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INTRODUCCION

En N2 actualidad existen una serie de conceptos que se manejan cotidianamente, y
en la mayoria de las ocasiones, se desconoce su significado real & éste es inco-
rrecto; lo que demérita al concepto mismo,su trascendencia y aplicacidn en deter
minado momento. Dentro de estos términos se puede ubicar al amor, 1a amistad, -
el desarrollo personal y profesional, etc. Lo mds grave de esto es que también
existen conceptos de cardcter - 1lamémosle- cientifico, que se emplean sin cono-
cimiento de causa, entre ellos se encuentran; personalidad, pruebas psicoldgicas
(tests), capacitacion, desarrollo organizacional, calidad total, etc.

E1 uso cotidiano de estos términos conileva a Ta generacion de “expertos” en Psi
cologia, Administracidn, Pedagogia, etc. “Expertos" que en determinado momento

pueden 1legar a tener la oportunidad de "aplicar sus conocimientos" en algin --
lugar en especifico y, que 1dgicamente, tienen una alta probabilidad de fracaso,
lo que ocasiona desconfianza en la aplicacién de un proceso similar y en el pro-
fesionista que compete al area.

Esta situacion se ha presentado con gran frecuencia en la industria, especifica-
mente en el drea de capacitacion. Aunado a esto, existe un gran nimero de empre-
sas que imparten capacitacidon por cubrir un requisito legal ante 1a Secretaria
del Trabajo y Previsidon Social, y no por la conviccion de que la capacitacion --
cubra una necesidad especifica dentro de la organizacidn. Por ello, existe la -
conceptualizacion de que la capacitacion es un mal necesario y un gasto para la
empresa.

De lo anterior surge la necesidad de especificar y aclarar que el proceso capaci
tador debe, en primer lugar, ser dirigido por un especialista con conocimientos
de técnicas de ensefianza - aprendizaje, manejo de grupo, elaboracidn de planes y
programas, elaboracién de sistemas de evaluacidn, técnicas de motivacién - en
fin - un profesional que haga énfasis en los determinantes ambientales, situacio
nales y sociales que ejercen influencia sobre 1a conducta, aqui se hace referen-
cia al psicélogo enfocado al area industrial.



En segundo lugar, serd necesario asentar que el departamento de capacitacidn es
un sector especializado dentro de 1a empresa cuyo objetivo es responder a una ng
cesidad especifica que contribuya al desarrollo de la misma.

Por 1o que este reporte de actividad profesional tiene la siguiente estructura;-
en el Capitulo 1 "LA PSICOLOGIA EN LA INDUSTRIA" se plantea un contexto general
de los diferentes departamentoso dreas de 1a organizacidn de 1a empresa donde -
pueda incidir el psicdlogo. Para después, en el capitulo 2 "LA PSICOLOGIA APLI-
CADA A LA ACTIVIDAD CAPACITADORA", ubicarse especificamente en el drea de adies-
tramiento, en donde se desarrolla desde la deteccidn de necesidades de capacita-
cidn, la seleccion de métodos de instruccidn hasta los métodos de evaluacidn del
proceso. Una vez explicado que la capacitacion no es sinénimo de cursos, sino -
una actividad sistemdtica y compleja,se ubicard al lector en las caracteristicas
de 1a empresa en Ja que se 1leva a cabo la actividad capacitadora; Capitulo 3, -
“EL AUTOFINANCIAMIENTO SICREA". €s aquf donde se describird el ramo de Sistema
de Crédito Automotriz, S.A. de C.V. {SICREA), que es administrar y comercializar
el autofinanciamiento de automdviles, para lo cual se desarrolla desde Yos orige
nes de este sistema de comercializacion en Europa, América Latina y su implemen-
tacion en México. De ésta forma se podra describir la estructura orginica de -
SICREA y la ubicacion del departamento de capacitacidn, asi como sus objetivos -
fundamentales. Ya conocedores de las caracteristicas de la empresa y del depar-
tamento de capacitacién, en el Capitulo 4 "REPORTE DE LA ACTIVIDAD CAPACITADORA
EN SISTEMA DE CREDITO AUTOMOTRIZ, S.A. DE C.V.", se reportardn las actividades -
realizadas en dos niveles; como instructor {1 Afie) y como Jefatural (2 Afos).

En el primer nivel se hace referencia a la aplicacién de conceptos tedrico meto-
doldgicos en el proceso instruccional y a ias actividades propias del puesto. -
Como jefe del departamento se describen las diferentes actividades por periodo -
{Afio Lectivo} para una mejor comprensién.

Una vez desarrollados los cuatro capitulos se procederd al planteamiento de las
conclusiones, en donde se hace una autocritica al trabajo realizado como --



Instructor y como Jefatural. Ademds se desarrolla una alternativa de la estruc-
tura del departamento de capacitacion para el Gptimo desempeiio de sus funciones
y el logro de sus objetivos. Por Gltimo, se plantean algunas alternativas y -~
directrices que permitan mejorar el nivel del departamento de capacitacidn.

Con lo anterior, finaliza el presente reporte de actividad profesional, esperan-
do contribuya a redescubrir la amplia gama de posibilidades que ofrece el sector
industrial para el desarrollo del psicdlogo, asimismo, de pie de indagar nuevas
posibilidades de incidir en otras d&reas, o bien, dentro de las ya conocidas en -
este sector - pues - todavia hay mucho por hacer.




CAPITLO I

LA PSICOLOGIA EN LA INDUSTRIA

La Psicologia se considera una ciencia muy joven en comparacidn con la Fisica,
las Matemiticas y otras. En el proceso de conformacidn de la Psicologia
como ciencia han existido un sinnimero de discusiones acerca de las diferentes
formas de abordarla.

Conforme transcurre el tiempo, los estudios de la materia han realizado
investigaciones rigurosas logrando conclusiones trascendentes en lo referente
al comportamiento animd1 y humano. Por ejemplo, los trabajos con sujetos
infrahumanos, han permitido extrapolar conceptos al comportamiento humano,
como son los principios de aprendizaje, la adquisicion del lenguaje, etc.

En lo referente a los trabajos con humanos, éstos han permitido desarrollar
conocimientos respecto a sus diferentes formas de interaccion con el medio
ambiente. Asi como la aplicacidn de estos principios a personas que padecen
cierta disfuncion, limitacion o patologia la cual implique una necesidad
de intervencidn, estimulacion o ambiente especial para adaptarse al medio
circundante.

La psicologia como ciencia estudia la conducta humana en relacién o interaccién
con el medio ambiente, busca detectar, evaluar los problemas psicoldgicos,
preveer y controlar comportamientos desadaptades socialmente. En este sentido
el campo de aplicacidn de la Psicologia es muy amplio: Educative, Climico,
Industrial, entre otros.

En cada una de éstas dreas, se encuentra una gama de oportunidades para la

aplicacién de principios psicolégicos, que hacen énfasis en los determinantes
ambientales, situacionales y sociales que ejercen influencia sobre la conducta,
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tanto observable como aquella que no 1o es pubticamente; pensamientos, imSgenes
e ideas. Sin embargo, estos eventos privados responden a los principios de -
aprendizaje, como las conductas observables y medibles. Para el control, la modi
ficacion o prediccion de la conducta la Psicologia hace uso de los siguientes -
principios: condicionamiento cldsico, condicionamiento operante, aprendizaje ob-
servacional, técnicas de moldeamiento, técnicas de aproximaciones sucesivas, -~
principios de extincidn, de castigo, técnicas de autocontrol, reforzamiento dife-
rencial, generalizacion de estimulo y respuesta, principio de retroalimentacion,
entre otros. Kazdin, 1975

En el presente trabajo s6lo se hard énfasis en el sector industrial.

La psicologia industrial tiene sus origenes a principios de Siglo XX bajo el -
contexto y las implicaciones de la Revolucién Industrial. De los primeros
trabajos reconocidos en ésta area, se encuentra el realizado por W.D. Scott,
en 1901, quién aplicé principios basicos de la psicologia a la publicidad.
No obstante, su importancia, utilidad y trascendencia se definid durante
el periddo de la primera y segunda guerra mundial, al surgir la imperiosa
necesidad de elaborar una herramienta que permitiera seleccionar y clasificar
a miles de reclutas para ingresar a los diversos programas de adiestramiento
militar; de ahi el surgimiento de las evaluaciones de inteligencia comunmente
conacidas como tests, Schultz, D.P., 1982.

Posteriormente, este tipo de pruebas fueron utilizadas en todas aquellas
instituciones que requerian de un procedimiento de seleccion &gil y confiable
segin se habia demostrado en el dmbito militar, Schultz, D.P. op. cit.

A partir de ése tiempo, se realizaron un mayor nimero de estudios en el plano
laboral; no s6lo en lo referente al proceso de seleccion, sino que se extendid
a los niveles de evaluacidn del desempeiio, liderazgo, motivacidon, condiciones
laborales y capacitacion.



Toda esta serie de estudios, justificados en el pensamiento de que la mayor
parte de la vida adulta de un individuo $e encuentra en algin emplec (operativo,
técnico o profesional), éste puede determinar no sdlo el nivel econdmico
de una persona o familia, sino también la seguridad emocional y su felicidad.
Pues como plantea Schultz, D.P. {op cit), el trabajo proporciona un sentido
de autoestima, afiliacion y pertenencia. Por ello al encontrar el tipo idoneo
de trabajo es una decisidn trascendente. En esta decisién, es donde se puede
dar el primer contacto entre 1a Psicologia Industrial y la persona al momento
de investigar a través de diferentes medios - como son - la entrevista,
aplicacion de tests y pruebas de simulacién del desempefio para poder elegir
con un menor indice de error a la persona adecuada en el puesto adecuado,
Dunnette y Kichner; 1980.

Para ello, es necesario precisar 1a naturaleza, requisitos y exigencias del
puesto vacante. Esta actividad preliminar dard pauta para conocer con exactitud
en qué consiste el puesto, y asi evaluar en el solicitante sus cualidades
(personales, laborales y academicas), aptitudes y actitudes, para entonces
definir si éstas son las minimas indispensables, o bien los ideales para
desempefiar el puesto, Newel y Kephart, 1978.

La seleccion adecuada es sumamente importante para la organizacion y para
el individuo, pues, mientras que para la primera depende de ella el exito
o fracaso dentro del sector industrial; para la persona y su familia repercute
en inconformidad, insatisfaccion y frustracidn. De ahi que el psicdlogo
forma el punto de enlace entre la empresa y el trabajador para lograr las
mejores condiciones de trabajo para el empleado en términos de motivacion
para el mejor desempefo de sus actividades laborales en un ambiente de bienestar
y seguridad, favoreciendo con todn su potencial el aumento de la produccin
para de ésta manera tanto la empresa como el trabajador se vean beneficiados.

Una vez que existe esta coincidencia entre persona y empresa continga la
influencia del psicologo industrial. Ahora en la implementacion de un programa



de induccién en dos niveles; A) Induccidn a la empresa, en donde se dan a cono-
cer desde sus antecedentes, objetivos y estructura. B) Induccién al puesto, es
donde se describe el puesto a ocupar, se da a conocer los niveles que reportan
o bien a quienes se reporta, asi como dreas o departamentos relacionados entre -
s, Hawk, R, 1978.

Ya ubicada 1a persona dentro de la empresa, serd necesario contar con un Sistema
que pueda evaluar su desempefio, evaluaciGn que tiene una serie de objetivos, de
acuerdo a la situacidn especifica de cada empleado, por ejemplo, la evaluacién -
de) desempeiio puede brindar apoyo para decidir si se puede otorgar un contrato
definitivo a una persona de nuevo ingreso, puede ser un indicativo para sugerir
determinado tipo de capacitacion o adiestramiento, o bien para definir incremen-
tos salariales y probabilidades de desarrollo dentro de 1a empresa en diferentes
puestos o niveles. Todo ello compete al psicologo industrial idear los medios -
adecuados para realizar la evaluacion en todos los niveles de trabajo.

Para el desempefio dptimo del personal y mantener el nivel de satisfaccidn en el
puesto es necesario tomar en cuenta factores tales como la atmésfera fisica y -
psicoldgica del trabajo, las oportunidades de progreso, las prestaciones, los -
reconocimientos pubitcos al personal y la calidad del liderazgo; aspectos
que forman parte del concepto de motivacion en el ambiente laboral. Motivacion
que es necesario mantener constante en la empresa a través de 1a implementacién
de un programa sistematico, Hawk. R.: op. cit.

Uno de los grandes retos que se le presentan al psicdlogo industrial es la
formacion de lideres en todos los niveles de la empresa. Pues la calidad
de sus mandos intermedios (supervisores y jefaturales) y de la alta direccidn
(gerentes, directores y presidentes), determinard la calidad de los niveles
operativos, en el rendimiento y satisfaccion de sus subordinados. De ahi
que el crecimiento de una empresa depende en gran parte la influencia que
ejerzan los lideres en su personal. [ bidem.
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Toda empresa posee su propia estructura, politica y atmdsfera, los cuales
conllevan a repercusiones en 1a productividad, la motivacion, el concepto
de equipo en la "cadena de mando" y en la centralizacién o descentralizacidn
del poder. Por lo que es necesario un especialista (psicdlogo organizacional)
que puede tener la estructura de una empresa en relacidn a la calidad
productividad y la empresa al nivel de satisfaccién de los empleados. Aunado
a lo anterior, hay que considerar los aspectos fisicos de la empresa que
influyen en la productividad, como son; iluminaci6n, temperatura, himedad,
ruido, ubicacién del equipo y otros. De ésta forma se cubren los tres niveles
a considerar dentro de la empresa fisico, psicologo y social, Dunnette y
Kirchner, op cit.
1

Dentro de determinado sector industrial, se desarrollan los sistemas hombre
maquina, cuyo objetivo es lograr Va optima relacion funcional entre la persona
y 1a mdquina, y asi desempefiar labores de un alto nivel de especializacion.
Actividad que es inherente a la psicologia de ingenieria industrial.

En lo referente 2 1a comercializacidn de bienes y servicios, el psicdlogo contri
buye a 1a determinacidn de la eficacia de diversos mensajes y campaiias de publi-
cidad, as reacciones del consumidor ante varios productos y a identificar la ne
cesidad del publico, Schultz, 1982,

Recientemente el psic6logo industrial ha tomado atencién en los aspectos de --
stress, accidentes en el trabajo y al consumo de alcohol y drogas en los emplea-
dos, debido a las nhoras hombre perdidas por indemnizaciones, incapacidades, au -
sentismo y bajos niveles de productividad. Aspectos que actualmente estdn en -
investigacién, Schultz, 1982,

Por Gltimo dentro de 1a industria existe un 3rea de capacitacion y adiestramien-
to que tiene como objetivo en forma general desarrollar determinadas cualidades
y aptitudes en los empleados para un desempefio 6ptimo en su puesto, o bien para
satisfacer los requerimientos de un puesto superior al presentarse una promocidn
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dentro de la empresa. Ibidem.

Hasta aqui, se ha desarrollado de manera general las diferentes partes en las -
que incide la psicologia en la industria, cabe aclarar que no es objetivo del
presente trabajo hacer un andlisis exahustive de cada una de ellas, sino contex-
tualizar al lector en esta drea de la ciencia de la conducta humana. De esta -
forma dar pauta en el siguiente capitulo al desarroilo del papel del psicologe
en el drea de capacitacion dentro de las empresas en general y por ltimo ubi -
carse en la empresa de autofinanciamiento.



CAPITLLO TII

LA PSICOLOGIA APLICADA A LA ACTIVIDAD CAPACITADORA

En el Capitulo anterior se describid en forma general las diferentes dreas --
dentro del sector industrial o empresarial en las que puede incidir el psicdlogo,
ahora corresponde desarrollar las caracteristicas de la actividad capacitadora
dentro de una empresa, asi como describir el sustento psicoldgico que la
justifica. Para ello es necesario, en primer lugar, aclarar la ya tradicional
discusion entre los conceptos de capacitacién y adiestramiento, pues, el
definirlo permitird evitar confusiones al transcurrir la lectura de este
material, '

Comenzaré por decir que la SECRETARIA DEL TRABAJD Y PREVISION SOCIAL (STPS),
define a la capacitacién como aquella actividad dirigida a las personas que
desempefiaran funciones propias de un nivel superior al que actualmente ocupan.
Mientras que el adiestramiento se refiere a la preparacion del personal para
el Gptimo desempefic de las diversas funciones en su puesto.

Esta definicion brindada por la STPS difiere del concepto a manejar dentro
de este reporte, pues considero dmbos términos como sinénimos, debido a que
implican un procesc de enseianza aprendizaje que pretende modificar la conducta
del individuo en tres niveles: conocimientos, habilidades y actitudes en
forma planeada en base a objetivos. Si su fin es promover a una persona
dentro de la empresa, o bien, ubicarlo en forma oOptima en el mismo nivel,
esto toma un segundo lugar; la esencia es la generacion de un cambio en la
conducta de los individuos a través de un proceso sistemitico de ensefianza
aprendizaje. Es por ello que en el presente reporte, se empleard en forma
indistinta los términos de capacitacidn y adiestramiento.

Para poder tomar la decisidon de implementar un proceso de capacitacion o
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adiestramiento en una empresa es necesario definir si la situacién propia
de la empresa corresponde a una problemdtica de tipo administrative o econdmico,
o bien, se refiere especificamente a la carencia o deficiencia en las dreas
de conocimientos, habilidades y actitudes que las personas deben adquirir,
reafirmar y actualizar para desempefiar satisfactoriamente las tareas o funciones
especificas del puesto.

Esta decisién debe ser tomada por el administrador de capacitacién e implemen-
tada por su equipo de instructores y especialistas, cuya profesion es la
psicologia; en caso de ser un conocimiento o hdbilidad que requiera de un
especialista en la materia debe contar éste con conocimientos psicoldgicos
bdsicos o en dado caso ser respaldado por un psicdlogo para vigilar el proceso
de ensefianza aprendizaje.

