de
vista";"Hemos escuchado interesantes comentarios de su parte, pero
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nos gustarf{a escuchar a otras personas";"Creo que todos podemos

aportar algo”.

Estos comentarios limitan al monopolizador y hacen incapié
de que no s6lo una persona debe participar, destucan una labor

conjunta.

20. Cuando el instructor se encuentra frente a una persona
silenciosa, que demuestra pasividad y que a veces carece de inte-
rés en el curso, se deba averiguar la razén de su silencio, la

cual puede ser que:

a) No tenga motivacién en general.

b) No le interese el tema que se esta tratando.

c) Este en confusifn o tenga dudas sqbre temas anteriores.

d) No se sienta integrado al grupo.

e) Prefiera escuchar.

f) Sea calculador y no guiera hacer el ridfculo con preguntas
tontas.

g} Tenga alguna limitacién o enfermedad que le haya creado un
complejo, en este caso el instructor deberd apoyarlo para

gue alcance la confianza necesaria.

46



En todos ‘los casos el instructor har8 que el alumno partici

pe y gue se anule la tensibn.

30. Cuando se cambia el desarrollo de una materia no se deben
usar las expresiones "Nos estamos saliendo del tema", o bien “Esé
se refiere a otro problema", porque se reduce el control del lider
‘sobre el grupo causando disgustos e inconformidad. Lo gue se debe
hacer es saber la causa por la cual se da esa interrupcibn o acti-

tud inoportuna.

- Casi siempre es por molestar.
- Otras es por ampliar la informacibn.
- 0 por aclarar dudas sobre temas que se relacionan o no con

el tema principal.

Se debe volver al camino, gue las cosas segufan, respondiendo
que m&s adelante, durante los descansos del cursg se disiparén

esas dudas.

40, Cuando el ritmo activo y dinSmico del curso se convierte

en pasivo y silencioso, se deben revisar cuatro posibles causas:

- Cansancio, para evitarlo se pueden improvisar los descansos,

atin fuera del horario, cada 40 & 50 minutos de exposicién y traba-
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jo efectivo puede haber cinco o diez minutos de descanso.

" - Concentracién en los conceptos que se estan expresando,
se debe romper el silencio prudentemente, exortando al grupo a

discutir e indicar soluciones sobre el tema.

- RAburrimiento y descontento, se debe revisar porgue el gru-
po se aburre o esta a disgusto, esto paede ser por falta de dina-
mismo y participacifn, porque el método escojgido no fue el indi-

cado, falté ayuda visual, falts el aire, etc.

Para esto se deberd descansar y pronover el interés en el gru-
po por medio de estfmulos, siempre mostrando entusiasmo, y nunca

frustracién o fracaso.

Es muy importante que el instructor no se olvide de convertir
“en realidad lo gue predica, tratando y conviviendo con los alum-
-nos o miembros del grupo dentro del aula y fuera de ella para no

descuidar la inquietud y la opinién del grupo.

El instructor es el coordinador de los cursos en su mayoria,
por lo gue tiene gue tener presente el proceso légico de cémo fun
ciona la capacitacibn y es el responsable de una serie de tramites
administrativos, los cuales permitirdn o no la realizacidn de cual

/

qulex cursor el instructor debe tomar en cuenta:
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La claridad de los objetivos gque persigue.

La importancia de la comunicacidn a nivel de la instruccién.
Promocién y publicacidn del curso, como el manejo de cual-
quier medio de comunicacibédn por el cual se invite y se de a
conozer el curso, sus objetivos e impdrtancia.

Informar a los participantes sobre los objetivos, politi-
cés, programas, horarios y aspectos administrativos.

Ayuda mutua entre el instructor y el grupoc, para corregir
y orientar su actuacidn.

Contar con material y eguipo nesesario.

Saber manejar los diferentes aparatos que se van a usar en

el curso.
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2. PRINCIPALES METODOS D& CAPACITACION.

Los dltimos avances de la pedagogi{a han demostrado lo poco
eficiente gue son muchos métodos de ensefianza, esta debe estar
centrada en el grupo y no en el iastructor, o sea gque la crea-
tividad, interaccién y aportaciébn de cada uno de los alumnos

_son la clawz del éxito 2n la funcién educativa, sin olvidar que

hay algunos métodos cuyo éxito depende de la labor del instructor.

Todos los métodos son buenos y 3e¢ podrén obtener los mejores
resultados de ellos, siempre gi12 estén relacionados claramente con
los objetivos que persijuesn y de acuerdo al ndmero de participan-
tes del curso y del tiempo disponible. Es aéonsejable que en un
programa de capacitacién haya variedad en los métodos de instruc-
cibn, guz se vayan a enplear, alternando diversos wmétodos en el

mismo programa de educacibn.

Con los mecanismos lz23ales se obliga a las empresas a tener
un procaso 42 capacitacifn gue cubra sus exigencias en cuanto a
precencia de expertos en determinado campo, instalaciones que sean
adecuadas, uso de material y equipo gque faciliten la instruccién;
resp2cto a la necesidad de mayor especializacibn en los gistemas

de capacitacién, 'se puede dividir el trabajo con el propésito
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de obtener mejores resultados, de la siguiente manera;
- Investigacibén, proporciona conocimientos y contacto zon
7 instituciones educativas, asociaciones especializadas,
organizaciones similares a las gue realizan la capacita-~
cién.

- Deteccibn de nepesidades de capacitacibn, debe tenerse in-
formacidn al dia, par& gue se elaboren contInuamente pro-
gramas de cursos, de acuerdo a las necesidades de determi-
nados conocimientos y también por aspectos motivacionales.

-~ Disefio de programas gque sean acordes a las nacesidades, pa-
ra gue puedan cubrirse.

- Desarrollo de material de apoyw, hay varios medios a dispo-
sicién del instructor, el cual deba ser creativo, para que
pueda desarrollar: conceptos, datos, cifras, etc., en la
forma m&s dindmica gue le sea posible.

- Formacién y supervisi6n de instructores, son la labor de una
sola persona, su finalidad es enriguecer los procedimientos
de formacién.

- Instruccidn intérna y externa, la primera tiene el carécter
de empleados de una institucién, imparte cursos de capacita-
cibn y adiestramiento a los demés empleados de la institu-
cibn en la que presta sus servicios; en la segunda es una
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persona ffsica o moral (instituto, escuela o centro de ca-
pacitacién o adiestramiento), autorizadas para impartir
cursos de capacitacién y adiestramiento para las institu-
ciones.

- Administracién, la funcibn de capacitacién requiere de per-
sonal que realice sus actividades de control estadistico,
contabilice costos, localice salas o locales para los cursos,

acondicione instalaciones y coordine esfuerzos.

En cuanto a las instalaciones, se debe buscar giae sea un sa-
16n adecuado para la cantidad de personas que acudirln a los cursos,
este debe estar provisto de todo el material necesario para ayudar

a la instruceibn.

Los materiales y equipo de apoyo los debe tener en cuenta el
instructor para que le permita sostener la plitica de una forma
estructurada; algunos de los materiales utilizados con mayor fre-

cuencia son:

- Filminas.
- Grabacibn en videotipe.
- Material proyectado.

Pelfculas.

1

57



Proyector de cine.

Proyector de tuerpos opacos.
Proyector de transparencias.
Televisibn por circuito cerrado.
Transpar«ncias.

Material sonoro.

Grahadora.

Grabaciones en disco.
Gr&ficas.

Mapas.

Cintas Magnéticas.
Tocadiscos.

Libros.

Folletos.

Manuales.

Cuadernos.

Material Impreso.

Materi%k gréfico.

Pizarrén.

Rotafolio,

Franeldgrafo.

Btril.

58 -



- Caballete,.

- Grabados.

- Dibujos.

~ Diagramas.

- Planos.

- Hojas de actividades.

- Guafas de ejercicios.

- Giias para evaluar el curso.

- Equipas de video.

Es 42 vital importancia, que el material mencicnado, se re-
lacione con las actividades de las personas o de los alumnos, que

las estan recibiendo.

Los diferentes métodos gie se emplean para la capacitacibn
‘requieren de su combinacién para poder obtener &ptimos resultados,
es preciso yie los instructores se aparten de los métodos tradi-
cionales y hagan de su actividad una labor interesante, para man-

tener la motivacién de los participantes o alumnos del grups.

N> existe el método ideal o el que sea mejor, todos son bue-
nos y se podrén obtener de ellos los mejores resultados siempre y

cuando se relacionen claramente con los objetivos que persiguen,.
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con el tamafio del grups o nGmero de participantes del curso, el
tiempo que se tiene para cada curso, debe darse el mayor dina-
mismo en los cursos, y debe haber variedad en los métodoss de en-

seflanza en un mismo programa de educacién.

Es aconsejable, considerar cuidadosanante las ventajas y
desventajas al elegir los métodos para resolver las necesidades

de capacitacibn.

Es un error creer que la capacitacibn se realiza con una sola
técniea o un enfogae., existen michos métodos diferentes de capa-
citacién para el parsonal y cualguier método que se use depende de
103 objetivos del programa de capacitacidn, el cual debaré escoger-
se cuidadosamente. Se conocen tres clasificaciones de los métodos
de capacitacién:

1. De informacibén.

2. De instruccién.

3, De conferencias.

Sa pueden utilizar solos o combinados, rezordando que cada
técnica es diferente y tiene problemas especial as en el programa;
cada uno de ellos es Gtil en ciertas circunstancias e intdtil en
otras.
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2.1. capacitacién directa; definicién y métodos.