Especificamente en este reporte, el lector al momento de ubicar los conceptos
de administrador de la capacitacion y de instructor de capacitacion, hard
referencia a un psicélogo que aplica sus conocimientos al proceso capacitador
desde la deteccidn de necesidades de capacitacidn, pasando por el proceso
instruccional, hasta la evaluacidn, sequimiento y presentacion de resultados
de la actividad capacitadora,

Retomando el punto anterior, al momento de definir 1a accion a implementar
(aspectos -organizacionales o adiestramiento) el primer caso implicaria cambios
en la estructura, en las politicas, procedimientos y/o en un manejo diferente
de las finanzas de 12 empresa. En cambio si la situacidn se concreta unicamente
a una diferencia entre una ejecucién real y una ejecucidn esperada de los
empleados, de cualquier nivel, y estos no son los necesarios para el cumpli-
miento de los objetivos de la empresa. Es entonces cuando el administrador
de la capacitacidn debe buscar el apoyo de los altos directivos y niveles
gerenciales para poder llevar a cabo una investigacion sistemdtica, dinamica
y flexible orientada a conocer las carencias que manifiesta un empleado y
que le impiden desempeiiar satisfactoriamente las funciones propias del puesto,
esto es, una deteccién de necesidades de capacitacion (DNC), Pinto; 1990.
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La DNC permite conocer las necesidades existentes en una empresa a fin de estable
cer los objetivos y acciones en el plan de capacitacion a implementar. Para el -
Togro de este objetivo consideré necesario cubrir las siguientes actividades que

recomiendan Pinto {op cit}; Barry, S. y Brian, D. (1990); Grupo Ed Expansion --
(1986); Dunnette, M. y Kirchner, (1980), asi como Ballesteros, N. (1990) y Pérez,
J. (1990). Estos dos Gltimos autores su material es innedito y se adquirio en -

los cursos que se imparten,

Una vez que se haya definido claramente la diferencia entre las funciones que -
debe realizar un trabajador y las que realmente ejecuta, a través de consultar
descripciones de puestos de la organizacién y/o Tla entrevista directa con
los supervisores y jefaturales directos del empleado; es el momento de llevar
a cabo la delimitacion del universo de trabajo. Esto es, los alcances del
estudio de Ta DNC, si ésta es orientada a: 1) La organizacién, en donde se
contemplan todos los puestos que conforman la empresa en sus tres niveles:
1.1) Alto, donde se ubican los directivos guienes establecen los objetivos,
planes y estrategias a seguir; 1.2) Medio, gerencias y jefaturales, que son
responsables del ltogro de objetivos especificos a través de la administracién
efectiva de los recursos con los que cuenta; 1.3) Bajo, se ubican aqui supervi-
sores directos y personal operativo quienes son responsables de la produccidn
de los bienes y servicios que ofrece la empresa. En cambio si es orientade
a: 2} Al puesto, se hace énfasis en el desempefio y rendimiento de supervisores
directos y personal operativo. También se puede orientar en cuanto a: 3)
La persona y se centra en los resultados y productividad de los niveles directi-
vos y gerenciales, Pinto, R.; 1990,

Esclarecido lo anterior, corresponde definir las dreas a las cuales se dirige
el estudio de DNC, que son: la cognoscitiva (saber), la psicomotriz (poder)
y la afectiva {querer); resumiendo, es necesario contemplar los conocimientos,
las habilidades y actitudes en los programas de capacitacidn para Optimizar
el desempefio de un puesto.



Ya que el administrador de la capacitacion ha definido el alcance de la DNC, el

o los niveles que serdn involucrados y las dreas en que incidird, se encuentra -

en la posibilidad de seleccionar el enfoque del estudio de necesidades de capaci-
tacion. Para lo cual cuenta con tres alternativas ya establecidas: 1) Enfoque -
con base al puesto, este procedimiento se inicia recabando la informacidn general
de cada empleado (antiguedad, experiencia laboral, estudios, etc), después se es-
tudia la descripcién de puestos y sus requerimientos, apoyandose de los datos pro
porcionados por supervisores de departamento. En base al anadlisis de estos dos -
puntos se detectan las posibles deficiencias en conocimientos, habilidades y acti
tudes para desempefiar el puesto; de ésta forma, se puede dar inicio al programa
de capacitacion, estableciendo en forma clara los objetivos, contenidos, furacién,
materiales diddcticos, establecer los criterios para seleccionar instructores,
definir los sistemas de evaluacién y especificar la poblacin que ha de recibir
el adiestramiento. 2) Enfoque con base al desempefio, al igual que el proce-
dimiento anterior, se inicia con la investigacidn de datos especificos del
personal para después, en este caso. realizar una evaluacion del desempeiio,
en donde se detectan las deficiencias en el desempefio de wuna funcidn y se
analizan las causas. De ahi surgen las necesidades de capacitacidn, que deberan
ser cubiertas por el programa a implementar. En este enfoque de ONC es necesario
contar con objetivos muy precisos y congruentes con las normas, politicas
y procedimientos de la empresa, asimismo, es necesario contar con evaluaciones
de un trabajo. 3) Enfoque en base a problemas, este enfoque se emplea
regularimente cuando existe la necesidad de solucionar problemas que obstaculicen
el desarrollo de las actividades;Barry, S. y Brian D. 1990; Grupo €d. Expansion,
1986; Pinto, R; 1990.

Una vez seleccionado el enfogue, el responsable del adiestramiento se puede
valer de diversas técnicas e instrumentos para obterer mayor y mejor informacidn,
tales como: técnicas de entrevista, encuestas, observacién y dinamicas grupales,
o también emplear instrumentos como lo son los cuestionarics, andlisis de
puestos y datos estadisticos. ’

- 10 - .
e et e

TECIS CON |
| FALLA TE ORGEN




Cualquiera de estos tres enfoques de DNC que se impiemente en una organizacién
de acuerdo a sus caracteristicas especificas, debe arrojar los siguientes
beneficios que aseveran los autores antes citados:

1. ldentificar a los trabajadores que requieren capacitacidn.

2. ldentificar las dreas en que debe capacitarse.

3. Definir prioridades de capacitacidn.

4. ldentificar las caracteristicas de las personas a capacitar.

5. -Definir los contenidos en que se necesita capacitar al personal.
6. Establecer las dirgctrices de planes y programas de capacitacion.
7. Determinar los objetivos de los cursos.

8. ldentificar instructores {internos o externos) potenciales.

9, Optimizar los recursos técnicos, materiales y financieros.

10. Contribuir a los objetivos de 1a organizacion.

Cubriendo los puntos anteriores en la DNC, es sencillo, ahora definir los
objetivos de la capacitacion a implementar. La correcta definicidn de éstos
permitird seguir utilizando un enfoque sistemdtico que garantice el rumbo
correcto hacia donde se pretende llegar y cdmo llegar ahi. Ademds permiten
Nevar un registro de las condiciones que prevalecen antes de llevar a cabo
la capacitacion y proporcionan fundamentos para la evaluacion del adiestramiento.

Para lograr obtener estos beneficios de los objetivos de la capacitacidn se
consideran 1o0s siguientes puntos:

a) Escribir 1a naturaleza del trabajo, la tarea o actividad;

b) Establecer la cantidad estandar de trabajo que se alcanzard con la capaci -
tacion; .
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c)

d)

Pefinir 1a calidad estandar que debe lograrse al final del periodo de adies~
tramiento y equipo necesario.

Revisar que los objetivos sean realistas; Pinto, R. op. cit,

De esta forma, se tendrd la certeza de tener bases solidas para la planeacién de
la capacitacién.

Todo el procedimiento descrito permite saber con exactitud lo que se necesita -
hacer antes de iniciar cualquier actividad capacitadora dentro de la organizacidn.

La aplicacidn de los procedimientos precedentes son vitales para asegurar que el
administrador de la capacitacidon seleccione los métodos de instruccidn adecuados,
entre los cuales se pueden encontrar:

1

Instruccion individual sobre el trabajo.

£s un método para capacitar a un empleado a la vez. Se utiliza para desarro-
WNar un conocimiento o habilidad de un nivel considerado especializade, puede
referirse a una actividad propia del puesto o al manejo de maquinaria comple-
ja. Uno de los medios mas eficaces en la instrucci6n individual es a traves
de una demostracién de la tarea o el trabajo a efectuar. Ourante la demostra
cion el instructor se enfoca a mostrar el procedimiento correcto que se va a
seguir al poner en practica 1a habilidad manual que se esta abordando o recal
car un problema o principio clave en el uso de equipo o método de trabajo. -
Las ventajas de este método son: permitir el contacto directo y la supervi --
sion del aprendizaje; concentrar y personalizar mas el entrenamiento de acuer
do a las necesidades del individuo; superar rapidamente los problemas de -
desempefio y avance, el empleado siente un trato especial, lo que contribuye
al fortalecimiento de una actitud favorable. Sus desventajas son: implica -
mayor tiempo al entrenamiento, se limita a unos cuantos empleados dentro de
un periddo determinado. Grupo Ed. Expansidn; 1986.
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2)

3)

Instruccion de grupo

Este segundo método hace referencia exclusivamente a la discusién de grupe y
Ja conferencia. La discusion grupal di oportunidad a que el instructor y un
maximo de 10 participantes expongan las areas problematicas y, asi desarro -
11ar o perfeccionar aptitudes y/o procedimientos especificos. La forma mas
comin de 1levar a cabo la discusién de grupo es el siguiente: el instructor
plantea un problema, desarrolla un tema al respecto seguido de aportacidon de
ideas y discusion grupal, se hace una sintesis de los principales puntos y se
1lega a un compromiso de accidon de los acuerdos tomados en el grupo (intercam
bio de experiencias, apoyo a compafieros de nuevo ingreso, etc). Las ventajas
son: e} método invita a la participacion y aprendizaje activo de empleados,
la discusién de grupo puede ser mas estimulante que otras formas de instru -
ccidn; y se simplifica el papel del instructor. Sus limitaciones son: es -
muy dificil mantener la discusidn sobre el tema y evitar la posibilidad de -
fricciones en el grupo, asimismo, el hacer participar a elementos considera -
dos introvertidos o timidos.

En 1o que respecta a la conferencia es una forma comin de instruccion de gru
po y se recurre a ella cuando hay que proporcionar informacién bisica a un
gran nimero de personas. Sus ventajas son abarcar un ndmero considerable -
de personas e implica menor tiempo de inversion, a diferencia de otros méto
dos. Su desventajas son: la comunicacidn que se establece entre conferen-
cista y asistentes es unidireccional, no hay forma de evaluar en forma indi
vidual a los asistentes; no es factible la participacion activa Grupo Ed.
Expansién, 1986.

Asesoria personai
Se utiliza aplimente para preparar & sus elementos claves para asumir mayores

responsabilidades. La asesoria di la oportunidad de reforzar el buen desem
pefio y de proporcionar mds “tips" para el avance del empleado. Regularmente

- 13 -




4)

la asesoria se inicia con una entrevista entre el instructor y e} empleado,
es aqui donde se investigan los intereses del trabajador y se examinan las -
responsabilidades futuras y se establece un enfoque lento pero sistematico -
mediante el cual se perfeccionard la ejecucidon del empleado.

Esta reunidn, 1Ggicamente, también tiene 1a intencion de estimular a la per-
sona para que demuestre interés en su progreso. Entre las ventajas que se
pueden describir estan el gue el instructor esté en contacto directo con el
empleado y evalue los conocimientos adquiridos antes de otorgarles mds ---
tareas o responsabilidades y motivar al empleado. Por otra parte su desven-
taja se centra en la inversion de tiempo en la asesoria, (ibidem).

Instrucciones por escrito

Las instrucciones por escrito {manuales y cuadernos de trabajo) se utilizan
para darle al empleado informacidn importante en forma semipermanente. Se -
puede utilizar como método autodidactico para realizar diversas tareas o ad-
quirir cierta informacion, para aquellos que se encuentran dispersos en -~
diversos sitios y fuera economicamente poco prictico realizar el adiestra -
miento en un sitio central, Este tipo de material por lo regular se elabora
bajo los principios de la instruccidn programada, segin Calvin, D, (1979) -
quien menciona que se caracteriza por brindar pequefias dosis de informacidn
hay respuesta inmediata a la informacién brindada a través de reactivos, se
retroalimenta la ejecucidn del participante una vez que responde, el apren-
dizaje es al ritmo del capacitando, permite una variedad de estratégias de -
ensefianza - aprendizaje y la intervencidn de un tutor se reduce a lo minimo.
Dentro de sus ventajas se tiene que la capacitacion tiene lugar en cualquier
momento, el adiestramiento puede ser en el lugar de trabajo, se tiende a --
homogenizar el standar de aprendizaje dados los criterios del mismo material
y se abarca el nimero necesario de personas a capacitar. En cuanto a sus -
desventajas se puede decir que la elaboracidn de este material implica tiempo
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5)

6)

en 1a investigacidn, elaboracién y revisidn, en caso de existir cambios o mo
dificaciones en el contenido su reestructuracion es costosa y en caso de no
sequir 1a metodologia correctamente no se garantiza el aprendizaje del capa-
citando, {idibem).

Aprendizaje dirigido por computadora

Los principios de este método son basicamente los mismos que el anterior, -
s6lo que 3l combinar la aplicacidn de un programa especifico de computacidn
brinda las siguientes ventajas adicionales: el capacitando se involucra en
una cultura tecnoldgica, disminuye el tiempo promedio para la capacitacion
hasta lograr la capacidad esperada, mejora el desempefio en el puesto, el pro
grama puede proporcionar registros de la ejecucion, y las modificaciones o -
cambios en el contenido es mas rdpida y econdmica. En relacidn a sus desven
tajas se puede mencionar que un sector muy reducido estd familiarizade con
ta tecnologia actual y, por otra parte, la primera erogacion para elaborar -
este material es fuerte, Smith, J.B. y Delahaye, L.B.; 1990.

Programas de capacitacidn previamente estructurados

Existen una gran variedad de métodos de capacitaciénen el mercado disefados
y creados profesionalmente en diversas dreas. Estos programas pueden abar-
car diversos temas, contaduria, liderazgo, motivacién - o bien - en niveles
técnicos. Por lo general este tipo de programas incluyen, manual de auto -
instruccidn, audiocassettes, videocassettes y hojas de trabajo.

Las ventajas que presenta este tipo de material es que estd preparado por -
profesionales en el campo, los programas son prebados con anterioridad, --
proporciona gran parte de los antecedentes y la informacidn general requeri-
da y proporciona informacion muy detallada para algunas tareas o tipos de --
trabajo. Sus desventajas se pueden ubicar en que este tipo de programas --
cubra totalmente las necesidades especificas de la empresa, no es suscepti -
ble de modificacién y su costo es muy elevado, Grupo Ed Expansidn, 1986
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7} Sesiones formales de capacitacién

La mayor parte de las sesiones de capacitacion tiene uno de dos prépositos -
A) presentar informacion (datos) conceptos, conocimientos o principios; B)
presentar y desarrollar habilidades psicomotrices y actitudes. La seleccidn
de alguna de estas sesiones o 1a combinacidon de ellas, dependerd de los obje
tivos planteados en base a 1a deteccidn de necesidades de capacitacion. La
sesidn tedrica se caracteriza por dividir cualquier materia que desee presen
tar en cierto nimero de segmentos,pueden ser relativamente independientes, -
o pueden construirse en forma secuencial. En este tipo de sesidn los segmen
tos se desarrollan en cuatro pasos: explicacionde los conceptos, actividades
para reforzar los conceptos adquiridos, resumen de lo revisado en los dos -
puntos anteriores y verificar en forma oral o escrita la adquisicion de los
conceptos, La sesiGn de habilidades se caracteriza por 1a divisidn de la -
tarea especifica, esta se segmenta en una serie de pasos estrechamente rela-
cionados. Consecuentemente la base de cualquier sesidn de habilidades es un
andlisis de tareas, esto es, la descomposicidn de una tarea en pasos de habji
lidades. La sesion de habilidades se estructura de la siguiente forma: ex -
plicacion breve de la tarea y de los pasos a seguir, posteriormente sigue -
una etapa de modelamiento de lo expuesto en un principio, después se realiza
la verificacion de 1a comprensidn de los pasos en forma verbal por parte de
los asistentes, es asi como se 1lega a la prdctica directa de los capacitan-
dos retroalimentando su ejecucidn y, por dltimo. un breve resumen de 1o mis
relevante de la tarea, Smith, J.B. y Delahaye, L.B. op cit.

Las ventajas de las sesiones formales de capacitacidn son: existe un inter -
cambio de informacién y de experiencia entre grupo e instructor, se pueden
realizar casos practicons y veridicos con ta experiencia del grupo y la infor
macidn puede adecuarse a las caracteristicas del grupo. Entre sus desventa-
jas se ubica 1a posibilidad de que el instructor no tenga 1a habilidad nece-
saria para explotar los conocimientos del grupo, que no posed los conocimien
tos necesarios v queno cumpla los objetivos planteados, Grupo Ed. Expansidn,
op cit.
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para realizar una seleccién y aplicacidn adecuada de los métodos de instrucciodn,
ademds de basarse en los resultados obtenidos en 1a DNC, es siempre recomendable
tomar en cuenta las caracteristicas generales de aquellos a los que va dirigido
la capacitacion de los adultos.

Al ser los participantes adultos es importante considerar que presentan caracte-
risticas especiales en cuanto intereses y necesidades, las cuales deben ser toma
das en cuenta antes de implementar un método de instrucciodn.