La capacitacién directa es la que se da, y se expresa for-

malmente con los diferentes métodes de enseflanza.

2.1.1. Método de capacitacién en clases.

Las clases han sido y son uno de los métodos mis directos y
mis antiguos de ipstruccién, adn cuando se le ha considerado co~
mo anticuado por los nuevos sistemas de participacibn en grupo,
sigue siendo uno de los més utilizados: las clases son una herra-

mienta de la capacitacién.

Es una presentacién preparada de conozimientos, informacién
o actitudes, que tienen come £in que otros entiendan o acepten el
mensaje o conocimiento del que imparte ; pretende informar o ins-
truir al auditorio, (objetivo de la capacitacién), las clases tie-
nen el prop6sito de motivar, persuadir e influenciar las actitudes
de los alumnos,

Se-debe estar conciente de qie este método es aburrido algu-
nas veces por la falta de participacién del grups, en parte se
debe a gie se le utiliza con poca efectividad. Los factores que
intervienen en la decisibn de tomar clases o no, como método de
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determinadas situaciones son:

1. Conocimientos y experiencias del instructor en relacibn
con los del grupo, entre mis sepa el instructor y menos
el grupo, més efectividad tendrd el mét.,uo, o viceversa.

2. Nfmero de participantes, si son m&s de veinte ser& una
clase efectiva.

3. Tiempo, es més fdcil y r8pido explicar conceptos, princi-
pios o hechos en clases que en mesas redondas.

4. Material de enseflanza disponible, libros, pelfculas, pa~-
ra tener informacién suficiente.

5. Material de la informacién que se va a transmitir.

Ventajas:

La clase es m&s directa, m&s clara, el instrgctor puede
controlar mejor la enseflanza en una clase gue en cualguier otro
método, €l determina el propbsitg alcances, organizacién y secu-
encia de los guntos, tipo y detalles de la presentacibn, necesita

de menos tiempo.

Desventajas:
Son posibles peligros de las clases el abarrimiento, el cual

se da por falta d= preparacibn y presentacién de la misma, por
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falta de participacién del grupo; reqiiere de facilidad de pala-
bra por parte del instructor.

Los componentes de una buena clase son:

- Motivar el interés del grupo.

- Debe estar bien organizada y ser clara,

- Estar bien desarrollada.

Estar bien presentada.

La clase no tiene porque ser aburrida, y si lo es general-
mente se debe m&s al instructor que al métods . Una buena clase
debe motivar el interés del grupo y adaptarse a sus necesidades,
debe estar biep plan=sada eonforme a su propégito, ideas, claridad,
organizacibén y desarrollo de interés de los alumnos; debe tener
buena presentacién, el instructor debz ser entusiasta y animoso,
y debe tener presentes las necesidades e interé&s del grupd, no se
debe sobrepasar del ticmpo propaesto, puede ser de 30 minutos pro-

medio y una hora m&ximo como limite de tiempo.
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2.1.2. Método de capacitacidn en cursos breves.

Los cursos breves tratan un tema espzcifico dentro de una
materia m&s amplia. Su Auvacién es muy variada, generalmenkte va

de ocho a treinta horas.

2.1,3. Método de capacitacitn en b=acas.

Las empresas aprovechan la oportunidad de que sus esmplzados
reciban instruccidn en cursos dados fuera de ollas, ya qua el be-
neficio de la beca sigue ligado a los resultados que en las cali-

ficaciones vaya obteniendo el becado.

Hay empresas que quieren dar capacitazidn directa a los em-
pleadss, utilizando el método de enviar a sus empleados y funcio-
narios a centros de enseflanza superior especializados en ese as-
pecto, la empresa observa por lo general los costos de la ensefian-
2a va Jqu2 la misma ser§ la mis beneficiada 273 1o qu2 el trabajador
o enpleado aprende y porque constituye una prestacién para sus

trabajadores.
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2.1.4. Método de capacitacibn en confevencias.

Consisten en una exposicién de una o dos horas como limite
maximo, seguidas de preguntas y respuestas sobre el tema tratado,
baséa producir uﬁ impacto, a través Qe los recursos oratorios y
medios aﬁdiovisuales, presentando alglin tema con un panorama ge=-
neral, con el fin de aumentar el interés de los oyentes y qie es-
tudien el tema por su cuenta.

Tiene la capacidad de poder modificar los pensamientos y acti=-
tudes del grupo, paede extender los conocimientos précticos de
una éersona enriqueciéndola con las experiencias de otros, permi-
tiendo coafrontar ideas y compartir opiniones e informacibn; re-
conoce y utiliza lo gque los miembros del grupo ya saben y sirve
para corregir informacibn err&nea.

El métodc de capacitacién en conferencias implica a un grupo
de personas que buscan ideas, examinan y comparten datos o ideas,
criticap y pruepan el procedimiento, y sugieren conclusiones para
mejorar el desempafio de algun trabajo, promueve y requiere 1; par-
ticipaci6n de los individuos. Los participantes deben tener una
plataforma de informacién y experiencia que los induzca a partici-
par en la discusifn, a entender y explicar la informacibn, datos
o sxpariencias que el instructor sintetiza en la conferencia.
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Una conferencia es una asociacibn de experiencias e ideas
entre un grupo de personas que han trabajado en relacibn con un
problema y gque lo analizan basdndose en la informacién previa,
dada por el instructor; se forma por pensamientos bien definidos
y constructivos de loz individuos y del grupgo y requiere de la
participacifn de los mismos con aguello jue crean gque puede acla-
rar un asunto o duda y como consecuencia se tiene un acuerdo sobre

algin principio o juicio, o un desacuerdc de los mismos.

Ventajas:

Estimulan al grupo a pensar sobre problemas comunes, la fu-
ente de informacibn son todos los participantes se dan discusio-
nes libces, guiadas por técnicas y un mediador, se puede guiar el
proceso de ideas y asegurar el entendimiento por el grupo, de las
ideas expresadas por uno Je los miembros, se puede dirigir el pen-
samiento del grupo y sintetizar, hay aceptacibn por parte del

grupa.

Desventaiasz
Este método de capacitacidn en conferencias tiene un 1limite
de asistentes de doce a veinte, para facilitar la participacibn

de todos los miembros de la misma.



El éxito Jde este método se da en la madida en que permita
que todos los miembros contribuyan cown sus propias experiencias
y opiniones, y de las de otros para que todos logren comprender
el significado de una experiencia de grupo. Puede ser que al fi-
nal de la conferencia se est& de acuerdo o en desacuerdo bien en-
tendido, por todos, esto, puede ser tan fructffero como una confe~
rencia en la que todos se identifican con la misma opinién. En
las conferencias debe haber un ambiente de libextad para que to-
dos los asistentes expresen sus opiniones e ideas, evitando gque se

convierta en una contienda entre miembros.

2.1.5. Métodn de capacitacién en casos.

Fundamentalmente &éste método consiste en un caso concreto, que
se toma como base de la enseflanza, es un caso sacado de la reali-
dad, el cual se enfrega por escrito a los alumnos con cietta anti-
cipacibn, para que ellos den sus soluciones y las discutan en las
§esiones. Este método pretende gue los estudiantes aprendan por sif
mismos, por medio Je procesos de pensamiento iﬁdependiente, ayﬁda
a su vez a que desarrollen su capacidad de usar sus conocimientos.

Se les da el caso a los asistentes los cuales 1o estudiarin y dis-
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cutiran el informe, analizandolo y buscando definir el problema
para poder darle una solucifn adecuada.

Tawbién se les llama casos Harvard, presentan informacifbn
comprobada en cuanto a su origen y dificultades gae hicieron ne-
cesaria la intervencifn de la gerencia.

El informe del caso es un bosguejo de la situacibn, se puede
presentar en pelfcula, en televisibn, cinta grabada o presenta-
cibn dramitica. El estudio de todo el panorama prodace mayor ¢o-
nocimiento, entendimiento y mejores habilidades y respuestas pro-
fesionales.

Este método indica las relaciones interparsonales vy 1a§ cua-
lidades humanas de las mismas entre las personas mis importantes

del caso.

Ventajas:

Se realiza trabajo de campy, se redactan informes, se analizan
los casos Que apenas se est3n desarrollando, se desarrollan en los
asistentes la_creatividad, imaginacién y pensamiento, les da la

oportunidad de aplicar sus conocimientos.

Desventajas:
Limites en cuanto a la percepcién de los casos por el redactor
ya que es diferente a los hechos mismas, todos los informes estan
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influidoss por una serie de factores, muchas veces se plantean
situaciones extrafias paré los asistentes, los sucesos pierden
importancia por el paso del tiempo, se da el aburrimientd y se
pierde la idea del propbsito antes de llegar al relato de la
accién, el caso puede ser ampliado a la situacién en que se mue-
ve el alumno.

El andlisis del caso deba dar como resultado la modificacibn
de la actitud o ;onducta del alumno, el caso debe ser realista,
acercandose a lo gue s¢ paede hacer en estgs momentos, debe ser
un an&lisis completo y flexible.

El anbiente de la discusién debz ser libre, informal y expe-
rimental, para expresar cualquier idea, citar experiencias, ha-
blar de tods lo concerniente al caso, proponer y dirigir experi-

encias.
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2.1.6. M&todo de capacitacién en cursos por correspondencia.

Este sistema ha sido empleado para que la empresa imparta
capacitacién a su personal distribuido en varias poblaciones, o
tamhién se pueden contratar los servicios de una institucién de-
dicada a este ffn para los empleados que lo regqiieran.