Los adultos han adquirido un sinnimero de experiencias en diferentes ambitos, -
con los que 1legan a formar costumbres, opiniones, preferencias y actitudes ante
situaciones especificas * esto es - han encontrado una forma personal de compor-
tamiento ; por lo que es necesario identificar el método idoneo de instruccidn
asi como, el detectar las necesidades que pueden impulsar a un adulto a involu -
crarse en un proceso de aprendizaje. Aprendizaje que se manifiesta a través de
tos cambios operados en la conducta de las personas. Dichos cambios no sélo -
estan determinados por la adquisicidn de nuevos conocimientos, el desarrollo de
habilidades y 1a modificacién de actitudes, sino que también depende de las razo
nes que impulsen y orienten la conducta hacia la satisfaccidn de determinadas ne
cesidades. Las cuales deben ser satisfechas en el proceso capacitador, sea cual
fuere el método de instruccidn a implementar.

Una vez realizada la DNC, el definir los objetivos a cubrir y el haber seleccio-
nado los métodos de instruccidn, sdlo resta calendarizar e implementar el progra
ma de capacitacidn en base a las prioridades definidas en conjunto entre las di-
ferentes areas de la empresa y el responsable del adiestramiento.

Ya para finalizar la actividad capacitadora dentro de una organizacidn es necesg
rio disefiar los sistemas de evaluacion y elaboracidn de un reporte general. Enlo
querespecta a la evaluacidn esta se divide en dos niveles: A) Evaluacidén de los
métodos de instruccidn, se refiere a la recopilacién y andlisis de la informacidn
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sobre el grado de aprendizaje, producto del proceso instruccional, asimismo pro
porciona los primeros datos sobre el desarrollo del programa, siendo estos de -
gran importancia para introducir los ajustes convenientes con el fin de minimi -
zar o evitar desviaciones entre lo esperado y lo efectuado. Para esto se reali-
zan dos tipos de evaluacion: la primera de ellas se denomina de impacto y su -
aplicacion pretende identificar la percepcion y el nivel de satisfaccidn
de los participantes respecto al evento capacitador. No obstante el hecho
de que los participantes estuviesen satisfechos al finalizar su participacidn
en algin método instruccional especifico, no significa que hayan aprendido.
Por ende, debe ser ccmplementada con un segqundo tipo de medicion, que se
refiere a la evaluacion del aprendizaje, esta es la parte que permite tanto
al instructor, administrador de la capacitacion y al capacitando hasta que
grado y de que manera se estdn logrando los objetivos. Es asi como se puede
constatar si el entrenamiento es exitoso o no. B) Evaluacién del proceso,
esta se refiere a un andlisis global de toda la actividad capacitadora realizada
en la empresa, contemplando los siguientes puntos: el método o métodos de
instruccion empleados, el proceso de ensefianza aprendizaje, el enfoque de
DNC utilizando, los procedimientos de ejecucién y control, las politicas
implementadas, 1os recursos fisicos, técnicos y humanos, el aspecto legal
ante las instituciones competentes, en fin, en todas las fases y procedimientos
desarrollados durante el programa.

Por tltimo, la elaboracién de un informe del proceso capacitador es de gran
importancia, pues es ahi donde se describe cada paso realizado y los resultados
obtenidos, asi mismo, sirve como un documento en el cual se pueda remitir
en un futuro el administrador de la capacitacién como consulta en caso de
requerir posteriormente la implementacion de alguna actividad capacitadora
similar. De manera general un reporte debe cubrir estos puntos; introduccidn,
presentacidn, justificacién, objetivos, descripcion de prioridades, resultados
de la DNC, descripcidn de métodos de instruccién, presupuesto vs. gasto real,
recursos internos empleados, recursos externos contratados, inversiones en
en equipo y/o material didictico, gastos diversos (papeleria, mantenimiento,
etc) resultados cualitativos, cuantitativos y conclusiones.
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Con.todo lo anterior se puede afirmar que la capacitacién no es sindnime
de cursos; sino que es toda una actividad compleja que debe ser llevada a
cabo por un especialista en la materia como se menciond al principio del
capitulo, y reiteramos que se hace referencia al psicélogo enfocado al sector
industrial, quién 1leva la clara conviccion de satisfacer una necesidad en
1a empresa, y asi, contribuir al logro de sus objetivos.

Hasta aqui se ha desarrollado las diversas funciones del psicdlogo en el
ambito 1aboral {capitulo 1}, el papel del psicologo en l1a actividad capacitadora
(capitulo 2). En el proximo capitulo se desarrollardn las caracteristicas
de una empresa en particular, SICREA, S.A. DE C.V., cuya funcién principal
es el manejo administrativo y comercial de autofinanciamiento de automdviles
NISSAN. Empresa que realiza una actividad intensa de capacitacidn desde
sus inicios en la década de los 80's.
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CAPITULO III

EL AUTOF INANCTAMIENTO SICREA

Una vez que se describid en los capitulos anteriores el papel del Psicdlogo
en la industria y, en especifico en el &rea de capacitacidn; corresponde
ahora el describir la actividad de la empress en la que labora el autor del
presente trabajo. Para elio, serd indispensable definir el concepto de
autofinanciamiento (actividad de 1la empresa), asi como el describir su
surgimiento y las primeras formas de operar; ademds, de explicar y justificar
su aplicacion en paises sudamericanos. Para de é&sta forma, poder desarrollar
las diferentes etapas que ha tenido en México desde 1969 a la fecha. Una
vez cubiertos estos puntos, se detallari el surgimiento, estructura y funciones
de Sistema de Crédito Automotriz, S.A. de C.V. (SICREA) y asi poder identificar
su funcidn en la sociedad y como instancia para el desarrollo profesional
de) psicdlogo en la industria.

A) ANTECEDENTES DEL AUTOFINANCIAMIENTO

E1 sistema comercial denominado como autofinanciamiento, es decir, el sistema -
que redne grupos de personas con cuyas aportaciones forman un fondo comin para -
adquirir un bien o servicio, tuvo sus origenes en Alemania a mediados de 1934,
"dadas las caracteristicas econdmicas de dicho pais previas a la segunda guerra
mundial , Schejtnan, 1989 .

Durante ese tiempo, Adolfo Hitler promovid la idea de proporcionar un automovil
de caracteristicas modestas a los ciudadanos alemanes; creando de esta forma, -
junto con la compaiia PORCHE el vehiculo VOLKSWAGEN, que significa "Auto del Pue
blo".

Asi los empleados de la citada industria de automoviles, ahorraban semanalmente
una cantidad de marcos alemanes con 10 cual podian participar en el sorteo de un
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autombvil cada determinado periddo de tiempo y el resto del valor del vehiculo -
se pagaba de 1a misma forma, lo cual tuvo un magnifico resultado; CHAMI, et al;
1989 .

Una vez iniciada 1a Segunda Guerra Mundial, la fabrica de autombviles se vié --
obligada a dejar de producirlos para dedicarse a la construccion de armamento;
quedando en ese momento olvidado este tipo de plan.

En las postrimerias del segundo conflicto mundial, se implementd un tipo
de comercializacion similar a la anterior, y consistia en relnir grupos de
cinco personas interesadas en adquirir algin producto (estufas de petrdleo,
refrigeradores, etc), pagando mensualmente cada quién la quinta parte del
valor total del bien durante cinco meses. E1 dinero recabado cada mes se
utilizaba para comprar uno de los productos sorteandolo entre los participantes
hasta que cada uno de ellos lo obtuviera, (op cit).

Para la década de los afios 60's, el sistema de autofinanciamiento Vlegé al
continente americano, implementandose en Brasil y Argentina donde tuvo un
arraigo impresionante en la industria automotriz. Como ejemplo, en Brasil
en el afo 1984, el 60% de las ventas de vehiculos fué a través de autofinancia-
miento Schejtnan, 1989; Chami, et al, 1989 .

En estos paises sudamericanos, los sistemas de captacién y administracion
de recursos humanos de terceros con promesa de futuras prestaciones reconocen
diversas modalidades técnicas, operativas y variadas denominaciones; entre
las cuales Ferndndez, (1990), menciona:

1. Los grupos cerrades: se caracterizan por 4 parametros

1.1 Vvalor del contrato; éste puede ser un monto de dinero o el precio de -
uno o varios bienes.
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1.2

1.4

La cantidad de periddos del plan. Es aqui en donde el valor del contra
to se dividird por la cantidad de periddos del plan, y de ahi resultarad
la cuota periddica que abonard el suscriptor.

La cantidad de suscriptores. E1 ndmero de suscriptores determinard la
cantidad de adjudicaciones que el grupo asignard en cada periddo; ejem-
plo: Seran dos si los suscriptores son el doble de los periddes del -
plan.

Las formas de adjudicacidn son a través de los mecanismos de sorteo y
subasta. E1 primero implica la asignacién por el hecho de haber resulta
do favorecido en la secuencia de extraccidn de nimeros en una urna; el
segundo es 1a consecuencia de haber ganado el mejor postor al ofrecer -
mayor niimero de mensualidades adelantadas,

Ciclo abierto, es un plan de ahorro para fines determinados y contempla las

siguientes caracteristicas:

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

Ingreso irrestricto de suscriptores

Se suscribe por un valor nominal determinado

Se establece un plazo de operacidn

E1 suscriptor abona cuotas mensuales y técnicamente, en un periddo  --
determinado, integrd un porcentaje de lo suscrito; de esta manera el -
sistema le adjudica la totalidad, pasando a ser deudor por el saldo - -
- esto es - la diferencia entre 1o ahorrado y lo percibido.

La adjudicacidn es por el siguiente medio: es por el mayor monto de ca-

pital en un tiempo dado, en relacidn a sus colegas suscriptores del mis
mo plan.
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3. Capitalizacidn, su técnica operatoria cons1s£e en:
3.1 Un plazo de operacién determinado
3.2 E) valor del titulo que se ha suscrito
3.3 Abono de cuotas mensuales sucesivas

3.4 Al finalizar el plazo de operacidn el valor nominal habrad sido totalmen
te contemplado y se le restituird al suscriptor la totalidad de lo inte
grado mas el interés implicito en la formulacién del plan.

v

3.5 Existe una caracteristica contingente en ésta operacidn, que es 1a exis
tencia de un sorteo mensual por el cual el suscriptor favorecido recibe
1a totalidad del valor suscrito, sin obligacién a reembolsarlo.

Hasta aqui se han mencionado tres de los principales sistemas de autofinancia -
miento que se presentan en sudamérica; existen otros que se diferencian unicamen
te por el bien o servicio contratado, el plazo de operacidn, etc. No obstante,

la base es que: para tener derecho a la prestacidon del sistema administrativo -
por una empresa, debe constituirse previamente un ahorro obligatorio, dependien-
do de 1a magnitud de los mismos mecdnismos internos en cada operatoria. Asi mis-
mo, cada empresa administradora debera estar sujeta a ciertas regulaciones de -
los organismos especificos vinculados a esta actividad.

B) ETAPAS DEL AUTOFINANCIAMIENTO EN MEXICO
En nuestro pais el autofinanciamiento surgid en 1969. Sin embargo, fué hasta -

1977 cuando cobrd verdaderas fuerzas en México, al crearse un nimero considera -
ble de sociedades en operarlo,
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Desde entonces, este sistema de comercializacidn ha pasado por diferentes etapas
que se pueden diferenciar por los cambios que se han introducido en algunos de -

los principales elementos que 1o definen.

En el periddo comprendido entre 1969 a 1976 el sistema funcionaba de 13 siguien-

te forma:

a) Una vez inscrito el cliente, se integraba a un grupo de 100 personas.

b} Los grupos formados eran cerrados, es decir, hasta que existieran 100 perso-
nas podrian participar en los eventos de adjudicacidon. Ademds, sGlo podian
ingresar personas a un grupo ya formado cuando las personas ya integradas -
decidieran cancelar su contrato, o bien, cuando éste fuera rescindido por -
falta de cumplimiento en lo estipulado.

¢) E) plazo para pagar era cubrir cada una de las 40 mensualidades estipuladas.

d) Se mantenia una cuota fija durante los 40 meses contempiados en el sistema.

Lo que 1o hacia atractivo para el consumidor.

Las caracteristicas aqui mencionadas eran posibles mantenerlas, debido a la
situacidn econdmica del pais en ese periddo.

Para finales de 1976 los sitemas de autofinanciamiento existentes en ese --
entonces, sufrieron modificaciones en sus planes de comercializacién para -
adaptarse a los cambios que se habian suscitado en la estructura econémica y
financiera del pais. Moreno, 1987 .

De 1978 a 198) el autofinanciamiento se caracterizd por :

a)

Plazo de operacién 40 meses.
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b)

c)

d)

e)

f)

Las personas formaban grupos abiertos de 100 personas, es decir, una vez in-
tegradas tal nimero de personas; las que resultaren adjudicadas en cada even
to, asi como 1as que cancelaban y rescindian, eran reemplazadas en cada gru-
po.

Este cambio de grupo cerrado a grupo abierto vino a atenuar en partes las --
dificultades econdmicas por las que atravesaban las empresas autofinanciado-

ras como efecto de la crisis en que el pais se encontraba inmersec, pues permi
tia que mensuaimente ingresaran nuevos participantes en el sistema sin el -
inconveniente de esperar a que se reunieran 100 personas para formar un nue-
vo grupo, 1o cual redundd en un mayor nimero de vehiculos desplazados en el
mercado automotriz,

Se implementd el cobro de un ajuste por el incremento en el precio de las -
unidades en el momento que les era entregada la unidad. Se igualaban las -
cuotas ya pagadas con anterioridad al monto vigente en el periddo en que fue
entregado el automdvil.

Al momento de 1a adjudicacidon de la unidad se “congelaban" las cuotas mensua
les hasta el término de la operacion. Esto es, una vez entregada la unidad,
se mantenia el precio de la mensualidad.

Las formas de adjudicacion eran:

- Sorteo
- Subasta
- Puntuaje

Surgieron penalizaciones por incurrir en retraso del pago de las mensualida-
des. Schejtnan, 1989 .

De 1982 a 1985 el Sistema operd de la siguiente forma:
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)

b}

c)

d)

e)

f)

Se:constituian grupos cerrados de 100 personas y sdlo eran sustituidas las
vacantes por cancelacidn o rescisidn de contrato. ’

A-los clientes se les comenzd a cobrar el 1% del valor del automévil como -
cuota inica de inscripcion.

E1 plazo a pagar era también de 40 meses.

Los conceptos que cubria la cuota mensual eran los siguientes:

- E1 2.5% el valor de la unidad mensual

- E1 2% de) valoride 1a unidad como gastos de administracidn

-~ 1.V.A de gastos de administracién

- Prima de Seguro de vida, en caso de fallecimiento o incapacidad permanen-
te para cubrir el saldo insoluto de la deuda.

- Al momento de ser adjudicatario deberia cubrir también un seguro automo-
triz por cobertura amplia hasta el término de su contrato con la empresa
autofinanciadora.

E1 sistema se regia bajo el concepto de “precio equilibrade”, es decir, no -
habia "congelamiento" de cuotas al momento de la adjudicacidn del vehiculo;
sino que todas las personas seguian pagando los incrementos o disminuciones
que sufriera el automdvil.

Las formas de adjudicacion eran las siguientes:

- Sorteo Se rifaba un automovil mensual por grupo entre las personas que
se encontraban al corriente en sus pagos y que, obviamente, no -
habian recibido el vehiculo.

- Subasta  Promesa de pago de un determinado nimerc de mensualidades, condi
cionada a la adjudicacion.

- Puntaje Llos puntos se acreditaban de la siguiente forma:
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3 puntos para aquellas personas qug pagéran'ahtés de.la fecﬁa de' vencimien-
to.

2 puntos para aquellas personas que pagaran dentro de Jos ocho dias siguien
tes. .

1 Punto para aquellas personas que pagaran después de la fecha antes citada.
Ademds no participaban en el evento de adjudicacién y se le cobraban inte
reses moratorios. .

g} A las personas que cancelaron o se les rescindiera el contrato se les pena-
lizaba con 2 mensualidades en el primer caso, y en el segundo con 3 mensua-
lidades.

h) En este periddo aparece la Ley Federal de Proteccion al Consumidor indican-
do en su articulo 29 bis, 1a reglamentacion de los sistemas de autofinancia
miento, Schejtnan, 1989; Moreno, 1981, Secofi; 1987.

£s importante mencionar que SISTEMA DE CREDITO AUTOMCTRIZ, S.A. DE C.V. hace su
aparicidon en el mercado en este periddo como "SICREA, el Sistema” bajo las --
caracteristicas que hemos mencionado.

Después de una serie de propuestas, en el afic de 1985 a la fecha el sistema de
autofinanciamiento quedd bajo las siguientes caracteristicas:

1. Plazos de operacidn no menores a 12 ni mayores de 60 meses.

2. Nomero de integrantes es determinado en base a la multiplicacion del plazo
de operacion por el factor que establece 1a Ley Federal de Proteccion al -
Consumidor, que es 2.5

3. Se cobra un porcentaje mensual} respecto al valor de la unidad, que resulta

de dividir el 100. del bien entre el plazo de operacion.

4. Se cobra el concepto de gastos de administracidn; la cantidad es el .2% del
valor de la unidad. La empresa debe bonificar al cliente la cuarta parte
de todas las cuctas pagadas de gastos de administracion al momento de la ad
judicacidn v al término de 13 operacion,
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10.

12.
13.
14,

Se cobra el concepto de IVA de Gastos de Administracidn
El cliente se compromete a adquirir un Seguro de Vida por saldos insolutos.

Con las aportaciones mensuales se integra un fondo comin del grupo, gque es
manejado a través de una seccion fiduciaria en el banco asignado por 12 em -
presa autofinanciadora.

£l cliente paga una cuota de inscripcion equivalente a 12 dias de salario -
minimo en el DO.F. y drea metropolitana. Que serd bonificable al momento de
la adjudicacion a valor vigente.

Los procedimientos de adjudicacidn son tres: Sorteo, Subasta y Puntualidad -
de pagos.

Los eventos de adjudicacién son mensuales.

Las cuotas mensuales varian de acuerdo al valor de la unidad.

Las cuotas se congelaban al momento de Ta adjudicacién

Se forman grupos a nivel nacional.

Se forman grupos cerrados, y la Gnica forma de substituir a un integrante es
a través de una cesidn de derechos.

Una vez que los integrantes que permanecieron en el sistema y pagaron sus -

mensualidades, se bonifica el 75% del remanente del grupo a todos los inte -
grantes y el 2.5% a la empresa autofinanciadora.

Operan con legalidad baje la supervision de la Secretaria de Gobernacidn, la
Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor . Moreno, 1987; Secofi, Ley Federal de Proteccion al Consumidor,
1989 .

Como se puede observar, en cada una de las etapas del autofinanciamiento se van
adquiriendo caracteristicas diferentes - que han sido originadas por las diver -

sas situaciones econdmicas del pais - no obstante continuan presentdndose dos -
objetivos basicos: planes y cuotas accesibles para los consumidores y por ende,
un desplazamiento mayor de unidades.
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C) SURGIMIENTO DE SISTEMA DE CREDITO AUTOMOTRIZ, S.A. DE C.V. ( SICREA }

Una vez que se han revisado los antecedentes del autofinanciamiento, su implemen
tacidn en paises latinoamericanos y las etapas por las que atravesé en nuestro -
pais desde 1969 a la fecha; a continuacion se describird en particular, el siste
ma de autofinanciamiento de automdviles Nissan, denominado SICREA.

Sistema de Crédito Automotriz, S.A. de C.V. (SICREA) fue constituida en Septiem
bre de 1980, con 1a participacidn accionaria de toda la Red de Distribuidores -
Nissan, con una integracion del mismo nimero de acciones, correspondiendo éstas

a cada razon social en la concesion de ventas de vehiculos que Nissan Mexicana,

S.A. de C.V. otorga. :
E1 lanzamiento de SICREA al mercado automotriz en junio de 1982 obedecid basica-
mente a dos aspectos; segin andlisis del C.P. RODOLFO FLORES CARDENAS, Gerente

General de esta empresa:

a) Ofrecer al distribuidor Nissan un nuevo canal de ventas y desplazamiento de
inventarios, dada la devaluacidn de la moneda nacional declarada el 17 de Fe
brero de 1981. Por lo cual el automivil Nissan, al igual que otras marcas, -
incrementaban considerablemente su precio.

De esta forma, continda el andlisis del Sr. Flores,cualquier vehiculo queda-
ba como un bien suntuario fuera de alcance de estratos socio-econdmicos que
anteriormente tenian para un enganche y un numero determinado de mensualida-
des.

b) Brindar al piblico consumidor una alternativa mis de compra para 1a adquisi-
cion de un automdvil Nissan Gltimo modelo, dadas las condiciones econdmicas
del pais.

Una vez descritas las razones que justifican la creacidn de SICREA, se habla
ra ahora de su estructura legal y administrativa, '
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ESTRUCTURA LEGAL

SICREA en su aspecto Tega) estd reglamentada por el Articulo 29 Bis de 1a Ley -
Federal de Proteccidn al Consumidor y por la Ley Federal de Juegos y Sorteos -

mediante los controles y vigilancia de los siguientes organismos.

a)

SECRETARIA DE GOBERNACION

Esta instancia se encarga de 1a vigilancia de la celebracidn de eventos de -
adjudicacidn, en los cuales se asignan los ganadores por sorteo y subasta. -
E1 procedimiento de los eventos de adjudicacion es el siguiente:

1.

Cada mes, SIC&EA (Sistema de Crédito Automotriz, S.A. de C.V.} organiza
una celebracidn en donde los integrantes tendrdn la oportunidad de ser -
ganadores de un Nissan d1timo modelo.

E]1 Sorteo: es una de las fases mds importantes del evento ya que se tie-
ne la oportunidad de ser ganador de un Nissan il1timo modelo. Durante -
este evento se asignara una unidad por sorteo a cada uno de los grupos -
formados que participen en el evento.

Extraccion de las esferas: durante 1a primera parte del sorteo, un inter
ventor de la Secretaria de Gobernacién realiza 1a extraccidn de las esfe
ras de 1a urna, que van del niwero 1 al 125 y que representan a cada uno
de los integrantes de los grupos participantes.

Se registran los nimero de los integrantes de acuerdo al orden en que -
salgan las esferas de una urna.

En la segunda parte del sorteo, personal de SICREA detecta a los adjudi-
cados por el procedimiento de sorteo, segin haya aparecido en el orden -
secuencial., Y una vez detectados, se procederd a la lectura de los gana-
dores.
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b}

Lectura de los ganadores: el ganador por sorteo serd aquel integrante que -

haya salido en el primer casillero, si éste ya es poseedor de su Nissan alti
mo modelo, se le asignard al integrante que haya aparecido en segundo lugar;
en.caso de que éste ha haya sido adjudicado por cualquiera de los procedi --
mientos (por sorteo o subasta), se le otorgard al tercer lugar y asi sucesi-
vamente hasta encontrar al nimero ganador en cada uno de los grupos partici
pantes.

Deteccidn de subasta y lectura: si un integrante ha realizado su ofrecimien
to de subasta, también tiene derecho a participar en cada uno de )os eventos.
Las subastas serdn detectadas de antemano por el Departamento de Sistemas -
SICREA y avaladas por un interventor de la Secretaria de Comercio.

Los eventos se realizan en dos etapas:

PRIMER ETAPA: El d1timo miércoles de cada mes se realiza el Evento de Adju-
dicacidn SICREA para los primeros grupos formados con excepcion de los dlti-
mos 15.

SEGUNDA ETAPA: E1 Gltimo viernes de cada mes se realiza el Evento de Adjudi-
cacidén SICREA para los Gltimos 15 grupos formados.

Publicacién de resultados: los resultados de los ganadores de un Nissan Glti
mo modelo que hayan sido adjudicados por Tos procedimientos de sorteo o de
subasta, serdn publicados en un diario de circulacion nacional todos los --
dias 6 de cada mes.

SECRETARIA DE COMERCIO Y FOMENTO INDUSTRIAL ( SECOFI )

Esta instancia es la responsable de vigilar el cumplimiento de las siguien-
tes actividades:

- Constar que las unidades asignadas en el evento de adjudicacidn, tanto por
sorteo como por subasta, sean entregadas a los ganadores. Para ello la --
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la Gerencia Operativa emite un memordndum dirigido a la Secretaria de Comercio y
Fomento Industrial (Secofi) en el cual se enlistan los ganadores de ese evento.

Aplicacion de las ofertas de subasta. Diez dias antes del evento de adjudica-
cion un interventor de SECOFI revisa en conjunto con el jefe de mesa de con -
trol, cuantos ofrecimientos de subasta se recibieron y se procede a levantar
un acta. De esta forma se asegura que no se reciba ningin ofrecimiento mis des
pués de 1a fecha limite.

Aplicacion de la vigencia de los precios de la unidades Nissan que promociona
SICREA.

La SECOFI recibe la lista de precios que maneja NISSAN MEXICANA de cada una de
tas unidades que produce, con €1 fin de obtener su aprobacion y asi poderlas
comercializar, Una vez que se tiene dicha aprobacion Nissan Mexicana envia la
lista de precios a SICREA para que sea manejada a través de su sistema de auto
financiamiento.

Bonificacion de remante en los grupos. Una vez que un grupo sea liquidado, es
decir, que todos sus integrantes vigentes hayan recibido su unidad y - ademds-
terminaran de pagar sus 50 mensualidades; se realiza un estado de cuenta del -
grupo y el excedente de dinero que se haya registrado se reparte de 1a siguien
te forma:

Un 75% del excedente es repartido entre el nimero de integrantes que hayan pa-
gado puntualmente. Esto es, se suman todas las mensualidades pagadas antes de
la fecha de vencimiento (dias 3 de cada mes) de todos los integrantes y se di-
vide entre 1a cantidad que resultd del estado de cuenta realizado. E1 resulta
do, es la cantidad que se bonificard al cliente por cada mensualidad pagada -
puntualmente. De ésta forma, entre mds mensualidades pagadas antes de la fe -
cha de vencimiento mayor bonificacion.recibirdn las personas.
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E1 25% restante es asignado a SICREA, S.A. DE C.V. por haber fungido como admi -
nistrador de los fondos del grupo.

c) PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR ( PROFECO }

En caso de que un cliente considere que SICREA, S.A. DE C.V. no cumple con lo es
tipulado en el contrato de prestacidn de servicios, la persona tiene derecho a -
demandar a @&sta empresa en la Procuradurfa Federal del Consumidor, y asi éste -
organismo pueda dar solucidn a las diferencias que llegaran a existir entre
suscriptor y SICREA.

d) BANCA SERFIN, S.N.C.
A través del Departamento Fiduciario de Banca Serfin, SICREA 1leva un registro
diario de los ingresos a nivel nacional por los pagos de los clientes por

diferentes conceptos.

De ésta forma SICREA puede tener un registro actualizado de los estados de
cuenta de cada integrante y de cada grupo.

ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA

SICREA administra 1a operatividad y comercializacién del sistema, supervisando y
vigilando su cumplimiento a través de su estructura organizacional.

Cuenta con una gerencia general cuyo objetivo es impulsar, coordinar y vigilar -
todas las acciones de cada area con el fin de que todos conjunten y realicen los
planes sefalados. De ésta forma, reporta mensualmente al Consejo de Administra-
cidn, que es integrado por accionistasde las Distribuidoras Nissan. La Gerencia
General cuenta con el apoyo de cinco Gerencias; y su Auditorfa Interna:
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Gerencia Comercial

Gerencia Operativa

Gerencia Financiera

Gerencia de Sistemas

Gerencia de Crédito y Cobranzas
Auditoria Interna

* % % * % *

GERENCIA COMERCIAL

Su objetive fundamental es coordinar, mantener e incrementar 1a comercializacidn
del sistema a través de los siguientes departamentos:

VENTAS Y ASESORIA : Sirve de enlace entre 1a Red y Sistema de Crédito Automo -
triz, S.A. de C.V., propiciando las condiciones necesarias
que permitan la promocidn y ventas del sistema SICREA a tra
vés de visitas personales.

CAPACITACION Se encarga de la capacitacidon del personal del departamento
de SICREA en la distribuidora (Gerentes de Ventas, Coordina
dores Operativos, Secretarias, Jefes de Grupo de Ventas y
Vendedores), en los diferentes aspectos concernientes al -
sistema, de acuerdo a las necesidades detectadas por éste -

departamento.
PUBLICIDAD Y Su funcidn es planear las campahas publicitarias y coordinar
EVENTOS los eventos de adjudicacidn.

ATENCIOR A CLIENTES Su funcion principal es dar solucidon a aguellos probiemas -
Y DISTRIBUIDORES que manifiesten tanto clientes como distribuidores.
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GERENCIA DE OPERACIONES

Objetivo fundamental:

Coordinar el servicio a integrantes y distribuidores en

1o concerniente a la formacion de grupos, adjudicaciones, seguro de vida y auto-

motriz, recepcion de documentos y archivo. La gerencia se encuentra estructura-

da por :

JEFATURA DE OPERACIONES

JEFATURA DE ADJUDICADOS

JEFATURA DE SEGUROS

SUPERVISOR DE ARCHIVO

- Jefatura de Seguros

- Jefatura de Adjudicados

- Jefatura de Mesa de Control

- Jefatura de Servicios Generales
- Supervisor de Archivos

Esta drea se encarga principalmente de 1a revisidn de
documentos para la formacion de grupos y de proporcio-
nar informacion tanto al distribuidor como al solici -
tante del proceso que guarda su situacion dentre de -
Sistema de Crédito Automotriz, S.A. de C.V., asi como
recibir y verificar los documentos para turnarlos al
drea correspondiente.

Esta area se encarga de la elaboracion, recibo y envio
de 1a documentacién relativa a la adjudicacidon corres-
pondiente del mes, informando a su vez sobre el proce-
so que guarda la misma.

Se encarga fundamentalmente de las altas y bajas de -
Tos seguros automotriz y de vida; lo relativo a sinies
tros.

Se encarga de 1levar un sistema de control adecuado de
todos los expedientes de los integrantes. adjudicados,
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cancelados, rescindidos y cesiones de derecho.

JEFATURA DE SERVICIOS Es el drea responsable del envio y la recepcidn fisica
GENERALES de los documentos entre Sistema de Crédito Automotriz,
S.A. de C.V. y la red de distribuidores.

GERENCIA FINANCIERA

Su objetivo fundamental es coordinar y mantener un ritmo de trabajo adecuado en
sus dreas de competencia, optimizando los recursos financieros de la empresa, -
esta conformado por los siguientes departamentos:

-~ Contabilidad
- Juridico

CONTABIL1DAD Coordina todo lo relacionado a la contabilidad interna de --
SICREA, elabora todos los cheques que por cualquier concepto
se entreguen a los distribuidores e integrantes o a cualquier
tercero por operaciones diversas,

JURIDICO Representa legalmente ante la Procuraduria Federal del Consu-
midor y da solucidn a las declaraciones que se presenten ante
ella, coordina con el departamento de Crédito y Cobranzas la
cartera vencida extrajudicial y judicial.

GERENCIA DE CREDITQ Y COBRANZAS

Su funcidn principal es la de otorgar y vigilar el cumplimiento de los créditos
otorgados a cada uno de los suscriptores. Estd@ conformado por los siguientes -
departamentos:
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- Cobranzas
- Crédito

COBRANZAS Se encarga de evaluar los aspectos crediticios de los solicitan -
tes y adjudicados, mantiene el margen mas bajo en lo concerniente
a cartera vencida.

CREDITO Es el encargado de evaluar las garantias de crédito del adjudica-
do y aval.

1

GERENCIA DE SISTEMAS

Sus objetivos son los siguientes: apoyo a la operacidon del sistema en base a -
Tos recursos con que cuenta la empresa, administrar adecuada y racionalmente --
dichos recursos asignados a la administracidn del sistema. Proporcionar al dis-
tribuidor por medio de comunicacidn y equipo de cémputo toda la informacidén de
consulta con que cuenta el sistema. Esta drea cuenta con los siguientes departa
mentos:

- Jefatura de métodos y procedimientos

~ Jefatura de soporte técnico y comunicaciones
- Jefatura de mantenimiento de sistemas

- Jefatura de desarrolio de nuevos proyectos

- Jefatura de operacion

JEFATURA DE METODOS Y PROCEDIMIENTOS:

Efectua conjuntamente con las areas de mantenimiento de sistemas y desarrolio de
nuevos proyectos el levantamiento de informacién, para verificar o proponer -
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procedimientos administrativos necesarios para el funéjonamiento’dgl‘Si'stema.

JEFATURA DE SOPORTE TECNICO Y COMUNICACIONES:

Analiza los requerimientos de equipo de cdmputo.de Ias""é'r‘ea» usuarias, -

JEFATURA DE MANTENIMIENTO DE SISTEMAS

Atiende y corrige problemas que se presenten en la operacidn de los sitemas (man
tenimiento correctivo).

JEFATURA DE DESARROLLO DE NUEVOS PROYECTOS

Analiza nuevas necesidades de informdtica en dreas administrativas y operativas.
JEFATURA DE OPERACION

Cumple con e} calendario de procesos establecidos para todo el afio.

AUDITORIA INTERNA

Brinda un apoyo que coadyuva al cumplimiento de las politicas y procedimientos
que dicta la Gerencia Gereral con €l fin de obtener logros y beneficios de cada
drea que integra la estructura orgdnica de la empresa. Para lograr lo anterior
se divide en:

- Auditoria administrativa
- Auditoria financiera



AUDITORIA ADMINISTRATIVA Revisa, analiza y evalua las funciones administrati-
vas y de operacidn que realiza el personal de cada
drea con el objeto de que dichas funciones se den en
forma dindmica para obtener mayor beneficio a través
de Ta actualizacién y seguimiento de los procedimien
tos y politicas establecidas por la administracion
de la empresa.

AUDITORIA FINANCIERA Revisa, comprueba y andliza la informacién en los -
estados financieros, con objeto de ver su razonabili
dad y situacion del negocio a una fecha determinada,
y asi, poder sugerir las adecuaciones que procedan
para lograr el cumplimiento Gptimo de las ventas es-
tablecidas en SICREA.

Una vez que hemos esclarecido las estructura y funciones de SICREA, S.A. de C.V.,
es necesario revisar la estructura de una distribuidora Nissan y asi poder defi-
nir 1a relacién tan estrecha que guardan ambas entre si.

Las distribuidoras Nissan cuentan con una Gerencia General que se encarga de -
planear, supervisar, coordinar y dirigir los recursos humanos, materiales y fi -
nancieros de la empresa de acuerdo a sus politicas y necesidades de crecimiento
a corto y largo plazo. Para ello cuenta con:

GERENCIA ADMINISTRATIVA
Coordina y supervisa las operaciones de las distribuidoras a través de sus dife-

rentes departamentos que la componen, asi como los recursos humanos, financieros
y materiales de la empresa.
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GERENCIA DE SERVICIO

Coordina y supervisa las actividades de promocidn y venta de servicio del taller,
asi mismo, andliza la situacidn de mercado de servicio para determinar estrate -
gias de accidn.

GERENCIA DE REFACCIONES
Coordina y supervisa la promocidn y ventas de refacciones al mayoreo y menudeo -

acorde a las necesidades del mercado.

GERENCIA DE AUTOS USADOS

Determina, promueve y supervisa la aplicacién de las politicas de avalio y com-
pra - venta de vehiculos usados,

GERENCIA DE VENTA TRADICIONAL

Coordina, dirige, supervisa y realiza las ventas de unidades automotrices de con
tado o a crédito, acorde a las politicas y necesidades de 1a distribuidora, asi

comoanalizar 13 situacion del mercado para 1levar a cabo el logro de Tos objeti
vos del departamento.

GERENCIA DE VENTAS ARRENDAMIENTO

Coordina, dirige, supervisa y realiza la renta de unidades a empresas, asi como
analisis de mercado para el logro de sus objetivos.