Es conocido como estudio en el hogar y se puede decir que
es el aprendizaje del individuo, que utiliza como medio de comu-
nicacién entre &l y la fuente de instruccién, en correo; se usa
para transmitir conocimientos y habilidad; suministra los materia-
les de estudio al alumno, incluyendo libros, textos, material
complementario y eguipo para la prdctica y estudio, as{ como todo
lo que se relacionan con el curso. El alumno gque recibz las ins-
trucciones deb2 seguir una secuencia de tareas, que conformardn el
curso, haciendo un pegueilo 2x&men al término de cada tema, el caal
se calificar§, corregir8 y criticard en la escuela o institucibdn,
se evaluari y se enviard al alumno junto con un comentario gque
refuerce el aprendizaje, la asimilacién depande del alumno, son

sistemas de enseflanza cuidadosamente diseflados,

Ventajas:
Es muy dtil para personas gue no paeden asistir a las sesiones
del grupo debido a condiciones geojr&ficas, o0 por cuestiones del
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horario, se usa para satisfacer las necesidades de los individuos
gle tienen inquietudes no zomunes, uno de los baneficios mis
importantes es el control y uniformidad de los elementos necesari-
o3 para el é&xito, muchos trabajadores pueden ser capacitados al
mismo tiempo en campos diferentes, es més econbmico, ahorra tiempo
y dinero, cada estudiante es el dnico que reciba toda la atencibn
del instructor, cada estudiante hace su horario y avanza a su
propio ritmo de aPrendizaje y tiene que complementar cadableccién

y presentar la informacifn que se relacione con ella.

Dasventajas:
Tiene una comunicacibda escrita, hay actividades gue no pueden

ser aprendidas sin realizarlas.
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2.1.7. Método de capacitacién en instruccidn programada.

El material de este métodlo esta preparado de tal mancra gie
puszde presentarse en una serie de pasos coasecutivos, cuidadosa-
mente planeados , en cada caso el alumno deba2 dur una solucidn
que aprueba su comprensién, &ste avanza mientras gue el .aprendi-
zaje va sucediendo a su velozidad y ritms personal, si su solucién
o respaesta es correcta recibird informacidn que se lo indique y
paeda seguir con otro paso; si fue incorrecta tendr& instruccio-
nes para volver a estudiar ese paso y pader continuar con los

siguientes,

Ventajas:

El individuo puede recibir instruccién en cualguier momento,
usa material impreso, presenta informacién y la administra ficil
y econfSmicamente, estimala de inmediato las respaestas correctas,
va paso a paso a través del curso, responde activamente contestan-
d> preguntas, resolviendo problemas o <omplementando ejercicios,
confirma inmediatamente el grado de correccidn de su respaesta, si
es nacesario recibe mis informacién para corregir la respuesta, es’

un proceso recYIproco, las técnicas de éste método facilitan la eva-

luacidén y el mejoramiento de los materiales empleados.

72




Desventaijas:

Prozede a su propio ritﬁo de aprendizaje, la necesidad de
esta instruccidén no ha sido recoaoczida, se cree que es dificil lo
gae e3 preparar el material, creen que no es una actividad pro-
pia, su econumfa provoca que haya ciertas reservas en su seleceién.

La instruccién programada son aplicaciones de los principios
d2 aprendizaje establecidos, de ciertas leyes o principios de
conducta gue la mdodifican o cambian, se basa en el grado en gae
prouueve el desarrollo ordsnado y controlado de las habilidades

de un individuo.
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2,2, Capacitacibn indirecta; definicidén y métodos.

La capacitaci6n indirecta es aguella en la gue para dar ca-

pacitacifn se utilizan cosas que de suyo tienen otros fines.

2.2.1. Métoio de capacitacibn en mesas redondas.

Es guizi el mejor método para el estuldio ds problemas précti-
cos, sobre todo Qe tips adninistrativo. Es la reunién de un grups
demasiado grande de personas las cuales discuten sobre un asunto o
negocio en particular en el cual todos tienen interé&és, la partici-
pacibn individual no as necesaria y tiene la facilidad de comnbina-

cién con otros métodos.

2.2.2. Método de capacitacibén en publicaciones,

Son publicaciones gie se editan para enseflar una materia de-
terminada, son medios para ayudar a los sistemas de capacitacibn
directa, y pueden ser revistas, boletines, libros, folletos, ete.,
estos se dirigen al personal con el fin de llevarlé informacién

interesante.
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2.2.3. Método de capacitacién en audiovisuales.
Estos pueden ser pelfculas, filminas, carteles, etc., son

medios de capacitacifn de gran valor.

2.2.4. Método de capacitaciba en escuelas vestibalares.

Algunas compafifas instalan iineas espediales de capacitacifn
dentro d2 la planta, en las que los entrenados pueden pricticar
con las m&gainas verdaderas sin interferir con las operaciones
regulares. Los entrenados que han sido instruidos en escuelas ves-
tibulares o los trabajadores gue reciben entrenamiento, son paes-
tos en la linea verdadera de producci®dn, inmediatamente daspués

de que han 3emostrado eficiencia.
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j. DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION,

Es necesaria la imparticién de capacitacién cuando se detecta
que no se estd realizando el trabajo como se esperaba, . cuando hay
carencia de conoczimientos, habilidades y actitudes en los emplea-
dos, cuando €stos no tienen bien definidas sus funciones o cuan-
d> ellos no estan concientes de sus deficiencias al respecto, o

porque tienen temor de comunicarlas.

3.1. Motivos por los que se requiere determinar las necesidades

de Capacitacibn.

Los motivos o razones son, que el personal de la organizacién
sea m4s productivo en su trabajo y este listo para progresar, que
la empresa requiere de la labor del personal para lograr su éxito
y desarrollo, satisfacer o cubrir las necesidades de cada emplea-
do pava su propio crecimiento y el de la ocganizacibn, que todos
los empleados realicen un buen trabajo y que no se desperdicie
dinero, tiempo ni esfuerzo, en necesidades que no son reales, que
el &xito de las tiendas de auto servicio comercial, depende de un

desarrollo 6ptimo de la labor de cada miembro de'! personal.



3.2. Procedimiento para detectar necesidades de Capacitacién.

Las necesidades de capacitacién son los temas, conocimientos
o habilidades que deben ser aprendidos, desarrollados o modificados

para mejorav la calidad del trabajo y la preparncidn del personal.

La deteccibn de necesidades de capacitacidn es un anélisis
comparativo entre las tareas realizadas contra la demanda de tareas’
que presenta la organizaci6bn, las necesidades de capacitacién se
definen averiguando lo que sucede, compar@ndolo con lo gue deberfa
suceder ahora o 2n el futuro, la diferencia de &sta comparacibn es
la clave o base para planear el tipo de capacitacién que se reqiig
res esa clave es el punto 6ptimo de realizacidn del trabajo, es la
descripzibn de las condiciones que se dardn cuando 21 trabajo sea
hecho adecuadamente. El panto 6ptimo de realizacidn del trabajo se
da cuando los conocimientos, habilidades y actitudes cque el perso-

nal tiene, son de acuerdo a los que demanda su puesto.

S2 deben detectar las necesidades de capacitacibn para poder
cuamplir coa su objetivo y no desperdiciar recursos y esfuerzos; es
importante detectar las necesidades de capacitacién porque de otra

manera la formacién del personal no cumplir§ con su finalidad.
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Hay necesidades de capacitacién individual, grupal, de solu-
cibén inmedia£a y mediata, de instruccidén dentro y fuera de la or-~
ganizacién, de actividades formales e informales, sobre la marcha
y fuera del trabajo, gue el individuo puede resolver en grupo y por

sf solo.

Hay muchos modos de determinar las necesidades de capacitacidn,
cada una se debe adaptar a la situacib6n especifica, se puaeden usar

solos o zombinados.

Para la bisqueda de las necesidades de capacitacién se pueden
utilizar los siguientes instrumentos: entrevistas, cuestionarios,
evaluaciones y pruebas, inventarios de recursos humanos, datos es-
tadisticos, comités, informaciémn y opiniones de coasultores exter-

nos,

Existen dos tipos de necesidades de capacitacién, las mani-
fiestas (estas son claras, evidentes, el propio personal las persi-
ve y manifiesta para mejorar sus labores, se originan cuando la
empresa contrata personal, cuando el personal cambia de actividad,
por la modificacién de los métodos y procedimientos de trabajo, poar
la implantacién de nuevo equipo, etc.), y las cubiertas (se presen

tan por causas directas o indirectas de la administraci&dn, como de-
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ficiencias en los procedimientos de trabajo, o conflictos que re-
presentan un alto grado de dificultad en su investigacién y requie
ren de la utilizacién de mecanismos que fuercen el surgimiento de

esas necesidades y concienticen al personal de su ruistenzia).

Las necesidades de capacitacifn pueden investigarse segiin su
orfgen, de acuerdo a los siguientes aspactos:
- Deficiencias contra reguerimientos.

Nuevas funciones.

~ Cambios tecnolbgicos.

Preparacifn del parsonal para réemplazos.

La metodologfa para detectar las necesidades de capacitacién

debard basarse en un andlisis de:

1. Indices de eficiencia del parsonal del auto servicio co-

mercial,

2. Anflisis de operacibn, definicién del paesto, sus funciones

y actividades.