GERENCIA DE VENTAS SICREA

Coordina, dirige, administra y promueve todo lo concerniente a la venta, servi -
cio y operacidn del sistema de autofinanciamiento, asi como el realizar andlisis
del mercado y de la competencia.
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La gerencia de Ventas Sicrea cuenta con la siguiente estructura:

GERENTE SICREA: Coordina y dirige la comercializacion y la administracidn ope-
rativa del departamento SICREA.

COORDINADGR OPERATIVO: Realiza los tramites inherentes desde la suscripcién de
un cliente, hasta el término de la vigencia del contrato. De esta manera, man-
tiene una relacion administrativa el Departamento SICREA de la distribuidora con
SICREA, S.A. DE C.V.

SECRETARIA : Se encarga de mantener un control administrativo dentro del depar-
tamento SICREA, asi como atender al publico en forma personal o telefdnica.

JEFE DE GRUPO DE VENTAS: Se encargan tanto de la supervisidon de la labor en -
ventas del personal a su cargo, como a promover la comercializacidn del sistema,
bajo 1a direccién del Gerente de Ventas SICREA.

VENDEDORES {ESPECIALISTAS SICREA}: Se encargan de llevar el producto a diversos
prospectos {posibles clientes) con el fin de brindar los beneficios del sistema
para lograr satisfacer necesidades especificas.

Esta organizacion interna de) Departamento SICREA en la Distribuidora estd en
continua relacion con SICREA para lograr una administracién sana y una comercia-
lizacién adecuada; de esta manera los procesos administrativos que se generan en
dicha relacion redundarin en un beneficio mas para los clientes, distribuidores
y SICREA.

Una vez revisados los antecedentes de este sistema de comercializacién su incur

sidn en latinoamérica y en México, e! conocimiento de sus caracteristicas propias
a través del tiempo, y el conocer su estructura admnistrativa; es necesario --
concluir &ste capitulo, para en el siguiente poder describir las actividades que

desarrolla un departamento de capacitacion conforme evoluciona a través del -
tiempo.
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CAPITULO 1V

REPORTE DE LA ACTIVIDAD CAPACITADORA EN
SISTEMA DE CREDITO AUTOMOTRIZ, S.A. DE C.V.
{ SICREA )

Una vez que en el capitulo anterior se describié el giro de 1a empresa y la ubi-
cacidn del “epartamento de Capacitacidn en la misma, asi como su objetivo funda-
mental; « . .ecesario desarrollar en &sta parte los diferentesmomentos por los que
ha atravesado éste departamento y, asi mismo ubicar el papel trascendental den -
tro de la comercializacion del sistema de autofinanciamiento SICREA.

Para ello sera indispensable describir de manera general los 2 proyectos basicos
de comercializacion de SICREA; el sistema de “"precio equilibrado” y el sistema
de “"escala porcentual descendente". Una vez cubierto este punto, se desarrolla-
ran las caracteristicas de los diferentes periédos del departamento hasta antes
del ingreso del autor de este trabajo. De ésta forma, se podrd abarcar por @1-
timo el reporte de trabajo como instructor de capacitacién y como jefatural del
mismo departamento.

Lo anterior pretende contestar las preguntas que se deben tomar en cuanta en -
todo departamento de capacitacidn, como 1o sefiala Roberto Pinto {1990) que son:
¢ Qué entrenamiento se ha efectuado en el pasado ? ; Quiénes 1levaron a cabo
la capacitacion 7 ; A quiénes capacitaron ? ; Tuvo éxito el entrenamiento rea-
Tizado ? ; Por qué ? & ; Con qué recursos se contaban ?

A} PROYECTO DE COMERCIALIZACION DEL SISTEMA DE AUTOFINANCIAMIENTO DE PRECIO --
EQUILTBRADO,

Una vez aceptadas las bases del autofinanciamiento automotriz SICREA, por 1a Se-

cretaria de Comercio y Fomendo Industrial, se did inicio en el plan de comercia-
lizacidn de éste sistema, para que a través de el distribuidor pueda desplazar
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un mayor nimero de unidades y brindar al consumidor una forma nueva y accesible
de adquirir un vehiculo G1timo modelo de 1a marca NISSAN.

Esta primera etapa se caracteriza por dar a conocer el nuevo sistema de autofi -
nanciamiento al naciente departamento SICREA de las distribuidoras Nissan, a tra
vés de organizar e impartir cursos en aquellas ciudades en donde las distribuidg
ras presentan un alto nivel de ventas de autos y después de aquellas que manejan
un menor volumen; sin dejar a alguna de ellas de capacitarlas. Asi mismo se -
brindo una asesoria especifica para conocer el manejo administrativo, comercial
y publicitario en la distribuidora.

Estas actividades en un primer momento fueron realizadas por los gerentes de ope
raciones y comercial de SICREA, S.A. DE C.V. y posteriormente por asesores e -
instructores respectivamente.

B) PROYECTO DE COMERCIALIZACION DEL NUEVO SISTEMA DE AUTOFINANCIAMIENTO DENOMI-
NADQ “ESCALA PORCENTUAL DESCENDENTE".

Debido a las condiciones econdémicas cambiantes que se suscitaron en la primera -
mitad de la década de los 80's, las empresas autofinanciadoras fueron a la bus -
queda de mejores alternativas al mercado, con las cuales pudieron 1legar a ofre-
cer al piblico consumidor un sistema de autofinanciamiento que les permitiera -
adquirir un automovil a costos mds bajos que los vigentes en ese momento.

Por esto, las autofinanciadoras se aplicaron a la tarea de encontrarun mecanismo
que, substituyendo al sistema de “Precio Equilibrado", fuera mds adecuado a las
condiciones econdmicas del pais, asi como a las caracteristicas del mercado y
al perfil del cliente al que se pretendia abarcar.

E1 nuevo sistema deberia dar solucién a los siguientes puntos:

a) Poder brindar una "Cuota Congelada" al momento de la adjudicacién del bien.

- 43 -

N

TESIS CON
FALLA TE OR'GEN
| FALLA PE ORGER




b) Encontrar la forma de brindar cuotas accesibles al piblico consumidor.

c). Lograr que el fondo comin de cada grupo formado no se descapitalizara por el
proceso inflacionario prevaleciente en esos momentos.

De ésta forma SICREA adopta la alternativa del sistema “Escala Porcentual Descen
dente" (autorizado por la Secretaria de Fomento Industrial en 1984).

En ese mismo afio se desarroilaron las siguientes actividades:

Por parte de 1a Gerencia General de SICREA; presentar las ventajas del nuevo --
sistema y "La Estrategia de Arranque", Esta Gltima cubrié los siguientes puntos:

- Estrategia operativa y administrativa.

Cubre el disefio, impresion y distribucién de contratos y formatos de operacidn.
Andlisis de nuevas funciones y adecuaciones de la estructura administrativa.

Disefio de nuevos programas de computacion.

- fEstrategia Comercial

Elaboracién de un Curso Basico del Funcionamiento del Kuevo Sistema, asi como
el material necesario para su imparticion.

Capacitacidn a instructores y asesores comerciales.

Elaboracién de un programa de capacitacidn a distribuidores.

- Apoyos Publicitarios

Estudio en conjunto con la agencia de publicidad contratada para la campafa
de lanzamiento de) sistema a Nivel Nacional.
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Como se pudo observar en Tos puntos anteriores, el departamento de Capacitacidn
ha representado un papel primordial en la comercializacion del sistema, cuales
quiera de los dos en su historia.

De esta manera se puede afirmar que: "E1 Departamento de Capacitacidn es
al iqual que otro departamento de 1la empresa; un drea de responsabilidad
especializada cuya estructura se ubica dentro de la empresa, cumpliends ante
todo con una funcion de servicio, orientada a la satisfaccion de las necesidades
individuales y organizacionales que encuentran en el entrenamiento una via
de solucidn", Pinto; 1990 p. 103 .

Con lo anterior, se )pretende que el lector pueda encontrar la justificacidn
del porqué de la existencia de un departamento de capacitacién en una empresa
de autofinanciamiento autometriz, Una vez esclarecido este punto se desarro-
1laran las caracteristicas del ODepartamento de Capacitacion hasta antes de
mi ingreso a la empresa.

ANTECEDENTES DEL DEPARTAMENTO
{ PERIODO 1982 - 1986 }

El Unice curso que impartia el Departamento de Capacitacién era el denominado
“CURSO BASICO DE AUTOFINANCIAMIENTO", en un primer momento trataba del sistema
de "Precio Equilibrado” y, con el cambio de sistema abarca posteriormente
el sistema de "Escala Porcentual Descendente".
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 Cualquier otro curso relacionado con las ventas, que no fuera el "Basico de Auto
" financiamiento", deberia ser impartido por un despacho externo de capacitacion.

En.los inicios de la empresa, las personas que fueron los primeros en impartir
cursos fueron: el Gerente Comercial y el Gerente Operative, puesto que eran
personas que tenian los conocimientos necesarios para difundir adecuadamente
el sistema, gracias a su experiencia en empresas autofinanciadoras; posteriormen
te, la capacitacidn correspondio a instructores internos y asesores comerciales.

Poco tiempo después correspondié unicamente al Departamento de Capacitacion
cubrir las necesidades de entrenamiento de la Red Nacional de Distribuidores
Nissan.

E1 personal que recibia los cursos se clasifican en:

A} Personal del Departamento SICREA en la Distribuidora, Gerente SICREA, Secre-
tarias y Vendedores.

B) Personal de la empresa "Sistema de Crédito Automotriz, S.A. de C.V."

Cabe aclarar aqui, que Ta capacitacidn al personal de SICREA, S.A. DE C.V., era
con una frecuencia mucho menor gque a los distribuidores, y el entrenamiento
correspondia al jefe directo de la persona de nuevo ingreso. Debido a que
la prioridad era la capacitacién al personal de la distribuidora.

Se considera que el entrenamiento 1levado a cabo en este periddo fué satisfacto-
rio debido a que en Tas ventas realizadas, SICREA fué la empresa que se mantuve
constante. Lo cual indica que el vendedor presentaba la informacion de una
forma adecuada y veraz, de acuerdo a lo planteado en el curso.

E1 Departamento de Capacitacién contaba con un Jefatural, Dos Instructores

y una Mecandgrafa; quién también desempefaba actividades de apoyo para el
Departamento de Coordinacidn de Eventos y Publicidad.

- 46 -



ANTECEDENTES DEL DEPARTAMENTO
(PERIODO ENERC DE 1987 A MAYO DE 1988)

Durante este periddo de tiempo el Departamento continud impartiendo el curso
Bisico de Autofinanciamiento, s6lo que ahora con el nombre de "Actualizacién
SICREA", esto debido a la re-estructuracion que implicaban algunos cambios
de politicas inherentes al sistema, asi como, al mejoramiento en cuanto a
metodologia a seguir en el curso y en el material didactico y de apoyo.

Ademds, se estructuraron e impartieron dos cursos mis:

}
PROCESO DE LA VENTA: Este curso pretende que el participante identifique y des-
criba la técnica de dosificacion de la informacidn para realizar una venta de ca
lidad.

ADMINISTRACION OPERATIVA DEL DEPARTAMENTO SICREA EN LA DISTRIBUIDORA: Este curso
pretende que el participante describa los tramites correspondientes que implica
el ingreso de un cliente a nuestro sistema, hasta la salida del mismo.

Esto se debid en gran medida al crecimiento del Departamento SICREA en la distri
buidora; pues en un principio 1as distribuidoras contaban con un Gerente de Ven-
tas SICREA, Secretaria y uno o dos vendedores; posteriormente se dio lugar a un

Coordinador Operativo - Administrativo y un mayor nimero de especialistas ( 3 a

5). Todo esto debido a que conforme avanzd el tiempo, crecio el nimero de ope-
raciones.

Los cursos fueron dirigidos de la siguiente forma:

ACTUALIZACION SICREA Gerente SICREA, Secretaria, Coordinador Operativo
y Vendedores. Duracién 24 hrs. (3 dias)
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PROCESD DE LA VENTA Gerentes y Vendedores
Duracidn 16 hrs. ( 2 dias )

ADMIKISTRACION OPERATIVA Gerentes, Secretarias y Coordinadores Operativos.
DEL DEPTO. SICREA. Ouracidn 16 hrs. { 2 dias )

Por otra parte, la capacitacién al personal de SICREA, S.A. OE C.V., continuaba
impartiéndose de manera esporadica y, sdlo se le impartia e} curso “Actualiza --
cidn SICREA".

A pesar de que el Depdrtamento de Capacitacion cubria, en la medida de sus posi-
bilidades, un mayor nimero de necesidades del Departamento SICREA en 1a Distri -
buidora; se continuaba contratando despachos de capacitacidon externos para apo -
yar su actividad en temas de ventas y mercadotecnia en general; claro, con me -
nor frecuencia que el periddo anterior.

Dentro de las actividades que se realizaron en éste peri6do en el departamento -
de capacitacidn, podemos encontrar la realizacidn del programa “EL VENDEDOR -
SICREA", que quizas sea el inicio de una nueva imagen dentro del departamento.

PROYECTO “EL VENDEDOR SICREA"

OBJETIVO Proporcionar un paquete de capacitacion al distribuidor,
con el fin de brindar una induccidn al sistema de auto -
financiamiento SICREA al vendedor de nuevo ingreso.

JUSTIFICACION Debido a que el Departamento de Capacitacion siempre ha
contado con una demanda muy grande para impartir sus cur-
sos, se considerd necesario que el vendedor deberd contar
con un minimo de conocimientos indispensables para ini --
ciar a comercializar el sistema, en 1o que recibe el curso.
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PROCEDIMIENTO

De esta forma, se atacan diversos puntos: Uno, se satisface
una necesidad inmediata del distribuidor; Sequndo, los vende-
dores asisten al curso con conocimientos previos, haciendo al
grupo mas homogéneo. Por Gltimo, el aprovechamiento del cur-
S0 es mayor.

E) paquete se concibio asi:

A)

B)

c)

D)

Asesoria externa: la contratacion de un especialista en
el ramo de elaboracidn de material didactico.

Un videocassette: para la elaboracién de este video se
contrato una casa Productora para que manejard todos los
aspectos de trama, contratacidn de artistas, locaciones,
etc.

Elaboracin de un manual del participante, el cual debe -
ria sequir 1a misma metodologia que el video, esto es ba-
Jo los principios de la instruccidn programada.

Elaboracidn de un instructivo para el tutor del partici-
pante, para de esta forma llevar un seguimiento del avan-
ce individual.

En este tiempo, sdélo se did por terminado el audiovisual, quedando pendiente 1a
revision del manual del participante y el instructivo para el tutor (Gerente de

Ventas SICREA).

no.

Asimismo, se did por terminada la relacidn con el asesor exter-

Esta serie de actividades las desarrollaron tanto los instructores del departa-

mento y el jefatural que correspondia en cada peridodo. A partir de Ta siguiente

etapa se describe mi ingreso a la empresa y las actividades realizadas dentro -

del departamento.
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REPORTE DE ACTIVIDADES COMO INSTRUCTOR DE CAPACITACION
(PERIGDO MAYO DE 1988 A JULIO DE 1989)

Para Mayo 16 de 1988 el autor del presente reporte, ingresa a SICREA, S.A.
DE C.V.; los primeros dias se recibieron platicas de induccidn por parte
del Jefatural, asi como la capacitacion basica sobre los conceptos fundamentales
del autofinanciamiento SICREA. Posteriormente, se recibieron platicas en
lo referente a los contenidos de Tos cursos que en ese entonces manejaba
el departamento: "ACTUALIZACION SICREA", "PROCESO DE LA VENTA" y “ADMINISTRACION
OPERATIVA DEL DEPARTAMENTO SICREA".

En este momento del departamento de capacitacion contaba con un jefatural,
dos instructores y una secretaria. Para Septiembre del mismo afio se contratd
un tercer instructor.

Una de las primeras actividades a realizar dentro del departamento de capacita-
cion fué el hacer la revisidn del Manual el "VENDEDOR SICREA" y del instructive
del tutor; tanto metodoldgicamente como en contenido. Puesto que, como se
menciond anteriormente, se habia terminado ya 1a relacidn con el asesor externo.
Dicha revision durd aproximadamente de 30 a 45 dias. Una vez terminada,
se integrd en su totalidad el paquete de capacitacidon, el cual contaba con
un videocassette, un manual y un instructivo para el tutor. Material que
fué enviado a la red de distribuidores NISSAN.

Otra de las actividades importantes a realizar, antes de impartir cursos
fué elaborar un manual del participante que fuera entregado a los asistentes
al curso "Actualizacion SICREA™ que sirviera de material de apoyo y de consulta.
Logicamente, este manual se estructurd de una forma mds sencilla y accesible
para el lector.

Una vez realizadas éstas actividades en el lapso de Mayo a Junio, se inicid
la labor de imparticidn de cursos programados y extraordinarios del 2° Semestre
de Capacitacion.
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* Cabe aclarar que Jos cursos extraordinarios o especiales, son a peticién del dis
tribuidor que garantiza una asistencia minima de 10 personas al curso solicitado.

La imparticién de cursos cubre las siguientes actividades:

1)+ SEMANA ANTERIOR AL CURSO

Elaborar presupuesto

Hacer promocién de curso via telefénica a las distribuidoras aledaftas a la
ciudad en donde se impartird el curso.

Reservacion de instalaciones en hotel:

Habitacién )

Renta de saldn

Asignacion de montaje, tipo y nimero de personas

Establecer horario de receso con servicio de café, pastas y refrescos de

acuerdo al nimero de participantes. Este servicio se denominard en ade-
lante como “coffe brake".

Renta de equipo, videocassettera, monitor, proyector de acetatos, etc.
(opcional).

Asignar horarios de vuelo.

Preparar material para curso, como son carpetas que incluyen hoja de regis
tro, personificador, hojas blancasy en el caso del curso “"Actualizacion -

SICREA" el manual del participante. Ademas, se deben 1levar boligrafos o

1dpices con el logotipo de la empresa y regalos para los participantes --
{chamarras, hieleras, etc.)

2) SEMANA EN LA CUAL SE IMPARTE CURSD

Establecerse en el hotel contratado un dia antes, para verificar que las
instaltaciones esten acorde a lo especificado con anterioridad.
Impartir curso

- Presentarse en el saldon asignado media hora antes de iniciar e) curso, para

verificar que todo esté en orden.
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3)

'

Dar 1a bienvenida a los participantes y realizar el registro de los mismos.
Presentarse ante el grupo :
Describir los objetivos del curso y el temario

Describir la forma de trabajo

Establecer horarios de trabajo

Indicar 1a hora de receso y comida

Desarrollar dindmica de presentacidn grupal

Desarrollar temas

Aplicacidn de ejercicios

Entrega de regalos

Entregar formato a participantes de "Evaluacion del Instructor”
Cierre de curso

Al finalizar el curso, liquidar cuenta

Regreso a México

SEMANA POSTERIOR AL CURSO

El instructor entrega al jefatural:

Reporte cuantitativo, el cual contiene los siguientes datos: Nombre parti-
cipante, puesto,antiguedad, distribuidora, sexo y total de participantes.
Formatos de evaluacidn del instructor

Relacidn de diplomas. En los cursos de "Proceso de la Venta" y en el de -
“Administracidn Operativa del Departamento SICREA" se entrega diplomas a -
todos los participantes. Mientras que en el de “Actualizacidn SICREA" sglo
a aquellas personas que obtuvieron un minimo de 80 de calificacion en el
examen,

Comprobacidn de gastos

Por otra parte, el instructor debe realizar las actividades ya mencionadas
tanto para el curso que impartira en el transcurso de esa misma semana y
el de la proxima,
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Todas estas actividades Jas debe realizar todo instructor maximo dos dias (Lunes
y Martes), para poder estar un dia antes del Curso en la ciudad en donde se lle-
vard a cabo.

Las ciudades en donde imparti cursos de capacitacion fueron:

TIJUANA, B.C.N.
HERMOSILLO, SON
CHTHUAHUA, CHIH.
MONTERREY, N.L.
GUADALAJARA, JAL .
CULTACAN, SIN.
VILLAHERMOSA, TAB.
PUEBLA, PUE.
MERIDA, YUC
CUERNAVACA, MOR.
COATZACOALCO, VER.
COLIMA, COL.
MEXICO, D.F.

Ademds de impartir cursos a la red, espdradicamente se me asignaba para impartir
cursos de “Actualizacign SICREA" y “Administracidn Operativa del Departamento -
SICREA" al personal interno de Sistema de Crédito Automotriz, S.A. de C.V. Para
To cual, se realizaban las mismas actividades que ya se han mencionado con excep
¢ion de los preparatives de viaje.

Una aportacion hecha al Departamento de Capacitacidn en lo referente a la forma

de manejo de grupo, es la aplicacién de nuevas dindmicas grupales en el desarro-
110 de los cursos, como a continuacion se explica:
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DINAMICAS APLICADAS ANTERIORMENTE

1. DINAMICAS DE PRESENTACION

- Presentando a mi compafiero
~ Presentacidn en pareja
~ Describe quien eres

2. DINAMICAS DE INTEGRACION

~ formacion de rompecabezas
- Perdidos en el desierto
- E1 fin del mundo

3. DINAMICAS DE TRABAJO
- Phillips 6 - 6

~ Corrilios
~ Mesa redonda

4. DINAMICA DE DISTRACCION

~ Formacién de figuras geometricas

5. DINAMICA DE CIERRE DE CURSO

- Ninguna

* S0lo se terminaba en una frase motivacional.

DINAMICAS APLICADAS A MI INGRESO

1. DINAMICAS DE PRESENTACION

- Quién soy yo a través de mi
dibujo ?

- Biografia

- Gridfica de la vida

- Con quién me identifico

2. DINAMICAS DE INTEGRACION

- Circulos concentricos
- La ventana de dJohari

3. DINAMICAS DE TRABAJO

- De acuerdo al tema a tratar
se selecciona una dinamica de
comunicacion, retroalimenta -
cion de integracidn y se ade-
cua en procedimientos y en el
analisis que brinda toda dina-
mica grupal.

)

Por otra parte, se aplican ejer
cicios de gato. buscapalabras y
crucigramas.

4. DINAMICAS DE DISTRACCION

- Se aplica igual que en el pun
to anterior.

5. DINAMICA DE CIERRE DE CURSO

- Yo te regalo



A continuacién describiré. algunos ejemplos:

JUEGD

OBJETIVO 1

OBJETIVO 2

DURACION

PROCEDIMIENTO

BUSCAPALABRAS

Que el participante defina los principales conceptos que
se manejan en el autofinanciamiento Sicrea.

Que el grupo realice un resumen de los temas revisados en

el

3

1.

curso,

1:30 hrs,

Al finalizar la exposicidn del instructor durante el -
curso, proporciona una hoja que contiene 20 columnas y
24 renglones de letras; dentro de los cuales se encuen
tran 20 palabras relacionadas con el sistema de autofi
nanciamiento.

EY instructor procede a dar las siguientes instruccio-
nes: Dentro de este grupo de letras encontraran la 20
palabras que se sefialan abajo. Para encontrarlas, -
cuentan con 15 minutos. Las 3 primeras personas que -
terminen, o bien, que hayan encontrado mis palabras, -
recibiran un regalo.

. Una vez terminado el tiempo, se procede a la premiacidn

Terminada ésta actividad, el instructor presenta en -
una hoja de rotafolio las 20 palabras acomodadas de -
tal forma, que los participantes describan el concepto
en 1a forma en que se abordaron durante el curso.

La labor del instructor es asignar los conceptos a los
participantes para su explicacion, ademis, complementa
los temas y apoya la exposicion de los asistentes.
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DEVOLUCION £1 instructor hace énfasis en 1a importancia de conocer -
los conceptos del autofinanciamiento para una venta de ca
tidad,

EJEMPLO DE JUEGOS COTIDIANOS APLICADOS A UNA SESION DE TRABAJO.

JUEGO “GATO"

OBJETIVO Que el instructor obtenga informacion mas objetiva acerca
de) aprovechamiento de los participantes en un tema deter
minado.

DURACION 45 Minputos aproximadamente
Al término de alguna unidad.

PROCEDIMIENTO El instructor divide el grupo en dos equipos.

2. A un equipo se le asigna el signo "X" y al otro el -
signo "0".

3. El instructor dibuja en el rotafolio el juego del --
“gato", que consta de dos 1ineas paralelas verticales
y dos horizontales, las cuales se atraviesan formando
9 casilleros.

4. La intencidn del juego es que el equipo cologue tres
signos ("X 6 “0") consecutivos en los casilleros. Pue
de ser de forma horizontal, vertical o diagonal, al -
equipo ganador se le entrega un premio a ser rifado -
entre sus integrantes.
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5. El instructor hace una pregunta a algunos de los integrantes

de el equipo "X" 6 “0". Si el integrante del equipo responde
tiene derecho a colocar el signo {”X" 6 "0" en alguno de los
‘easilleres. Si no responde pierde su oportunidad de tirar, -

pero se le pregunta a otro miembro del equipo).

6. Una vez que haya contestado un equipo, se plantea una pregun-
ta al otro, bajo el mismo procedimiento.

7. En caso de que se presente empate, el juego serepite al térmi
no de a siguiente unidad,

DEVOLUCION El instructor hace un breve resumen de los temas abordades, hacien
do énfasis en aguellos aspectos en los que observé que no quedaron
claros para el participante.

Como se puede observar las dindmicas y Jos juegos son maleables y faciles de ade
cuar a una situacidn de enseianza aprendizaje. De ésta forma, ademas de que el
participante se divierte aprende.

Lo importante de esto, es que el instructor detecte cuwando y cémo aplicarlo, 1o
cual sblo se adquiere a través de la experiencia y del conocimiento del grupo al
que se enfrenta.

En resumen, se puede plantear que Ja forma de impartir los cursos pasd de una -
técnica expositiva tradicional y de la implementacidn de dindmicas grupales res-
tringidas y sin relacién a los temas tratados; se 1legd a una aplicacion de dind
micas grupales y juegos cotidianos con una intencién especifica que fuera signi-
ficativa para e} participantedurante el curso y en su ambito taboral, Lo cual -~
incide en que el tiempo de exposicion del instructor se reduzca e incremente la

participacion de Tos asistentes al curso.

: - 57



Hasta el momento, se ha desarrollado mi participacidn en la revisidn de) manual
del vendedor SICREA, la elaboracion del manual del participante al curso
“Actualizacidn SICREA” y ta aplicacidn de juegos cotidianos y dindmicas grupales
dirigidos a un fin dentro de los cursos impartidos en los diferentes Ciudades
de 1a Repiiblica.

Para Diciembre de 1988 se 1levd a cabo el 1ER. SEMINARIO COMERCIAL SICREA,
celebrado en San Juan del Rio, Querétaro, Dicho evento se desarrollo hajo
1a organizacion del Departamento de Capacitacign.

Los objetivos fueron:

1. B8rindar un espacio de capacitacidn a los Gerentes de Ventas SICREA de toda -
la Red de Distribuidores.

2. Crear un espacio recreativo y de convivencia entre los Gerentes de Ventas -
SICREA.

3. Tener una instancia de intercambio profesional entre los funcionarios de -
SICREA, S.A. DE C.V. y los Gerentes de VYentas SICREA.

4, Presentacidn de resultados de las gerencias de SICREA, S.A. BE C.V. en &) -
afio correspondiente.

§. Premiacidn de ventas y adjudicaciones a las distribuidoras que ocuparon los
3 primeros lugares por zona y a nivel nacional.

Para el logro de éstos objetivos se 1levaron a cabo las siguientes actividades:
1. Elaborar presupuesto

2. Convenio con compafiia hotelera.

- 5§ -



3.

n.

12.

Elaborar y enviar carta de invitacidn a los Gerentes de Ventas SICREA; la

cual contenia los siguientes datos:

a)
b}
c)
d)
e}
)

Objetivo del Seminario

Procedimiento de inscripcidn

Fecha 1imite de inscripcidn

Costo del Seminario

Sede del Seminaric

Procedimiento a seguir una vez inscritos

Registro de asistencia al Seminario

Contratacion de instructor

Designacidn del tema a tratar

Disefiar programa de presentacidn de resultados por cada gerencia de SICREA,

S.A. DE C.V,

Disefiar procedimiento de "Mesas de Trabajo SICREA", para tratar asuntos admi
nistrativos y comerciales en su continua relacién con la distribuidora.

Programar actividades recreativas para los asistentes.

Programar comida o cena de clausura.

Programar evento de premiacién de ventas y adjudicaciones por zona y a nivel
nacional.

Liquidar cuenta en hotel

Comprobacion de gastos
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14. Presentacion de resultados a la Gerencia Comercial y Gerencia General

Todas estas actividades fueron programadas y supervisadas por el Jefatural de --
Capacitacién en ese momento.

Una vez terminado este evento de Capacitacidn a Nivel Nacional, la siguiente

actividad encomendada, fué la de estructurar el curso "Reclutamiento y Seleccidn
del Personal" (Enero, 1989), el cual tiene las siguientes caracteristicas:

OBJETIVO

DIRIGIDO A

DURACIOR

TEMARIO

Los participantes identificarin aquellas actividades que in-
volucran el proceso de reclutamiento y seleccién de personal
de)ventas SICREA, que van desde la identificacion de las -
fuentes de reclutamiento hasta el programa de induccidn al -
puesto.

Gerentes de Ventas, Jefes de Grupos y Coordinadores Operati-
vos.

16 Horas ( 2 dias )

1. Determinacidn de objetivos de ventas en la distribuidora
y determinacidn de personal a contratar.

2. Fuentes de reclutamiento

3. Actividades previas a la entrevista

4. Desarrollo de la entrevista

5. Andlisis de la entrevista

6. La empresa y el personal de nueve ingreso

7. Induccion laboral

Junto con la estructuracién de éste curso, elaboré el Manual del Participante.
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Es necesario en este momento aclarar que éste curso se comenzd a impartir en el
ler. Semestre de 1989 y el tiempo que se dedicé a su elaboracidn fué muy poco, -
debido a que el instructor de mayor antiguedad en ese momento fué promovido al
departamento de Asesoria y Ventas, por lo que nuevamente el departamento
de capacitacion se quedd con 2 instructores, 1 secretaria y el Jjefatural.
Por lo que se tuvieron que cubrir los cursos de ese instructor.

Este hecho es muy significativo debido a:

1. El proyecto “Zonificacidn de la Actividad Capacitadora" no se cumplié en su
totalidad como lo habia planteado el jefatural de ese momento.

Dicho proyecto contemplaba:

A partir del ler. Semestre de 1989 la Repiblica Mexicana se dividira en las
siguientes zonas y sedes capacitadoras.

ZONA NORTE
SEDES CAPACITADORAS CIUDADES QUE PUEDEN PARTICIPAR
CHIHUAHUA, CHIH. CHIHUAHUA, CHIH., DURANGO, DGO. -

TORREON, COAH.

HERMOSILLO, SON. HERMOSILLO, SON., TIJUANA, B.C.N.,
LA PAZ, B.C.S., CULTACAN, SIN.

MONTERREY, N.L. MONTERREY, N.L., TAMPICO, TAMP. -
SAN LUIS POTOSI, 5.L.P.
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ZONA CENTRO

SEDES CAPACITADORAS CIUDADES QUE PARTICIPAN
GUADALAJARA, JAL. TEPIC, NAY., COLIMA, COL.
LEON, GTO. QUERETARO, QRO. SAN LUIS -

POTOSI, S.L.P.

MORELIA, MICH. MORELIA, MICH., TOLUCA, -
EDO. DE MEXICO,

ZONA SUR
SEDES CAPACITADORAS CIUDADES QUE PARTICIPAN
PUEBLA, PUE, TLAXCALA, TLAX., VERACRUZ,
VER., OAXACA, OAX.
MERIDA, YUC. CANCUN, Q.R., CAMPECHE, -
CAMP., ISLA DEL CARMEN.

VILLAHERMOSA, TA8B. CHIAPAS, TUXTLA GUTIERREZ.

Se contempl6 la necesidad de tener un instructor en cada una de las zonas del in
terior de 1a Repiblica, a excepcidn de la Zona Metropolitana pues ésta seria -
cubierta por el instructor que no tuviera curso programado en provincia.
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La intencién de la asignacion de un instructor por zona, fué la de dar un segui-
miento al personal capacitado. E1 seguimiento seria en el aspecto de vigitar -~
que el personal de las distribuidoras asignadas al instructor cuenten con
los cursos de capacitacidn programados por el departamento. Ademds la responsa-
bilidad del instructor 1levar un registro de) persenal capacitado.

Debido a 13 falta de un instructor, no fué posible realizar el registro del
personal capacitado y el seguimiento por zona, pues la distribucion quedd
asi:

ZONA NORTE ZO0HA METROPOLITANA ZONA SUR
Instructor Chihuahua
ADRIAN ORTEGA REYES Monterrey D.F. Mérida
Hermosillo Puebla
Z0NA CERTRO ZOKA SUR
Instructor Guadalajara Villahermosa
JOEL MORERO VIEYRA Morelia
Ledn
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En el lapso del ler. Semestre de 1989, se elaboré el segundo video de capacita-
cion titulade "“E1 Vendedor Sicrea II". E1 cual presenta Tlas siguientes
caracteristicas:

OBJETIVO 1 : Describir las caracteristicas de una venta de autofinancia-
miento SICREA.

OBJETIVO 2 : Describir las caracteristicas de un vendedor profesional de
ventas SICREA y los componentes de una venta de calidad.

DIRIGIDO A Fuerza de ventas de SICREA

DURACION H 20 minutos

CONTENIDO DEL VIDEQ:

Se presenta el proceso que debe 1levar un vendedor SICREA desde su ingreso a la
distribuidora, como es la contratacidn, induccion a la empresa, induccién
y capacitacion en el sistema de autofinanciamiento SICREA, las caracteristicas
de una venta, los diferentes tipos de clientes, el comportamiento y la imigen
de un buen vendedor. Todas éstas situaciones se presentan de dos formas:
cada una de estas situaciones se presentan en forma parodia, para después
presentar la forma adecuada en cdmo se debe comportar un vendedor profesional,
asi mismo, como manejarse en los diferentes momentos de su labor cotidiana;
ésta 0ltima situacion se proyecta a través de un espejo. Esto se debe a
que se maneja una frase fundamental a lo largo del video, que es: "Ver a
través del espejo, es aprender de uno mismo".

Manual “EL VENDEDOR SICREA 11": Este manual contempla todos los puntos del
video, sdlo que se maneja de una manera coloquial dadas las caracteristicas
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del contenido tematico. Ademds, en cada uno de los capitulos del manual
se dibuja un espejo que contiene conceptos basicos de una venta.

Este paquete de capacitacién ademds de estar integrado por el video y el
manual - como el de E1 Vendedor Sicrea 1 - a este segundo se le incluye un
espejo con el logotipo de SICREA y la frase "Ver a través del espejo es aprender
de uno mismo". Espejo que debe colocarse en el departamento de ventas SICREA
en la distribuidora, con el fin de tener presentes el contenido del programa.

En este video unicamente participé en la estructuracidn del proyecto en conjunte
con el jefatural y la compafiia productora; esto debido a que la actividad
que realice con mayor frecuencia fué la de impartir cursos en las zonas
asignadas.

Una vez terminado este segundo programa de capacitacion, se entregd a los
distribuidores en el mes de Julio de 1989.

En Mayo de 1989 fué promovido el jefatural de capacitacion (Lic. Rodolfo
Alvarez M.) a Gerente de Operaciones de SICREA, su lugar lo ocupd el Lic.
Sergic A. Martinez A., quién estuvo como Jefe de Capacitacidn unicamente
Junio y mitad de Julio de 1989, pues fué promovido como Gerente Administrativo
de una empresa del mismo grupo al que pertenece SICREA.