3. Anflisis humano basado en el inventario Je Recursos Humanos
para sabar el potencial humano disponible en la organiza-
cibn y su proyeccién a futuro y moral de trabajo an la em-
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presa para saber si coinciden los objetivos del personal

con los de la organizacién,

Lo anterior es para detérminar en qué Sreas del aprendizaje
’motriz, cognocitivo o afectivo, se va a dirigir la instruccién.
‘Precisando los tipos de capacitacidn para cada uno de los niveles
ozsupacionales. Seleccionando y agrupando al personal a instruir,

de acuerdo con las necesidades del puesto gue desempefia.

La educacibén de necesidades se lleva a cabo como se menciond
con anterioridad, en base a una comparacién, en la cual se locali-
zan las diferencias entre lo gue debiera hacerse y lo gue se hace,
para esto se reguiere de un procedimiento que consta de las siguien

tes fases:

1- Situacién idénea, se debe determinar gque es lo gue debe
hacerse en un auto servicio comercial, lo cual se encuentra em los
manuales de organizacién, descripzibn de puestos, reglamentos, po-

liticas, etec.

2- Situacién real, se debe determinar para poder efectuar la
conparacién, o sea, investigar lo gue se hace y es actualmente una

tienda de auto servicio comercial.
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Para determinar las necesidades de capacitacién se utilizan
diversas fuentes de informacién, covwo son: guejas {la naturaleza
dindmica del trabajo permite gue de cuando en cuando el personal
perciba que algo anda mal, esto se puede manifesta- <n forma de
queja ya sea oral o escrita, su anflisis ayuda a identificar las
necesidades); solicitudes de capacitacién (estas en su mayoria se
dan cuando la cr{sis esta presente); sugerencias (son indicaciones
de las necesidades de capacitacidn); entrevistas (obtienen infor-
macidén acerca de la wmanera en gue una persona se desarrolla en su
puesto); cuestionario (tiene preguntas breves, especificas, de las
caales se obtienen las necesidades); observacién direzta: evalua-
cién del trabajo: sfntomas {son los cambios perceptibles en las
funciones 0 en el ambiente de trabajo gue indican las necesidades

de capacitaeibn).

3- Analizar comparativamente la situacién real contra la ido-

nea.

Se organiza la informacidn que se obtenga, de acuerdo a las
t&cnicas utilizadas y se selecciona la informacidn en funcién a
las caracteristicas de conoczimientos, habilidades, experiencias e

inquietudes gque se hayan presentado, junto con los aspectos de ac-
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titud en el trabajo y motivacién.

4~ Toma de decisiones, de acuerdo a los resultados que se ob-
tengan de los cuales se formularan varias alternativas de aceibn
que respondan a los objetivos de la investigacitn y que den apoyo
a los demfis aspectos de capacitacién, tales como: desidir acciones
d=2 capacitacién en cuanto a las ireas de aprendizaje, formacién
que se dard en funcidn de los diferentes niveles, el personal gque
s2 vaya a instruir de acuerdo a sus necesidades, projgramar las ac-
ciones de capacitacitn conforme a la ley Federal de los Trabajado-

Yes.

La capacitacién se debe planear de acuerdo a los siguientes
puntos: los cursos a impartir, material necesario, instructores,

téenicas a utilizar y tiempo de gue se dispone para cada c¢urso.
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4. MRRCO LEGAL DE LA CAPACITACION PARA LOS TRABAJADORES.

En la Constitucidn Politica de los Estados Unidos Msxicanos,
se establece la obligacién a cargo de los empresarios de impartir
capacitacibn y a cargo de cualquier persona que emplea a otras
gque le prestan sus servicios personales a cambio de una remunera-
¢ién en dinero, la Ley Federal del Trabajo promueve y vigila la
capacitacibn de los trabajadores. La aplicacién de las normas de
capacitacibn y adiestramiento, competen al Servicio Nacional de
Empleo Capacitacién y Adiestramiento, el cual tiene los siguientes
objetivos:

- Estudiar la gerencia de empleos.

- Promover y supervisar la colocacibn dé los trabajadores,

- Organizar, promover y supervisar la capacitacibn y el adies-

tramiento de los trabajadores.

- Registrar las constancias ée havilidades laborales.

El Servicio Nacional ds= Empleo, Capacitacién y Adiestramiento
esta a zargo de la Unidad Coordinadora del Empleo, Capacitacitn y
Adiestramiento, como organismo desconcentradc dependiente de la

Secretarfa del Trabajo y Previsién Social.
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4.1. Derechos y obligaciones da2l patrdn y de los trabajadores.

Los patrones para cumplir la obligacibn de capacitacidn y
adiestramiento de sus trabajadores, p2dréin convenir con los mis-
mos en que la capacitacidn y adiestramiento se propsrciona dentro
de la misma empresa o fuera de ella, por medio le personal propio,
instructores especializados contratados, instituciones, escuelas u
organismos especializados, o bien, mediunte adhesibn a los sistemas
generales gue se establecen y se registren en la Secretarla del

Trabajo y Previsifn Sozial.

La capacitacién y adiestramiento se deber§ impartir al tra-
bajador durante las horas de su jornada de trabajo, a menos de
que la naturaleza de los servicios patrdn y trabajador, convengan
que podr& impartirse de otra manera; asf{ como en el caso en que el
trabajador deseé capacitarse en una actividad distinta a la de la
ozupacién que desempefia, en cuyo puesto, la capacitaciénvse rea-

lizar4 fuera de la jornada de trabajo.

Los trab;jadores a los que se les imparta la capacitacibn o

el adiestramiento, estén obligados a: »
~ Asistir puantualmente a los cursos, sesiones de grupo y a
las actividades gue formen parte del proceso de capacita-

ci6n y adiestramiento.
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- Presentar los exfmenes de evaluacisn de conocimientos y
aptitud que sean réqueridos.
- Atender a las indicaciones de las personas que imparten
la capacitacifn o el adiestramiento y cumplir con los pro-
gramas respectivos.
"ILas empresas cualesquiera que sea su actividad, estan
obligadas a proporcionar a sus trabajadores, capacita-
cién y adiestramiento para el trabajo". { 1)
Todo trabajador tiene derecho a que su patrén le proporcione
capacitacibn y adiestramiento en su trabajo, que le permita elevar

su nivel de vida y de productividad.

Por ley todos los trabajadores tienen.el derecho de exigir
adiestramiento y capacitacién, el cbjeto de estos ser§ la actua-
‘lizacién, el perfeccionamiento de los conocimientos y habilidades
del trabajador en su actividad y alpicacién a una nueva tecnolo-
gfa; previniendo riesgos de trabajo, incrementando la producti=-
vidad y mejorando las aptitudes del trabajador. En los contratos
colectivos de trabajo tendr&n que incluirse, la obligacién patro-
nal de capacitacién y adiestramiento para los trabajadores; tam-

bién la capacitacibn para quienes pretenden ingresar a la empresa.
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4.2 Instituciones o escuelas que imparten capacitacibn y adiestra-
miento.
Las instituciones o escuelas deberfn ser autorizadas y regis-
tradas ante la VUCECA, (Unidad cordinadora de empleo, capacita-

cién y adiestramiento).

"Las instituciones o escuelas que dese&n impartir ca-
pacitacibn y adiestramiento, asf como su personal do-
cente deber&n estar autorizadas y registradas por la
Secretaria del Trabajo y Previsibn Social.

Las escuelas de enseflanza podrén impartir capacita-
cibn as! sean pdblicas o privadas con su respectiva
aprobacién". ( 2 )

Requisitos para estas instituciones y escuelas.

"Se les otorgar& el registro, a las personas o institu-

ciones que satisfagan los siguientes requisitos:

I. Comprobar que quienes capacitar&n o adiestrarén a los
trabajadores, esta@n preparados profesionalmente en la
rama industrial o actividad en la que impartirén sus
conocimientos;

II. Acreditar satisfactoriamente, a juicio de la Secreta-
rfa del Trabajo y Previsidn Social, tener conocimientos
bastantes sobre los procedimientos tecnolbégicos pro-
pios de la rama industrial o actividad en la gue pre-
tendan impartir dicha capacitacién o adiestramiento;

IIX. No estar ligadas a personas o instituciones que pro-
paguen algin crédito religioso, en los términos de la
prohibicién establecida por la fraccibn IV del artfcu-
lo 30 de la Constitucibn". (3)
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4.3. Planes y programas de Capacitacién.

lLas empresas en que no se rija contrato colectivo de traba~
jo, deberan someter a la aprobacibn de la Secretarfa del Trabajo
y Previsibn Social, dentro de los primeros sesenta dfas de los
afios impares, los planes y programas de capacitacibn y adiestra-
miento, que de acuerdo con los trabajadores, se haya decidio
implantar, también deberan informar sobre la constitucién y ba-
ses generales a gue se sujetard el funcionamiento de las comisio-
nes mixtas de capacitacibn y adiestramiento. Dentro de los sesenta
dfas hdbiles que sigan a la presentacién de los planes y progra-
mas ante la Secretarf{a del Trabajo y Previsibn Social, la cual
los aprobard o disprobar& para que se le deﬁ las modificaciones
que se necesiten.

Cuando el patrén no dé cumplimiento a la obligacifn de presen-
tar los planes y programas de chacitacién y adiestramiento den-
tro del plazo gque corresponda, o cuando presentados estos planes
y programas no los lleve a la prictica, ser8 sancionado con una
multa de 15 a 315 veces el salario minimo, sin perjuicio de que
en cualguiera de los dos casos, la propia Secretarfa adopte las
medidas pertinentes con la obligacidn de que se trata.

Regquisitos para los planes y programas de capacitacibn:
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Referirse a periodos no mayores de cuatro aflos.
Comprender todos los puestos y niveles existentes en la
empresa.

4Precisar las etapas durante las cuales se impartir8 la
capacitacibén y adiestramiento al total de los trabajadores
en la empresa.

Seffalar el proczedimiento de seleccidn, mediante el cual
se establece el orden en que serdn capacitados los traba-
jadores de un mismo puesto o categor{a.

Especificar el nombre y ndmero de registro en la Secreta-
ria del Trabajo y Previsibp Social, de las entidades ins-

tructoras.
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4.4. Ccomisiones mixtas de capacitacidn y adiestramiento.

En cada empresa se constituyen estas comisiones, integra-
das por igual ndmero de representantes de los trabajadores y del
patrén, las cuales vigilaran la instrumentacién y operacién del
sistema y procedimientos que se implanten para mejorar la capaci-
tacién y el adiestramiento de los trabajadores y podrén sugerir
la forma en que se puedan perfeccionar; esto debe ser conforme
a las necesidades de los trabajadores de la organizacién.

Las comisiones mixtas se integran de la siguiente forma::

a) Empresas con 20 trabajadores como méximo, se integran

con un representante de'los trabajadores y uno del patrén.

b) Empresas con 21 a 100 trabajadores, tendrén tres repre-

sentantes por los trabajadores y tres por los patrones.

c¢) Empresas con m&s de 100 trabajadores, tendrdn cinco repre-

sentantes por los trabajadores y cinco por ¥l patrédn.

Requisitos para ser miembrc de las comisiones mixtas.
I- Representantes del patrén:
- Ser mayor de edad.
- Saber leer y escribir.
- Poseer conocimientos té&cnicos sobre las labores Y pro-
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II-

cesos tecnolééicos propios de la empresa. -
Representantes de los trabajadores.

- Ser trabajadores de la empresa:

- Ser mayores de edad.

- Saber leer y escribir.

- Ser electo en la asamblea de los trabajadores de la

empresa.
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‘4.5. Comités Nacionales de Capacitaci6n.

"La Sria. del Trabajo y Previsién Social podra convocar
a los patrones, sindicatos y trabajadores libres que
formen parte de las mismas ramas industriales o activi-
dades, para constituir comités de capacitacibén y adies-
tramiento de tales ramas industriales o actividades,
los cuales tendran el carfcter de Srganos auxiliares de
la Unidad Coordinadora de Empleo, Capacitacibn y Adies-
tramiento”. ( 4 )

Facultades de estos comités.

~ Participan en la determinacién de los requerimientos de

capacitaci6n y adiestramiento de las ramas o actividades

respectivas.

- Colaborar en la elaboracibn del cat&logo nacional de ozu-
paciones y en las de estudios sobre caracterfsticas de la

majuinaria y egquipo en existencia y uso.

- Proponey sigtemas de capacitacién y adiestramiento para y

en el trabajo.

- Formular recomendaciones especf{ficas de planes y programas

de capacitacién y adiestramiento.

- Evaluar los efectos de las acciones de capacitacién y adies-

tramiento en la productividad.
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- Gestionar las constancias relativas a los conocimientos o
habilidades de los trabajadores que hayan satisfecho los

requisitos legales exigidos para tal efecto.
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4.6, Constancia de habilidades laborales.

Se les otorgarin las constancias de habilidades laborales a
los trabajadores que hayan sido aprobados en los exdmenes de capa
citacién y adiestramiento, mismas que ser&n autentificadas por la
comisi6bn mixta de capacitacibn y adiestramiento de la empresa, se
haf&n del conocimiento de la UCECA, por conducto del correspondien

te comité nacional o a través de las autoridades del trabajo.

La constancia de habilidades laborales es el documento expe-
dido por el capacitador, con el cual el trabajador acreditari

haber aprobado un curso de capacitacién.

Las empresas debar@n enviar a la UCECA, para su registro y -
control listas de las constancias gue se hayan expedido a sus tra-

bajadores.
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5. RELACION COSTO -~ BENEFICIO DE LA CAPACITACICN.

No ha faltado la controversia en torno al costo y beneficio
de la capacitacibn, sobre todo por los que creen gue representa
solamente cargas econbmicas para la empresa, nv ha faltado la.
ingquietud empresarial gque ve en la reglamentacién del derecho a
la capacitacién una imposicién que va més alld de las posibili-
dades reales de la organizacibn, hay otros gue piensan que se
disminuir& la productividad, al restar tiempo de la jornada de
trabajo, el cual se dedicaréd para la capacitacién del trabajador,

reduciendo la produccibn y las utilidades.

Esto es porqgue no toman en cuenta gue la capacitacibn imple-
mentada correctamente, es el punto de apoyo para un desarrollo
econfmico y social del pafs y como toda inversifn, la capacitacién
no aumentar§ la productividad sino a mediano plazo y siempre que
estf bien impartida y worresponda a las necesidades especificas
del puesto, para que impulse nuevas y mejores relaciones de tra~
bajo,ya que genera en el capacitado una legitima aspiracién, con

mayores ingresos y mejores actitudes.

La capazitacibn es un medio para aumentar la arolictividad

y reducir los costos.
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El aspecto costo - beneficio de la capacitacién se determi-
na directamente en el Artfculo 153 fraccién A, de la Ley Federal

del Trabajo, el cual sefiala:

"Elevar su nivel de vida.
Elevar su productividad". (1}
Quiere decir, gue la manera mis directa de conseguir un nivel
més alto de vida, se da mejorando sus ingresos y elevar la producti
vidad logra un beneficio plurilateral. Lo primero es en cuanto al

trabajador y el segundo se refiere al trabajador y a la empresa.
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5.1. Definiciones de Costo, Gasto, Beneficlo y Ganancia.

"Costo es la suma de esfuerzos y recursos que se han
invertido para producir algo Util; es 15 gque se sacri-
fica o desplaza en lugar del objeto elegido; es una
inversi6én recuperable; es un conjunto d» jastos."

"Gasto es un desembolso que forma parte del costo!.

(2)

"Beneficio utilidad o provecho; ganancia, rendimiento;
derecho que compete a uno por ley o privilegio"., ( 3 )

“Ganancia accibn y efecto de ganar; utilidad gue resulta
del trato, del comercio o de otra accibn; fruto, produc-
to; beneficio que corresponde recibir al empresario gue
arriesg8 su capital o empefi su trabajo y esfuerzo en

la produccién". (4)
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5.2. An&lisis de la ganancia - costo y la eficiencia.

El anflisis de la ganancia - costo esta basada en la forma
en ¢ue pueden distribuirse los recursos insuficientes, para lo-
grar el m&ximo bienestar; €ste debe permitir a los que toman las
decisiones distinguir entre las actividades, programas o proyec-
tos que darin mejores resultados y los que no funcionarin; es un
andlisis del bienestar aplicado, esto determinara si se van a te-

ner ganancias o pérdidas.

El anflisis de las ganancias - costos y la eficiencia, se
refiere a una distribucibn eficiente de recursos, esto se produce
cuando el valor total de los bienes y servicios producidos, se

lleva al méximo.

El andlisis de la ganancia - costo es un instrumento para de-
terminar si una redistribucién especi{fica de los recursos actuales,
incrementa el valor de los bienes y servicios producidos y por lo
tanto, desde el punto de vista de la eficiencia, el bienestar ge-

neral de la sociedad.

El anflisis ganancia - costo es una herramienta para determi-
nar si los proyectos ‘o programas son ecoalmicamente eficientes, si
generan los beneficios sociales, por encima de los costos sociales,
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con la distribacién de las ganancias y costos.

El anilisis de la ganancia - costo, en el sector pdiblico
trata de determinar los beneficios scciales que se van a obtener
de determinada actividad que se propone el sect .. pfiblico, com-
pensa los costos sociales; en el sector privado trata de deter-

minar si los beneficios privados, (ingresos), de una determina-

da inversibn del sector privado compensa los costos privados.

El an4lisis ganancia - costo, se utiliza para la toma de de-
cisiones sobre el uso eficaz de los recursos; este muestra lo que
se ganar§ o perderi como resultado de un proyecto; estudia las

implicaciones de eficiencia de todo proyecto.
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5.3. Medicién de la ganancia - costo.

El propbsito fundamental del anflisis ganancia - costo, con-
siste en determinar si el valor de los bienes y servicios produ-~
cidos, aumenta o disminuyé cuando un proyecto especifico (redis-

tribucién de recursos), se lleva a cabo.

Se identifican y se miden -las ganancias y pérdidas que oca-
cionaria un proyecto, o sea, con la redistribucién de los recur-
sos necesarios para poner en ejecucibn el proyecto, habrd algunos

que ganen y otros que pierdan.

Las ganancias se miden con la disposici6n total a pagar por
parte de todos los individuos como consecuencia de la realizacién
del proyecto, los costos se miden determinando la cantidad total
que los individuos estarfan dispaestos a éagar‘por los bienes y
servicios que se obtendrfan si los recursos a emplear;en la eje-
cucién del proyecto fueran utilizados en el emplec inmediatamen-

te superior en valor,
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6. INVESTIGACION DE CAMPO.

La presente investigacibn de campo se realizé para comprobar
la necesidad existente de capacitacién al personal del Departa-
mento de Cajas de las tiendas de Auto servicio cr~ercial del Sis-

tema CONASUPO, del Distrito Federal.