Para la segunda semana del mes de Julio, me otorgaron el nombramiento de
Jefe de Capacitacion de SICREA.

Hasta este momento se ha descrito de manera anecdotica mis funciones como
instructor, a continuacién describiré mi trabajo como jefatural de igual
forma; para después hacer una seccion de criticas y alternativas dentro del
mismo capitulo. Este procedimiento es con el fin de que el lector no pierda
la secuencia de las actividades realizadas durante los diferentes periddos
de mi estancia en el departamento de capacitacidn,
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Una vez abarcado estos aspectos, se presentardn ‘algunos datos - estadisticos
de la actividad capacitadora de 1987 a 1991, para’ubicar, ahora,-
cuantitativa los logros obtenidos. : SRR

de manera

ACTIVIDADES Y FUNCIONES COMO JEFATURAL

Para una mejor comprensidn de la descripcion de lo realizado en mi periddo como
jefatural, reporto aio por afo las caracteristicas del departamento en cuanto el
personal que lo integra, actividades y resultados.

1ER. PERIODO DE JULIO A DICIEMBRE DE 1988

A) Estructura del Departamento:

Al momento de recibir el departamento de capacitacidn contaba con el siguien
te personal: Un instructor de capacitacion con 10 meses de antiguedad y una
secretaria de 5 meses de laborar en el departamento. Junto con ellos, el -
que suscribe con 14 meses de antiquedad como instructor y recien nombrade -
jefe de capacitacidn.

B) Planteamientode objetivos:

Debido a que mi nombramiento fué hecho a mediados de afio y por los compromi-
s0s adquiridos, el 2° Seminario Comercial a realizarse en pocos dias, el --
inicio del segundo semestre de capacitacidn y otros; los unicos objetivos a

seguir fueron: Cubrir las necesidades de capacitacidn a través de la progra-
cidén de los tres cursos propios del departamento, asi como 1a imparticion de
los cursos especiales solicitados por distribuidoras que hayan contratado -
nuevo personal; planear y organizar el 3er, Seminario Comercial a celebrarse
en el mes de Diciembre ' 89; cubrir las 2 vacantes de instructores y; disedar
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un nuevo proceso de seleccién de instructores actualizar.y modificar el control.
administrativo del departamento. ’

C) Actividades a realizar:

Realizar reporte del 2° Seminario Comercial

Comprobar gastos efectuados en el Seminario

Elaborar calendario de capacitacién para los dl1timos meses del afio (Agos-

to - Diciembre) con un menor nimerc de curses. No obstante se impartie -

ron una serie de cursos especiales a solicitud de diversos distribuidores,

1o que implicd un doble esfuerzo de los integrantes del departamento.
* Al instructor qlie permanecié en la empresa se le asignaron las sedes de -
la Zona Norte y Zona Centro, para que el jefatural cubriera los cursos de
zona metropolitana y de la zona sur, y, asi , poder cumplir con las labo-
res de oficina propias del nuevo puesto.
Llevar a cabo un proceso de reciutamiento y seleccidn de instructores -
para cubrir las dos vacantes. De éstas vacantes sdlo se cubrié una, pues
los demds candidatos no cubrieron los requerimientos.
Se implemento un giro al proceso de seleccion de instructores, pues ahora
una vez hecho el primer filtro a través de la revision de solicitudes y -
curriculas se procedia a que un instructor realizard las primeras entrevis
tas a los candidatos y elaborard un reporte y comentarios de estas perso -
nas. Asi, de ésta forma, yo como jefatural estructuraba una entrevista en
focado a ciertos puntos de interés. (Académicos, laborales, personales, -
etc) y se comparaba con lo emitido por el instructor. De los entrevista--
dos se seleccionaban tres personas para que pudiesen presentar un tema -
cualesquiera durante 30 minutos en donde se evaluaba: puntualidad, presen-
tacion personal, presentacion en el grupo ante el cual expondria {perso -
nal del area comercial en un inicio y posteriormente sdlo personal de capa
citacion), preparacidn de material, material para participantes, seleccidn
del tema, expresign verbal y no verbal, resolucidn de dudas, manejo de: -
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tiempo, aplicabilidad de los conceptos tratados y cierre de sesion. Estos pun-
tos se evaluaban en una escala de E (10), B (8), R (6) y M (5). Una vez evalua
dos estos aspectos se realizaba una @ltima entrevista. En base a todo este pro
ceso y de acuerdo a las necesidades de) departamento, a las caracteristicas de

sus integrantes y a los objetivos planteados el jefatural tomaba 1a decisidn.

Todo este complejo proceso substituyda las entrevistas que realizaban los anti-
guos jefaturales del departamento para seleccionar a los instructores.

* Una vez seleccionado el instructor se ve la necesidad de capacitarlo en las
cuestiones administrativas del departamento, Jas caracteristicas de Ta empre
sa y en todo lo referente a los cursos que se imparten. Este proceso de ---
capacitacion del instructor es el mismo que siempre se habia 1levado a cabo -
a lo interno, la unica diferencia es que el instructor de nuevo ingreso expo-
nia ante los miembros del departamento lo aprendido en su capacitacion. Ya -
terminada esta parte del proceso, se le asignaba el primer curso a impartir
junto con el instructor de mds experiencia, o bien, con el jefatural. De -
acuerdo a su desempefio, su préximo curso lo impartia solo o nuevamente con el
apoyo de alguien de experiencia. Proceso que siempre se ha 1levado a cabo en
el departamento.

* Trabzjar en conjunto con la Secretaria de 1a actualizacion y modificacidn del
control administrativo del departamento de capacitacidn.

* Una vez 1legado el mes de Diciembre ' 83 se elaboré un reporte del personal
capacitado durante el afio y fué presentado en el 3er. Seminario Comercial --
organizado por este departamento bajo las caracteristicas ya mencionadas.

2° PERIODO DE ENERQ A DICIEMBRE DE 1990

A) Estructura del Departamento:
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B)

Para Enero de ese afio se contratd un tercer instructor, quedando asi cubier-
tas las vacantes. Esta situacion prevalecid hasta el mes de Junio pues el -
instructor de mayor antiguedad salié de la empresa. No obstante en elmes de
Juifo se contrataron dos instructores mis quedando asi el equipo formado por
cuatro integrantes; con el fin de cubrir mejor las necesidades de capacita -
cion de los distribuidores Nissan y del personal interno de SICREA.

Por otra parte, en el mismo mes de Enero la secretaria del departamento de -
capacitacion fué promovida como secretaria de 1a Gerencia de Sistemas, por -
1o que hubo necesidad de contratar y entrenar a una nueva persona.

Planteamiento de Objetivos:

E1 objetivo principal para ese nuevo afio fué implementar un programa modular
de capacitacion a la red de distribuidores, con el fin de que el persona) -
1evard un orden al recibir los cursos y cubririos todos para poder recibir
un diploma que avaiard 1a participacion de dicho programa

Aunado a este objetivo se plantea la necesidad de estructurar dos cursos mis
para la fuerza de ventas SICREA en las distribuidoras.

Estos dos puntos hacen imperativo fijarse como objetivo el registro de todos los
cursos que imparte el departamento, ante la institucidn correspondiente la Secre
taria del Trabajo y Previsién Social.

Un cuarto objetivo fué el enviar una evaluacion del desempefio en el curso de --
cada participante al Gerente SICREA y al Gerente General de la Distribuidora.

Ademds de incrementar el nimero de cursos a impartir por el departamento, se --

ptanted como objetivo el contratar un despacho externo para que impartiera un -
programa especifico de cursos a los Gerentes SICREA de 1a Red de Distribuidores
Nissan y asi, complementar su proceso capacitador
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Como ‘'ya es una tradicién, se planea y organiza‘id referente a el 4° Seminario --
Comercial.

Con el fin de captar un nimero de participantes se. abren nuevas sedes capacitado
ras en el interior de la Repiblica.

Por otra parte, se disefio un programa de capacitacidn.para el personal interno
de SICREA.

Por (1timo, se puede mencionar el realizar un analisis de las evaluaciones hechas
a los instructores por parte de los asistentes al curso.

\
C) Actividades a realizar:

- Con la implementacidn del programa modular se pretende que la actividad -
capacitadora se 1leve a cabo de una forma mds profesional para el propio -
beneficio de los participantes y del distribuidor.

Junto con este programa y la definicion de sus politicas y lineamientos a
seguir se pretende evitar situaciones que se han presentado en afios ante -
riores, como son:

Enviar personal de nuevo ingreso sin la induccién adecuada - esto es - sin
haber leido el manual y sin haber revisado los videocassettes del vendedor
SICREA 1 y 2.

'

Utilizar los cursos basicos (Funcionamiento de SICREA) como filtros para
seleccionar a su personal.

- Enviar al personal de reciente ingreso al curso "Dinamica de la Venta" y -
“Administracion Operativa", sin que antes hayan recibido el curso basico.
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- Avisar a los participantes de su asistenci_a a cursos-a dltima hora.

- No respetar el nimero de participantes confirmados-al evento.’

De esta forma las politicas a implementar fueron:

* Como parte complementaria para la capacitacion de 1a fuerza de ventas del --
departamento SICREA en la distribuidora, se contempld la necesidad de impar -
tir los siguientes cursos:

RELACIONES HUMANAS EN VENTAS:

Objetivo: Los participantes identificarn 1a importancia que tienen las relacip
nes humanas, y cuales son los principales aspectos que deben tomar en cuenta -
durante el proceso de 1a venta.

Dirigido a: Gerentes, Secretaria, Coordinadores, Jefes de Grupo y Vendedores.
Duracion : 12 Horas.

Temario:

1) RELACIONES HUMANAS a) Antecedentes; b) Definiciones y Objetivos; c) tipos de
relaciones humanas; d) Definicidn y tipos de valores; Il) ASERTIVIDAD; a) De-
finicion y elementos; b) Aspectos principales; ¢) Técnicas asertivas. 111} -
PERSONALIDAD a) Definicidn; b} Elementos; c) Rasgos de la personalidad, d}
Tipos de personalidad IV) COMUNICACION a) Definicidn; b} Elementos del proce-
so de la comunicacidn; c) Escuchar activamente; d) Tipos de comunicacidn V)
MOTIVACION a) Definicidn; b) Teoria de Maslow.
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FORMACION E INTEGRACION DE EQUIPOS DE TRABAJO

Objetivos: Identificarin el proceso por el que atraviesa un equipo de trabajo.
Dirigido a: Gerentes, Secretarias, Coordinadores, Jefes de Grupo y Vendedores.

Duracién : 12 Horas.

Temario:

1) CONCEPTO DE GRUPO; II) DIFERENTES TIPOS DE GRUPO; 111) ETAPAS DEL GRUPO; -
IV) VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE TRABAJO EN GRUPO; V) “ROLES" EN EL GRUPO; CONFLIC-
TO EN GRUPO; IV) MANEJD DEL CONFLICTO.

Una vez establecido el programa modular con los cursos establecidos y los recien
estructurados se procedio a su registro ante la.Secretaria del Trabajo y Previ -
sion Social para que pudiesen tener valor a curriculum.

Este procedimientc se realizd mediante el I1ACA, Instituto Amda (Asociacién Mexi-
cana de Distribuidoresde Automotores) de Capacitacidn y Adiestramiento, con el
fin de tener el registro en ambas instituciones.

Anteriormente a mi periédo como Jefe de Capacitacion el distribuidor y el Geren-
te SICREA no recibian ningin informe del desempefio de los participantes enviados
al curso, por 1o que no sabian si realmente asistieron de tiempo completo, si -
colaboraron en el curso, que evaluacidn obtuvieron, etc.

Por 1o que decidi una vez estando en ese puesto disefiar una breve descripcion -
del comportamiento del participante en el curso; este reporte se denoming como -

“Grifica de Actitud" y consta de los siguientes puntos:

1. INTEGRACION AL GRUPO: Actitud de cooperacion en los diferentes momentos que
se presentan en los cursos,
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PARTICIPACION: Aportacidn de comentarios, aclarac1on de conceptos. cuestio-
namientos dirigides, complemento del tema.

DISPOSICION AL CURSO: Expectativas respecto al curso.

PUNTUALIDAD Y PERMANENCIA: Cubrir el horario estipulado en un minimo del ~
90%

COLABORACION EN EL CURSO: Apoyo a sus compafieros a la resolucidn de ejerci-
cios.

CONOCIMIENTOS PREVIOS: Conocimientos respecto al sistema durante e) periddo
de induccidn que lleva a cabo el Gerente de Ventas SICREA.

CONDCIMIENTOS POSTERIORES AL CURSO: Conceptos adquiridos durante el curso.

Esta grafica 1a realiza el instructor al finalizar e) curso y se envia al distri

buidor y una copia queda en el expediente del curso.

En relacidn a la capacitacion de los Gerentes SICREA, se dié inicio a la imparti
cién de modulos especiales que eran parte de un programa basico para Gerentes en

el cual se planteo como objetivo:

a)

b)

Iniciar una serie de cursos para los Gerentes de Ventas SICREA que permitan
una actualizacidn constante en cada una de las adreas que abarca su actividad
gerencial.

Que el Gerente de Ventas cuente con un mayor nimero de herramientas tedrico-
practicas para poder desarrollar un mejor desempefio en su campo.
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- En base a 1o anterior se inicid el programa en las § sedes mas importantes con
el.curso "Dindmica Gerencial Eficaz", los conceptos bdsicos de 1a Administracién
y Ventas, para de ahi determinar cuales eran los puntos en que adolescian los -
gerentes y poder estructurar los siguientes madulos.

Para el mes de Noviembre se 1levd a cabo el 4° SEMINARIO COMERCIAL organizado -
por el Departamento de Capacitacion; sdlo que en esta ocasion se 1levd a cabo -
por primera vez en Puerto Vallarta, Jalisco, siendo 1a primera vez que se reali-
zara en playa este tipo de ventos. Lo que implicd un nuevo gire de ahi en
adelante, las sesiones se programaron sélo para medio dia y por las tardes
se organizaron actividades de integracién con los Gerentes SICREA. A diferencia
de los Seminarios dnteriores en donde las sesiones de trabajo eran ocho
horas y, por lo tanto, habia menor nimero de espacios para ia integracidn
de los participantes.

Con el fin de captar un nimero mayor de participantes a los cursos se abrid
una nueva sede capacitadora en la Zona Norte, que fué Tampico, Tamps. Con
ello se pretendié captar distribuidoras de todo ese estado en parte del norte
de Veracruz y de San Luis Potosi. De esta forma la zona norte se componia
ya de cuatro sedes capacitadoras: Tampico, Monterrey, Chihuahua y Hermosillo
para cubrir sus necesidades en éste dmbito.

En lo que respecta a la capacitacidn interna, esto es, a la imparticién del
curso bdsico (Funcionamiento de SICREA) al personal de SICREA, S.A. DE C.V.,
se programd uno de manera mensual y 2 al afe de Administracion Operativa.
Lo anterior se justificd debido a que existia personal en la empresa sin
haber recibido por lo menos el curso basico, 10 cual hacia que el desempefic
de su trabajo dejara mucho que desear, asi como la informacién y el servicio
que daban a los clientes y distribuidores que lo solicitaban.

Por Gltimo, se 1levd un andlisis cuantitativo y cualitativo de las evaluaciones
hechas por los participantes respecto al desempefio del instructor en el curso ,
para de esta forma trabajar en cualquiera de los cuatro puntos en que obtuviera
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una puntuacién menor a 80. Los conceptos a ser evaluados son los siguientes:
Dominio del tema, claridad en 1a exposicidn, resolucion adecuada de dudas y forma
de motivar al grupo durante et curso,

3° PERIODC DE _ENERC A DICIEMBRE DE 1991

A) Estructura del Departamento:

En este afio, los instructores de menor y mayor antiguedad en la empresa deja
ron de colaborar en el departamento de capacitacidn, por lo que hubo que con
tratar dos personas en el mes de Julio. En este periodo fué necesario vol -
ver a capacitar al nuevo personal y exigir un esfuerzo ain mayor de los ins-
tructores, de la secretaria y del jefatural para poder cumplir con los obje-
tivos establecidos.

B) Planteamiento de objetivos:

E1 primer objetivo planteado fué apoyar al personal a mi cargo a través de
cursos inherentes a su drea. Una vez preparado el personal para iniciar la
actividad capacitadora se planteo como segundo objetivo el continuar captan-
deo mayor nimero de participantes a los cursos. Un tercer punto a cumplir -
fué estructurar el curso de "Administracion Operativa por Computadora“.

Aunado a 1o anterior se establecio elaborar el tercer programa audiovisual
de capacitacion. Ademds, se pretendié mantener actualizado a los Gerentes
de Ventas en una amplia gama de temas que puedan brindar una base tedbrica -
para su labor diaria.

Asimismo, se pretendid continuar con el programa de capacitacion especifico
para Gerentes SICREA. Por Gltimo, en 1o que se refiere a la capacitacion a
distribuidores se continué 1levando a cabo el Seminario Comercial bajo los
lineamientos anteriormente expuestos.