Esta capacitacibn debe estar bien planeada, debe ser imparti
da y conducida por un programa elaborado en base a las necesida-
des del personal de este Departamento, para que pueda cubrir los
aspectos de enseflanza, motivacién y satisfaccién de los objeti-
vos personales y organizacionales, ya gue si el personal del
mismo Departamento se dedica a un trabajo para el cual es apto,
se obtendr8 mucho mayor éxito.en cuanto a servicio y atencibn al
cliente y si se le da una adecuada motivacién se tendri mayor
entusiasmo, amor al trabajo, mayor rendimiento y un eficaz servi-

cio al cliente,

La informacién que se requiere se obtendra de la fuente de
datos la cual seri el mismo personal del Departamento Je Cajas,
para que directamente de las respuestas que se obtengan se paedan
determinar las necesidades que se tienen de capacitacibn en este

Departamento.

106



La recopilaci6n de los datos se puede llevar a cabo por me-
dio de un c¢uestionario ya que es la forma més préctica de obte-
ner informazian Iu este tipo; este cuestionario determinar§ los
problemas que interfieren en el adecuado funcionamiento del De~
partamento de Cajas, las preguntas est&n estructuradas con el fin
de mostrar aspectos importantes del personal de Cajas, como un
elemento integrante de la organizacifn desde el punto de vista

funcional.

Con este cuestionario se determinan aspectos como son la
preparacibn del personal de Cajas, o sea los conocimientos téc-
nicos gue requiere para realizar sus funciopes de la mejor manera

.y con mayor rapidez; los posibles problemas que pueden interfe-
rir en la realizacibn adecuada de la funcibn de cada uno de los
miembros del Departamento; su adaptacién e integracibn dentro

de la empresa con el fin de mejorar la informacidn en cuanto a
beneficios y prestaciones que se les otorga: su actitud y moti-
vacibn hacia elltrabajo y los obsticulos que impiden una adecua-~ -
da comunicacibn. Las respuestas de este cuestionario mostrarin

la imagen clara de la forma en que piensan y sienten cada uno de
los miembros de este Departamento y proporcionén las bases para
la realizacibn de los objetivos del personal y de la empresa.
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6.1. Planeacidn de la investigaciba.

Objetivo de la investigacién.

El objetivo de esta investigacién es mostrar la importancia
de la capacitacién en las tiendas de auto servi<io comercial,
determinando las carencias que se tienen de conocimientos, ha-
bilidades y actitudes que el personal, en este caso de Linea de
Cajas del Departamento de Cajas de las tiendas de Auto servicio
comercial del Sistema CONASUPO, tienen en relacién con su traba-

jo.

Planteamiento del problema.

Tradicionalmente ¢Por qué? no se ha dado a la capacitacién
la importancia que tiene como base de preparacibn, desarrollo,
rendimiento y productividad de los empleados con una mixima efi-
ciencia y un mejor aprovechamiento de los recursos de la empre-
sa.

A los empleados de Linea de Cajas del Departamento.de Cajas
de las tiendés de Auto servicio comercial del Sistema CONASUPO,
no se les imparte capacitacién de acuerdo a sus necesidades, o
los métodos que se emplean no son los adecuados para cubrirlas,

o quizd la inconstancia de la misma provoca la deficiencia.
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Hipbtesis.

La capacitacibn permite lograr el mayor rendimiento y pro-
ductividad de los empleados con una méxima eficiencia y su con-

secuente optimizacién de los recursos,

Ya que la capacitacién genera mejor calidad en los servicios
y/o productos que ofrece una organizacién lo que repercute en ma=-

yor productividad.

La investigacién documental se selecciond analizando dife-
rentes textos sobre la materia de estudio, en diferentes Biblio-
tecas, entre las cuales estan: la Bibliotega de la Universidad
Nacional Autdnoma de México, y la Biblioteca de la Facultad de
Contadurfa y Administracibn de la misma Universidad; as{ como
dozumentos de la tienda de auto servicio como son: Manual de Or-

ganizacién, Manual de Procedimientos y descripcifn de puestos.

La investigaci6n de campo se llevd a cabo por medio de.cues—
' tionarios dirigidos al personal de Linea de Cajas de tres diferen-
tes tiendas, una grande, una mediana y una pequefla. Se eligid el
cuestionario como instrumento de recopilacién de datos ya que es

de facil distribacién, ademds de que va de acuerdc con las carac-
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teristicas y condiciones que presenta este estudio.

Universo de estudio.

El universo de estudio es el personal de Linea de Cajas
del Departamento de Cajas de las tiendas de auto seyvicio comer-—
cial del Sistema CONASUPQ, ubicadas en el Distrito Federal, tan-

to de tiendas grandes como medianas y pequefias.

Muestra del universo de estudio.
La muestra del universo de estudio es el personal de Linea
de Cajas del Departamento de Cajas de tres tiendas: una grande,

una mediana y una pequefia.

El cuestionario se aplicar§ a los empleados de las tres tien-
das elegidas a efecto de detectar las necesidades de capacitacibn

o bien los niveles de capacitacibn existentes.

Las tiendas fueron elegidas al azar, todo el personal cues-
tionado es de sexo femenino en un 100%, con una edad promedio de
29 afios, con una escolaridad de un 2% sin primaria, 75% con pri-
maria, 18¥% con secundaria y un 5% con carrera técnica: con una
antiglledad promedio de 3.4 aflos:; con un 40% de solteras y un 60%

casadas.
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Esta investigaci6n abarcé el 100% de los empleados de Linea
de Cajas del Departamento de Cajas de las tres tiendas seleccio-

nadas.

El ntimero de encuestadas son:

De la tienda grand€......ecs4000...30....Cajeras....60%

De la tienda mediana..cseseevevsesslbs.c.Cajeras.,..30%

De la tienda quueﬁa.....;......... 5....Cajeras.,,,10¥%
TotaleeeevaosansosesaeI0nsnncoescnans e LOIK

La investigacibn se realiz6 en la segunda quincena del mes

de Octubre de 1986, en el Distrito Federal.
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6.2. Diseflo del cuestionario.

Nombre del Departamento:

Fecha de Ingreso:

1- ¢Se le informb acerca de las funciones que lLiene gqae realizar
en su puesto al ingresar en la organizacién?

S1
NO

2- ¢Conoze las politicas y reglamentos de la organizacibn?

81
NO

3- ¢Sabe y est§ conciente de lo que la organizacibén espera de U4.?

SI
NO

4= 2Qué es lo gue Ud. cree gque la organizacién espera de Ud.?

5~ ¢Conoce todas las funciones de su puesto?

ST
NO
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6- ¢Cudles son las actividades o funciones gue desarrolla en su
puesto?

7- ¢Ud. colabora en el adecuado funcionamiento de su Departamento
en Ul.e....?

ox 25% SO% 75% 100%

B~ ¢(Cudles son los factores gue impiden o afectan el adecuado
desarrollo de su trabajo?

9- ¢Cuenta con los elementos necesarios para realizar su traba-
jo?

sI
NO

10- ¢Se siente motivado para realizar su trabajo?
SIEMPRE. ALGUNAS VECES. NUNCA.
11~ ¢Existe comunicacibén en su Departamento?

SI
NO
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12- ¢Encuentra algunas deficiencias en su trabajd?
[ 4
NO

¢Cufles?

13~ ¢Le gustarfa realizar mejor su trabajo?
SI
NO

¢Por qué?

14- ¢Le gustarfa ser capacitado?
SI
RO

¢En qué Srea?
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6.3, Représentacibn grifica de los resultados.



l- ¢Se le informd acerca de las funciones que tiene que realizar
en su puesto al ingresar en la organizacibn?
RESPUESTA.
2 g 1253
NO'oiieooosonunaoeasnoasans 6%
SIN CONTESTACION...........__6%

TOtaleeesesencoansnasenanes OO

NO s.C. sI

b7 6% 883%
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.. 2= ¢Conoce las politicas y reglamentos de la organizacién?

RESPUESTA.
SIiveasencasnosoinssasnanas 68%
NOuvoorensssovsosnseaeasees 26%
SIN CONTESTACION.....eeuaess 2%
ALGUNAS. cateversnnnsoransas _ A%

TOtaAleesesriceesenaraoansss 100%

/5.C. 7 A, /WO 5T
2%

: I % 26% 68%
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Las polfticas en relacién a la Linea de Cajas son:

- Por ningin motivo la cajera de lfnea poir& operar la mis-
ma caja por dos dfas consecutivos.

« Durante el df{a se deberan realizar como mfnimo tres recoe
lecciones parciales a cada una de las cajas de lhea para
no acumular grandes cantidades de dinerc en las cajas.

- Las cajeras de linea deberan ir acompafladas por una perso-
na de proteccibn para trasladarse con el efectivo y documen
tos a la Caja General con el objeto de realizar la entrega
correspondiente.

- Toda la mercancfa para venta debe pasaf por el 4rea de cajas
con el fin de que estas sea registrada y cobrada.

- Todo el personal que labora en la unidad de venta tendra la
obligacién de prevenir robos y de reportarlos.

- Se deber8 invitar al cliente a pagar alguna mercancf{a que
pretenda extraer sin haber pagado el importe correspondien-
te.

~ El &rea de cajas se debar§ mantener durante el dfa en per-
_fecto estado de limpieza.

-~ Los rollos de auditoria deberfin llevar una secuencia numé-
rica por cada caja registradora.
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- El encargado de las unidades de venta es el Gnico que podr§
autorizar a los empleados para hacer compra de mercancfa
fuera de los horarios permitidos.

- Las compras de cebd, huesos y desperdicices tendr8n que ser
liquidadas en efectivo por el comprador, en la caja regis-

tradora que autorice el Supervisor,
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3~ ¢Sabe y esthd conciente de lo gue la arganizacibn espara de U4.?

RESPUESTA.
Blicsivecreroronnnavonarais S0¥
L T T

SIN CONTESTACION.....\svens:

Total............;........;
s.c. /no ST
2% B% 90%




4- ¢Qué es lo gue Ud. cree gue la organizaeibn espera
RESPUESTA,

SIN CONTESTACION. . .eseeeeanansascosocasssnsnoasss
BUENA IMAGEN DE LA ORGANIZACION......eocasesncnss
NO SABEN. s veuspevnnnsnesasnnasnsacassooassssasaes
VENDER MAS. e euussvussasssarncssassasanesassaasane
CODPERACION. ¢u v vvvennnconesnsanncesessnnsse
TRABAJAR EN BIEN DE LA EMPRESA...us..
ATENCION AL CLIENTE. vvevuesnsoasnnns P
REALIZAR BIEN EL TRABAJO......sseses

52%

de Ud.?

10%
2%
2%
4%

8%
14%

POtALe s se s roerooarsanasosasnnonnasansessonasas.l00®

BT, oj7rh s. ,/b M. / ¢. /R.B.E, 8.C. /A.C, /R.B.T,

2% 8% -8% 10% 14% 52%
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5- gConoce todas las funciones de su puesto?

RESPUESTA.

5 looz

NOuossnusasesnssnsnsnnnsnsn_ Ok

Total.esessreissonessvaanas 100%

S1

loo¥%




é- ¢Cufles son las actividades o funciones gue desarrolla en su
puesto?
RESPUESTA.
- Cobro de mercanci{a.
‘= Registro de mercancia.
- Verificacién de precios.
- - Atencifn al cliente.
- Servicio al cliente.
- Cambiar rollos de auditoria.
- Checar mercancia.
- Informarse sobre precios.
- Sin contestacién.
- Tener limpia la caja.
- Elaborar notas de crédito.
- Recoger y seleccionar la m2rcancifa gue queda en caja.
- Orientar al cliente sobre informacifn gue reguiera.
- Checar que el cliente no traiga nada en las manos que no
haya sido registrado en la m&quina. .
- Checar que no haya quedad> mercancia sin registrar en el

carxo.
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Funciones del perscnal de Linea de Cajas del Departamento dJe
Cajas de las tiendas de Auto servicio comercial del SistemaCONASU

POe

- Cumplir puntualmente el horario asignad-z.

- Portar uniforme y gafete.

- Solicitar su fondo fijo y firmar de conformidad, asegur&n-
dose que la miquiﬁa se encuentre en ceros.

- Prestar servicio amable y adecuado al cliente.

- Recibir cheques y vales que cumplan con los requisitos es-
tablecidos.

= Solicitar cancelaciones, requerir cambio, explicar que hay
fallas en la méquina o cualguier problema.

- Liquidar a la Caja General los faltantes dentro e la guin
cena correspondiente.

-~ Cerciorarse que tengan rollos de auditorfa siempre, si no,
reportarlo al Supervisor de Linea de Cajas.

- Antes de marcar la mercancfa al empleado, deberd revisar que
garte el gafete respectivo,

~ Deb2 solicitar proteccién para la entrega final a la Caja
General.

- Debe reportar oportunamente al Supervisor de Linea de Cajas
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las fallas de la mé&quina para evitar dQafios.
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7= &Ud. colabora en el adecuado funcionamiento de su Departamen-
to en un......?

RESPUESTA.

COLABORAN UN O¥..oeeveeass. 2%

COLABORAN UN 25%..cccceves.e 6%
COLABORAN UN 50%.cscccesn.. 26%
COLABORAN UN 75%......00.00 34%
COLABORAN UV 1l0%¥%.......... 32%

-

TOtAlesssaessonssoanosasnsslO0%

ox% 5% /50% 100% / 15% ,
= 6% | 26% | 32% | 34% ' !
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8- ¢Cudles son los factores gue impiden o afectan el adecuado
desarrollo de su trabajo?

" RESPUESTA.

SIN CONTISTACION. vvvevearorosserossaccrnsaarss 2%
FALTA DE ORGANTZACION. vavonesnnnssrasnrnusseeas 2%
CANCELACIONES .. sseeesonssasstososratacsssnsss Kb
AUTORIZACIONES PARA TARJETA DE CREDITO........ 4%
FALTA DE PERSONALsesesassvrnasansssinnssosasss
NINGUNO, s et ssosaatsosssssenssctosssaconrssnnser 6%
QUE NO TENGA PRECIO LA MERCANCIA...csscomceases 8%
INFORMACION SOBRE OPERTAS.cscsosessvsnssssarse 9%
FALTA DE MATERIAL. tsocsassasvsossasssvnsnasses LO%
FRELTA DE COMUMICACION..sesseosssacsnsassparsra 12%
FALTA DE EFECTIVO EW CAJAS..csvevnvaesasnaesso 800

Tokal..c.veeenronns seessessesessascssianssness s JOOBS

SSe Fo . Awck.p. /N /oM /1 soffu £ /F.EC
2% 2% |4:=s P% 4% | 6% | 8% | 8% |10% | 12%} 40% |
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9~ ¢Cuenta con los elementos necesarios para realizar su trabajo?

RESPUESTA.

STeeerenercnereesannnannsos  52%

NOeurrvonssnsronnassasoenes _40%

TOtAl.uensnnveontoresnsis 100K

NO SI .
48% 52%
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10- ¢Se siente motivado para realizar su

RESPUESTA.
SIEMPRE..ecvveaoscnsaosas. 28%
ALGUNAS VECES...evevvossss 12%

NUNCAL 4o vvenennneensenenee_ OF

Total.seeeivisnaaasvaosss 100%

28% 72%

trabajo?



11- ¢Existe conunicacién en su Departamento?

RESPUESTA.

STuivecansessonsasnssnansa  54%

MOuaeveovonenrsannonnnonens _46%
Totaleeeesoncons RPN vass 100%
46%. | 54%
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12— ¢Encuentra algunas deficiencias en su trabajo?

RESPUESTA.

S reveeensnenarsaaniaaass 0%
NOusvsensnsonsassaneaneas 24%
SIN CONTESTACION. . ........__§%

— e e

POtAleseeanrersionsonnssss 0%

L. /NO SI
T6% | 24% 70%

131



Cufles?

MALA IMAGEN..s.v.
FALTA DE CAPACITACION....e0..

FALTA DE MOBILIARIO....
INFORMACION. ..
FALTA DE ORGANIZACION,.
FALTA DE EFECTIVO..
ATENCION AL CLIENTE......
FALTA DE MATERIAL..ccoens
FALTA DE COMUNICACION...
SIN CONTESTACION...:cvesss

FALTA DE

®assasersarea

ek
A
6%
~12%
143
LL4%

L. 16%

. 30% -

POEAL. o v sserannacnsaaennssnesnesss 100

Civee. 36%

A1, Anp. M0OB,

INF,

ORG,

EF.

«C.

T.

COM,

s.C,

A%

a% | &k

6%

12%

14%

14%
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13- ¢Le gustarfa realizar mejor su trabajo?

RESPUESTA.
SIuieiecenncecrcavanasnnsas LOOK

NO.vssnaseenansasssnuosnna__ Q%

TOtaliewrieesecensaenassens lOO%

sI

loo%
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A. PORQUE ME GUSTA MI TRABAJO....covserransres
PARA BIEN DE LA EMPRESA.....ceo0vssers.
PARA PROGRESAR...ctctecessssssssnsvrrassans

B,
c.
D.
E.
F.

¢Por qué?

ssssas

4%

8%

8%

PARA DAR UN MEJOR SERVICIO..acevtosescessaas 16%

POR MY PROPIO BIEN....ses0ssnsassassansnnnn
SIN CONTESTACION. . cctecesoccvasconsooacees. 0%

18%

POEALe e ereonncaronencsoncsncasannionnnsssss OO

2]
(e

/&

)3

16%

R

(#]

18%
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14~ zLe gustarfia serx capacitado?

RESPUESTA,

STeeavsnonnanessssonassses 9B%
NOuuesesavesssosasansssaees OF
SIN CONTESTACION.......ss. _ 2%

TOtAleeeoeancsosssnessseas LOT%

S.C. ST
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a.
b.
c.
d,
e,
£,
g.
h.

¢En gué &rea?

36%
“16%
“10%
10%
hle
e
8%
4%

e o e

CATAS: cerevesonansunenansnns

ATENCION AU TLIENTE....ossss0
CONTABILIDAD, ¢ vvsaronrnrnses

VENTAS. oo vevenassanossons
RELACIONES HUMANAS......
SIN CONTESTACION. ...«

POLAL. s sseanrnsarasansssnavsanionsesns 100%

h. g f. e. d. c. b.
24 8% 8% 10% | I0% 167
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Comentarios y observaciones de la investigacida.

El personal de Lfnea de Cajas no estf bien enterado de las
funciones de su paesto, por lo cual comete una serie de ertoreé,

creando conflictos en el Departamento.

El personal de Linea de Cajas esti conciente de gue su traba~
jo reguiere de su esfuerzo y entusiasmo y esta dispueato a mejo-
rar su actitud, siempre y cuando exista colaboracién por parte
de sus compafieros y mayor acercamiento por parte de su jefe y su-~

pervisores del Departamento.