En 1o referente a la capacitacidn interna se contempld la necesidad de brin-
dar un mayor nimero de cursos al personal.
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€} -Actividades a realizar:

< Una'de-las primeras actividades 3 realizar fué el contratar un despacho de

J cabacﬁtacién para que impartiera los cursos "Formacion de Instructores" y -~
“Actualizacion Secretarial” para reforzar y adquirir conocimientos y habili-
dades para el desempefio de sus funciones durante el afio que daba inicio,

Al igual que el afio anterior se abrid una nueva sede; sélo que esta vez fué
en la zona sur en la Cd. de Cuernavaca, Morelos; en donde se pueden concen -
trar distribuidoras de esa ciudad, ademds de, Jojutla, Acapulco , Zihuatane-
Jo y Cuautla. Esta sede capacitadora, superd el nivel de asistencia espera-
do,

Dentro de los objetivos del Area Comercial se planteo el proveer al departa-
mento SICREA de cada distribuidora de 1a Red Nissan un sistema de computo -
propio que le permitiera 1levar un control administrativo de las operaciones
realizadas y, que ademds, fuera estructurado de tal forma que no fuese nace-
sario un especialista en computacion para manejar dicho sistema. Por lo que
el departamento de capacitacién se dido a la tarea de estructurar el curso
"Administracion Operativa por Computadora" para poder capacitar al personal
de la distribuidora y asi, cubrir esa nueva necesidad. Ademas del curso y
de la elaboracion del material didactico, se emprendid la tarea de elaborar
dos manuales. Uno de ellos denominado "Manual del Sistema Administrativo" -
cuyo contenido era la descripcidn de los diferentes menis, opciones y coman-
dos propios del sistema. E) segundo, se le did el nombre de "Manual de Refe
rencia Ripida" que contiene la secuencia ldgica de cada procedimiento admi -~
nistrativo de SICREA y su registro en la computadora. De esta forma se opti
miza el uso de la mdquina computadora. Los cursos y los manuales han recibi
do gran aceptacidn por parte de los usuarios del sistema, dado los benefi -
cios que han obtenido con su consulta y aplicacion.
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Aunado a-esta actividad, se realizd el programa audiovisual titulado "E) ABC de

la Administracion Operativa" en donde se hace referencia al proceso operativo de

los tramites administrativos llevados a cabo en SICREA y al uso del programa de

compuiacidn en el departamento SICREA de 1a distribuidora. E1 programa consta -
-'de un video y un manual que deberd de consultar el usuario.

En lo que se refiere a los Gerentes SICREA se implementdé el proyecto “Capacita -
cion Constante", en donde se definid la impresidn de un boletin bimestral con e}
tema de "Mercadotecnia". Dicho boletin fué enviado a través de circular y anexo
a éstese presentaba un cuestionario en forma de crucigrama para que los lectores
enviardn sus respuestas al departamento de capacitacidon via fax, y en caso de -
ser correctas se les enviaba un articulo promocional como reconacimiento.
Afortunadamente, se recibid bien el boletin y no sélo eso, sino que el gerente
lo hacia Jlegar también a sus jefes de grupo de ventas y vendedores para
consulta - esto es - se hizo extensivo a la fuerza de ventas del departamento;
1o cual es mas que satisfactario.

Continuando con la capacitacién a gerentes se continué brindando dos cursos
al ano, con base a los resultados obtenidos el aiio anterior. Los temas a
desarrollar fueron: "Administracion Gerencial y Decisiones Efectivas" y "Autoad-
ministracion por Resultados; un enfoque de Calidad Productividad”. Temas
que recibieron gran aceptacidn por los participantes.

En lo referente al 5° Seminario Comercial este se 1levd a cabo en el Puerto
de Acapulco, Gro., teniendo un registro mayor de participantes que en Jos
eventos anteriores. Logicamente, fué estructurado y planeado bajos los mismos
principios que el seminario anterior,

En lo referente a la capacitacidn interna se estructurd el curso "Atencidn
y Servicic al Cliente" de 1a siguiente manera:

Objetivo 1 El participante identificard a su empresa como prestadora de un
servicio administrativo del producto que comercializa.
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Objetivo 2 £1 participante desarrollard las habilidades necesarias para -
brindar una adecuada atencidn y servicio a clientes,

Dirigido a Todo el personal
Duracidn 16 horas
Temario Definicion de servicio / tipos de cliente / atencidn especiali-

zada / relaciones humanas / tedria de la asertividad / la entre
vista.

E1 curso Atencidan y Se\rvicio al Cliente y el de Funcionamiento de SICREA, se im-
rartian mensualmen*~ hasta el mes de Agosto, debido a que los compromisos adquiri
dos en 1a capacitacidn a distribuidores obligaron a suspender la capacitacidn in
terna. No obstante, siempre se mantuvo una asistencia constante y no menor al -
rango de 12 a 20 participantes.

Hasta aqui se describido mi actividad desde el 16 de Mayo de 1988, fecha de ingre
so, hasta Diciembre de 1991, en los dos puestos que he ocupado dentro de SICREA,
S.A. DE C.V.

A continuacion se describird en forma general, un comparativo de resultados de
capacitacion, con el fin de que el lector, ahora ubique en forma cuantitativa la
diferencia que existe entre los resultados obtenidos en los periddos por 1os que
ha pasado el departamento de capacitacion.

La Grafica 1 muestra el total de participantes capacitados de 1987 a 1991 en don
de se puede observar un incremento del 28% en el personal capacitado. to cual -
se debe a la creacion de nuevas sedes capacitadoras, al contar con un equipo de
4 instructores y a la implementacion de nuevos cursos. Por lo anterior, se pue-
de observar en la Grafica 2 un incremento en el personal de los 3 niveles de an-
tiguedad.
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En la 6réfica 3 se observa que el grueso del personal capacitado son vendedores
y que existe un incremento en la capacitacidon a Gerentes, debido 2 la implementa
cion de Tos Seminarios Comerciales desde 1988 y a 1a programacién de cursos espe
ctales dirigidos a ellos, que como se menciond anteriormente, se imparten a tra-
vés de despachos de capacitacidn externa. A su vez se destaca 1a participacion
de Coordinadores Operativos y Secretarias es minima, debido a que el distribui -
dor se niega a "gastar" en la capacitacion de ese nivel de personal, siendo que
ellos tratan y atienden con frecuencia los problemas de los clientes, en ausencia
del Gerente SICREA.

Como se puede observar, la implementacidon de nuevos curses, los seminarios comer
ciales, los cursos impartidos por despachos externos, la creacion de nuevas -
sedes, en fin, los proyectos implementados desde mi ingreso como jefatural no -
sdlo han repercutido en lo cualitativo (mejor material didictico, nuevas técni -
cas grupales, nuevos sistemas de evaluacidn de participantes, etc) sino también
en lo cuantitativo - esto es - incremento en el nimero de personas capacitadas -
al afio.

En To referente a la capacitacidn interna, no se cuentan con todos los datos, -
debido a que mucha de esa informacidn fué destruida por no contar con el espacio
suficiente para su almacenaje en el &rea de archivo. No obstante, se tiene refe
rencia que en el periddo donde se ha capacitado un mayor nimero de perscnas en
la empresa, es a partir de mi ingreso como jefatural; que a la fecha son aproxi-
madamente 200 personas capacitadas,

La actividad capacitadora, tanto a distribuidores como al interno de la empresa
implica invertir de los 252 dias habiles del afio 43 dias de trabajo en oficina
{equivalente a un 17%) 21 dias en traslados {8%) y 188 dias en curso (75%)., --
Estos porcentajes revelan la intensidad con que se trabaja en el Departamento de
Capacitacion SICREA.
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CONCENTRADO ANUAL
DE CURSOS IMPARTIDOS
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CAPACITACION 91

COMPARATIVO ANUAL
POR ANTIGUEDAD
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COMPARATIVO ANUAL
POR PUESTO
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MOD.87 MOD.8 MOD8S MODSQC MOD91
GERENTE a6 147 274 261 267
COORDINADOR 24 67 69 73 95
VENDEDOR 743 737 618 57 867
SECRETARIA 58 44 65 67 69
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GRAFICA 3

CAPACITACION 91
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CONCLUSIONES

Tradicionalmente el departamento de capacitacidn se ubica dentro del drea de --
Recursos Humanos & Relaciones Industriales, por el tipo de funciones que
realiza y por Jos insumos que requiere para su desarrollo. No obstante,
en algunas empresas existe la necesidad de ubicar 3 este departamento en
dreas especializadas como son produccidén, sistemas de coémputo, o bien en
el Area Comercial, como es el caso de SICREA, S.A. DE C.V., dadas 1as caracteris

ticas propias del producto que ofrece al pilblico consumidor.

€1 departamento de capacitacidn, en cuanto a su ubicacidn, se puede encontrar
a nivel gerencial, de staff (consultoria externa) & nivel jefatural.

Su ubicacidon depende del resultado de un andlisis de la empresa como un todo.
De esta forma se puede identificar el lugar que ocupard dicho departamento
dentro de la estructura de la organizacion, asi ccmo, el definir su misma
estructura interna, para llegar a observar si funciona adecuada y congruentemen-
te con los objetivos y politicas, Pinto, 1990.

Este tipo de andlisis se llevé a cabo en los inicios de SICREA y se concluyd
que el departamento de capacitacidn ocupara un tercer nivel en su estructura.
Lo cual, considero que en los inicios de 1a empresa su ubicacidén fué correcta -

debido a que su dnico objetivo era dar a conocer el sistema de autofinanciamien-
to para iniciar su comercializacidn.

Conforme transcurre e} tiempo se contempla la necesidad de brindar una
capacitacion mas profesionai que contempla la elaboracidn e imparticién de
nuevos cursos, nuevo material didactico, nuevas técnicas de ensefianza
aprendizaje, etc. Aspectos que, fueron evolucionado lentamente por el nivel
de autoridad y decisidn que se ha presentado en el departamento de capacitacién
a lo largo de su historia.
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Todo esto reafirma lo escrito por Pinto, R. ({op cit), cuando anota que e) nivel
organizacional que ocupe el departamento de capacitacion dentro de Ta estructura
de 12 empresa es determinante en la autoridad y poder que ejerza el capacitador

para tomar decisiones, el drea de mando y e) alcance de sus acciones.

Por Yo anterior, puedo sugerir que la estructura idea) del departamento.
GERENTE DE CAPACITACION: Su funcion seria, de manera general, definir objetivos

de capacitacidn, tanto internos como a la red de distributdores NISSAN, coordi -
nar y dirigir las actividades del personal del éarea,

PERFIL : Lic. en Psicdlogia con especializacidon en capacitacidn,
SEXO i Masculino
EDAD ;28 a 35 afios

JEFE DE CAPACTTACION:  Supervisar Tas actividades administrativas y del proceso
de ensefianza aprendizaje en la capacitacion del personal de las distribuidoras y
del personal interno de SICREA.

PERFIL : Lic. en Psicélogia, Pedagogia
SEXO0 : Masculino
EDAD : 25 a 30 afos

4 INSTRUCTORES PARA LA RED NISSAN : Impartir cursos a 1a Red NISSAN, asi como
dar seguimiento 3 12 capacitacidn impartida.
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PERFIL - : 1 Lic. en Psicélogia, 1 Lic, en Pedagogia, 1 Lic. en Administra --
: 'cién,y 1 Contador Piblico. Estas caracteristicas de los instructo -
res son los indispensables para realizar un trabajo interdisciplina-
rio y asi cubrir todos aquellos conocimientos necesarios para estruc

turar los cursos inherentes al sistema,

SEXO0 ¢ Masculino
EDAD : 23 a 28 aifios

2 INSTRUCTORES INTERNOS: Impartir cursos al personal interno de SICREA y lievar
a cabo el seguimiento de la capacitacidn,

PERFIL : Lic. en Psicologia y Lic. en Administracion.
SEX0 . Femenino
£DAD : 23 a 28 aios

1 ASISTENTE DE CAPACITACION: Apoyo labores administrativos del departamento.
PERFIL : Pasante de Psicdlogia, Pedagogia, Administracidn 6 Computacidn
SEXO :  Indistinto

EDAD : 200 a 23 aios

Con ésta estructura el departamento de capacitacion podria brindar a 1a red de
distribuidores un adiestramiento de mayor profesionalismo y un desarrollo mas
acelerado para adelantarse a los retos del futuro.
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E1 nivel organizacional en que se ha encontrado el departamento influyd también,
en forma determinante en su estructura interna, en su alta rotacién y, por ende,
contar con un equipo siempre incompleto. Todo ello provocd deficiencia en los -
aspectos administrativos, sobrecarga de trabajo, falta de recursos materiales, -
escaso tiempo para preparar los cursos, falta de capacitacidn de los instructo
res, etc., mismos que fueron mencionados en los capitulos anteriores.

Serie de situaciones que incidieron de alguna manera en mi desarrollio como ins
tructor y como jefatural. Siende instructor pueds decir lo siguiente:

PRIMER NIVEL:

E1 impartir un curso sobre qué es el autofinanciamiento, cdmo se vende y
cudl es su procedimiento administrativo, implica un sinnimero de casos especifi-
cos que manifiestan los participantes en cada curso, casos que pueden ser
desde el momento de 1a venta, en 1o operativo, financiero y juridico.

Por 1o que, el desconocimiento de una gran parte de dichos casos - por ser
instructor de nuevo ingreso- influyd en mi para desarrcllar hiabilidades en
los aspectos de motivacién y manejo de grupo para, de ésta forma, obtener
el maximo provecho de los participantes de mayor experiencia dentro del sistema
de SICREA. De esta forma la mayoria de Jos casos especificos planteados
en el curso eran resueltos durante las dindmicas implementadas por el instructor.
Este tipo de manejo resulta realmente atrayente para el participante, pues eva -
ldan al curso como "dindmico” y "fluide"; lo que respecta al instructor hacen -
énfasis en su facilidad de "motivar", “controlar" y “hacer participar al grupo"
(Actuar como Psicélogo).

SEGUNDO NIVEL

Conforme se imparten mas curses, uno como instructor va adquiriendo mayor conoci
miento en todo lo referente al autofinanciamiento y puede empezar a predecir cud
les serdn los principales cuestionamientos que se presentarin en los cursos. De
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esta forma, el instructor ahora, no sdlo destaca su habilidad para el manejo del
grupo, sino también sus conocimientos en el area. De esta forma las evaluacio -
nes de los asistentes "el instructor domina el tema", “conoce su trabajo" y “su
experiencia en el tema facilita la comprensién del contenido del curso".

TERCER NIVEL:

En este O1timo nivel, ya existe un grado mayor de manejo de grupo, de motivacién
en el grupo, de conocimiento del tema y resolucidn de casos y dudas. Ademas
ahora se desarrolla la habilidad de poder cuestionar a los participantes
respecto a su desempefio en el puesto que ocupan, y asi enfrentarlos con los
aspectos que adolescen, De &sta forma las evaluaciones se centran en la
conjugacion de todos los elementos de los niveles anteriores reflejandose
en los comentarios sobre el instructor en las evaluaciones: "es un instructor
profesional”, es un profesional en su labor como instructor".

Todo esto se logra con la practica, el estudio constante, la consulta de
casos remitiéndose a las areas involucradas y a la disposicién de aprender
de los participantes. Esto no quiere decir que Se ha llegado a un nivel
maximo sino que la aplciacidn de conocimientos, tanto en el nivel psicoldgico
como en Yo concerniente al autofinanciamiento, mejoran la ejecucidn como
instructor.

En lo referente a mi actividad como jefatural se puede afirmar que durante
el primer periddo de julio a diciembre de 1989 mi labor fué pricticamente
reconstruir el departamento y cubrir las actividades ya programadas y las
que se fueran presentando conforme las circunstancias.

De esta forma se pudieron dar las bases para que en los dos periddos restantes

se pudiesen implementar actividades para el logro de los objetivos planteados
afio con afio.
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A partir del segundo periddo como jefatural fué el comienzo para dar una
nueva imdgen al departamento, en el aspecto de integrar un equipo multidiscipli-
nario formado por egresados de la carrera de psicologia, pedagogia y administra-
cion; ademds por incrementar y mantener el nimero de instructores, mejorar
el programa de capacitacion a través del plan mddular, mantener en regla
la documentacidn ante la Secretaria del Trabjo y Previsién Social, el programa
de capacitacién a gerentes y otros; que también, ya fueron mencionados en
el capitulo 4.

Jodo ello influye en la actualidad en el incremento de antiguedad del equipo
de capacitacion (2.2 afios promedio), 1a mejoria en el adiestramiento de los
instructores, la calidad del .material diddctico y de apoyo, el incremento
de personal capacitado, la mayoria en comentarios y evaluaciones sobre los
cursos e instructores de SICREA, respecto a los de otras empresas del ramo
automotriz, la sistematizacion de reportes y estadisticas, 1a retroalimentacion
de la ejecucién de los participantes al distribuidor por medio de la grafica
de actitud y la participacion de la Red MNissan en la lectura de boletines
emitidos por el departamento.

En conclusidn, ha disminuido considerablemente la imdgen de aquel departamento
que se dedicaba a impartir unicamente cursos apoyados en hojas de rotafelio
y algunos acetatos, combinado esporddicamente con algunos videos de capacitacidn.
Ahora se concibe una actividad capacitadora compleja cuya finalidad es satisfa-
cer una necesidad especifica en la empresa, y asi, contribuir al logro de
sus objetivos.

Para mejorar y mantener el avance del departamento logrado en esos aios,
se pretende implementar lo siguiente en el préoximo periddo.

1) La capacitacidn de los Gerentes SICREA de nuevo ingreso, se pretende hacerlo
en forma individual. Para desarrollar los conocimientos y habilidades espe-
cificas de su puesto.



2) Implementar el aprendizaje dirigido por computadora, como complemento a Yos
programas audiovisuales que elabora el departamentoe.

3) Implementar el uso de }a computadora para presentaciones visuales en Jos --
cUrsos.

4) Estructurar ademds del manual del participante a cursgs, un cuaderno de tra
bajo donde pueda efectuar ejercicios practicos y los }leve a su distribuido-
ra como consulta.

En sintesis, se pretende conjugar algunas de Jas diferentes formas de brindar --
capacitacidn al personal, mencionadas en el capitulo 3, para poder satisfacer -
las crecientes y cambiantes necesidades del departamento SICREA de 1a red de dis
tribuidores NISSAN.

De esta forma aseverar v mostrar que la actividad capacitadora no es sinbnimo -

de cursos ;y que esta capleje actividad debe ser dirigida por un prafesional en la
materia, como es el psicdlogo enfocado a 1a industria.
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