Las cajeras no se sienten integradas a la empresa porque no
conocen (en su mayoria), o no entienden, loé beneficios que les
otorga la organizacién, las prestaciones a que tienen derecho y
lo gue la empresa espera de ellas, tanto en su desarrollo en el

trabajo coma en lo personal.

A las caje;as les falta motivacién para realizar sus funcio-
nes con una actitud positiva, es necesario saber cufles son 1;5 ne-
cesidades por las cudles trabaja, para poder as{ satisfacer sus
necesidades econémicas, soziales, de reconozimiento, de superacibn,

o de desarrollo, en la medida en que estas se conozcan se podrad
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establecer un plan para su mejoramiento.

~-Al personal de Cajas le es dificil congeniar con los distin-
tos caricteres de sus conpafieras de lfnea, por las rivalidades y
‘preferencias que existen entre ellas y los jefes o supervisores

respectivamente y por la organizacibn del Tepartamento.

Se puede observar que no se da el desarrollo del personal de
este Departamentg gue no se le da al personal -la importancia que

tiene dentro de la empresa.



6.4. Conclusiones.

Eg importante que se le informe al personal de nuevo ingreso
sobre las funciones que tiene gque realizar en su puesto al ingre-
sar en la organizacibn para que pueda sentir gusto y satisfaccibn

al trabajar.

Se le deba informar cufles son las polfticas y reglamentos de

la organizacibn en la cual va a trabajar.

Dsbe concientizarse al personal de lo Jque la organigacibn
espera de &l, en cuanto a su puesto, funciones y responsabilida-
des, debe ser capaz de poder definir lo gque la organizacibn espe-

ra de 81.

La wmayorfia del personal conoce las actividades que realiza,
porque ha adquirido experiencia através del tiempo, por lo qﬁe
existen muchos errores en los gque paede incurrir par no conocer
parfectamente las especificaciones y responsabilidades que impli-
ca su puaesto. A

El parsoaal al explicar lo gue entiende por su puesto, con-

funde las actividades que deba realizar con las cualidades que

debas poseer y con las. responsabilidades que debe cumplir, por lo
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que surgen conflictos en sus funciones.

£1 personal de Lfnea de Tajas no cuenta con suficiente mate-

rial para la realizacién eficaz de su trabajo.

El parsonal no se siente motivado para cealizar su trabajo
Jebido a actitudes o factores gue afectan sus funciones y que se

encuentran dentro del mismo Departamento.

Se distingue una actitud por querer realizar mejor su traba-
jo, la cual se ve impedida por falta de cooperacibn de algunos cég

pafieros, jefes, etc.

Se encoatraron varias causas que hacen deficiente el trabajo
al personal de Linea de Cajas entre las cuales destacan: la falta
de organizacibn, comunicaci6n, material, dinero 2n efectivo, de

informacibn sobre precios, ofertas, capacitaci6a, etc.

Se dieron muestras de querer ser capacitado en diversas &dreas
y la falta de oportunidades para llevarlo a cab?2, michas de las’
chicas del personal de Linea de Cajas no saben gque paeden pedir
capacitacién y que se les tiene qie dar por ser un derecho de los

trabajadores. .
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La falta de coordinacién y comunicacién entre compafieras dj
trabajo as{ come la poca colaboracibn jefe - cajera, es el factor
qae interfiere con m&s frecuencia en el desarrollo de su trabajg,

para lo cual se reguiere de una coordinacién de grupo.

FEs necesario que los jefes se concienticen de gue son gufa

y transmisores de conocimientos a su personal.

La mayorfa del parsonal define a la ozganizacibn como una
estructura gae ve en cada miembro que la forma, una m&quina de en
tas que no le cause problemas y no comos un organismo Jue requ;e e
el esfuerzo, preparaciébn y desarrollo 2el personal para prosperar

conjuntamente.

El principal ,problema que causa la insatisfaccibn en el trjaba-
jo en el personal, es la falta de comunicacifn entre compafieros y

jefes.

El jefe deba motivar a su parsonal en base a sus necesidades

debe orientarlo en sus funciones.

Es indispensable crear un sistema de comunicaciéa interna
en la empresa con el objeto de gue el personal se conozca, conVi=-

va y se familiarice.
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La mayorfa del personal de Linea de Cajas esta interesado
en ser capacitado en las funciones gue realizan, supervisién y

otras.

El personal esta interesado en su desarrollo, projreso.y
en la pogibilidad de ascender a un puesto mejor, sin embargo la
organizacibn no promueve cambios, ni da incentives, ni capacita-
cibn a sus empleaQOS, la motivazién es nula, el jefe ensefla a sus
subordinadss 1o jue debs hacer en su paesto, no hay cursos de

capacitacidn.



'SOLUCIONES Y RECOMENDACIONES.

Es necesario poner especial interés en realizar cursos =
gqie incluyan un gran ndmero de casos pricticos que les ensefien
a coordinarse zom> grupo y a mejorar la comanicacién con el je

fe.

De ser posible, realizar sesiones entre los miembros del

Departamento de {ajas para mayor efectividad de éstas técnicas.

E3z conveniente que los jefes reciban una instruccién en la .
cual sa le seflale la misi&n de guiar y transmitir conorimientos
al personal a su cargo y que se les ensefien las técnicas de ins
truccidn, gie les parmita dirigirse con mayor facilidad al per-~

soaal.

Se debe recalcar guae es necesario realizar din&micas de
conunicacién que inviten a adquirir el h&bito de la cooperaci6n

Y qie se disipe la indiferencia.

La mayoria del parsonal trabaja por necesidad econbmica,
para lo cual también se deban aplicar cursoz de motivaci&n qae
aumente la satisfaccida en el trabajo, se le da2ba estimular pa
ra gue mantenga una actitud positiva que les facilite congeniar
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con los demds, ya qie se observS en la investigacién gue les
es diffcil llevarse bien con los demds comnpafleros del Departa
manto, por las diferencias que existen y por las preferencias

parsoaales.

Es necesario crear un sistema de cominicacién que permita
ma2zclar al personal de toda el Srea y de la organizacibn para

que se de una adecuada integracifn de personal.

Se debe planear un programa de capacitacién para cubrir las
necesidades de parsonal de cada departamento de la organizaci-
&1, se debe preparar al personal para que se de el cambio en
baneficio de toda la organizacibn, por medio de la capacita-

cibn y as! lojrar el desarrollo 3del mismo dentro de la empresa.
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CONZLUSIONES,

El presente estudio muestra la importancia de la capacita
cidén en la actualidad y la aplicacién de la misma por medio de un
proceso bien estructurado, de acuerdo a los requerimientos del

personal de las organizaciones,

Esta investigaci6a aporta datos que permiten formarse un
criterio de las necesidades existentes del personal de cajas

y propaorciona las bases para definir la manera de cubrirlas.

La capacitacifn es necesaria en cualquier organizacibn pa
ra que el personal esté preparado y alquiera desde una simple

habilidad motora hasta el desarrollo de actitudes, relaciones

humanas y los conezimientos técnicos gie requiera para reali-

zar adecuadamente sus funciones.

La capacitacidn debs ser muy importante para las empresas
ya qae proparciona el involucramiento y participacién del par-
sonal con los objetivos de la organizacién permitiendo Juna ma-

yor‘integ:acién del parsonal entre si.

Por madio de la capacitacién el personal va a conocter a la
empresa para la cual trabaja.
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El objetivo principal de las tiendas de auto servicio
comercial del sistema CONASUPO, es satisfacer las necesidades
del consumidor, para lo cual se regaiere de personal adecuado

y bien preparado para dar una buena imagen a lsc clientes.

El aprendizaje es el resultado de un adecuado proceso de
capacitacibn, esto es, asimilar y practicar lo giue ya se ha a-
prendide , provozando an cambio positivo an el comportamiento
humano gue se traduce en un acercamiento al desarrollo parsonal

y de la empresa.

La capacitacibn se apoya en sus funiamentos. legales de la
Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en la
cual se determina la obligacién de los empresarios de proporc-
cioarar capacitaciba a sus trabajadores, la cual serd prcomovida
y vigilada por el Servicio Nacional de Empleo, Capacitaciba y
Adiestramiento, como un organism> Jdescentralizado dependiente

de la Secretarfa del Trabajo y Previsién Social.

El proceso de capacitacién se forma de: Investigacién, de-
teccibn de necesidades de capacitacién, disefio de programas,
desarrollo de materiales de apoyo, formacién y suparvisibn de ins
tructores, aduninistracibdn, instalaciones fisicas, materiales y

equipo de apoyo.
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Para =stablecer un sistema de capacitacifén se requiere de un
estudio detallado de las necesidades reales de la empresa y de un
anilisis de puestos que impulse al mejoramiento técnico, cientifi-

co y humano d= las personas.

Se deben identificar y definir perfectamente las necesidades
que tiene el personal para evitar gastos innecesarios a la organiza

cién.

Los beneficios que trae con sigo la capacitacibn. se pueden
palpar a corto, mediano 2 largo plazo, sejGn las necesidades a

cubrir.

E3s importante Jque las empresas en México se concienticen de
los baneficios que trae consigo la capacitacifn, tanto en produc-
tividad como an utilidades, relaciones entre los miembros de las

migmas, rendimiento, mejor aprovechamiento de los recuraoss, etc.

Debe existir la capacitacibéa en las organizacioaes para que se
pueda dar el desarrollo del personal, se promuevan ascengos de paes
tos, para que el parsonal progrese junto con la empresa, se deben
crear y planear programas de capacitaciba adecuados a las necesi-

dades existentes del personal,
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