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INTRODUCCION:

El objetivo del presente trabajo fue crear una estructura de
capacitacion en una empresa afianzadora. Considerando que el lugar
donde se llevo a cabo es un escenario real que forma parte del Sector
Financiero Mexicano (S.F.M.), se hace necesario dedicar un capitulo,
precisamente, para hablar sobre el S.F.M., y la participacién de las
afianzadoras en ésta, con la finalidad de dar un panorama de la
problemética en general de las [nstituciones de Fianzas y en
particular del &rea de capacitacion de las mismas; resaltando que
dentro de todo el sector afianzador, solo dos empresas contaban con
una estructura definida y dedicada exclusivamente a la capacitacién
tanto para el personal de ventas como el administrativo y para el resto
de las afianzadoras es solo una actividad méas del area de

reclutamiento y seleccion.

Un capitulo habla sobre los aspectos mas relevantes y
actualizados de la capacitacion de recursos humanos, ya que
creemos que el contar con gente capacitada en su puesto o en
puestos que pudiera alcanzar, permitira mejorar la calidad de vida de
los trabajadores y la productividad de los mismos. Asimismo,
emitimos una propuesta sobre el diserio de una estructura de

capacitacion que abarque tres secciones:

- Capacitacion Ventas: Dedicada a la formacién de la fuerza

productora de la Compafila.



-~ Capacitacion Técnica operativa: relativa a la capacitacién en los

aspectos técnicos del producto y servicio que presta la compariia. y

- Desarrollo de ejecutivos y empleados: Dedicada a la formacion

integral de los ejecutivos y personal administrativo.

Es menester mencionar que esta propuesta fue presentada a ta

Direccion General de Crédito Afianzador, S. A.

La relevancia de este trabajo radica en la oportunidad en materia
de capacitacién; primeramente por disposiciones legales en el ramo
de flanzas sobre capacitacion, surgidas a finales del 93 y modificadas
en el transcurso del 84; en segundo término por la apertura

_comercial, que‘ nos obliga a contar con gente més capaz y dispuesta
a resolver satisfactoriamente la problematica que se le presente; en
tercer lugar por la cultura de calidad en los servicios que se manejan
en muchas de las empresas mexicanas, entre ellas la estudiada; en
cuarto por ser mas competitivos dentro del Sector Afianzador; y por
ultimo por mejorar el nivel de vida de los trabajadores de la empresa,
ya que un objetivo de la Direccidn es hacer de Crédito Afianzador el
mejor lugar para trabajar y esto solo se podré lograr si se cuenta con

personal altamente motivado y con calidad de vida.



CAPITILO 1

LOCALIZACION DE LAS AFIANZADORAS
DENTRO DEL SISTEMA FINANCIERO
MEXICANO




LOCALIZACION DE LAS AFIANZADORAS DENTRO DEL SISTEMA FINANCIERO
MEXICANO.

ANTECEDENTES:

El Sector Afianzador Mexicano, hoy en dfa ha cobrado gran importancia dentro del Sistema

Financiero Mexicano, toda vez que con las reformas a su ley en 1985, Ias Instituciones de Fianzas

x

redefinieron su papel bajo un ségimen legal propio, con la finalidad de que se d p como

Instituciones independi al dejarseles de considerar como Organizaciones Auxiliares de
Crédito, introduciendo medidas que apoyaran al cumplimiento adecuado y eficiente al servicio de

afi iento con el propdsito de garantizar obligaciones en favor de los sectores pablico y privado.

Las Instituciones de Fianzas, dentro de su objetivo primordial que es el de garantizar cl exacto
cumplimiento de las obligaciones contraidas cn beneficio del acreedor y contando aquellas con el
respaldo de los recursos constituidos por las reservas a través de su operacion, asi como con fas

contragarantias que recaba de cada afi i independi de contar con una adecuada

estructura organizacional la cual les permite desempeiiar cabalmente su funcién que consiste en ser
garantes de terceras personas, a costos inferiores, con mayores ventajas y facilidades
comparativamente con otro tipo de garantias, y dentro de un marco de eficiencia y seguridad

institucional.

De conformidad con lo previsto por el articulo 5 de la Ley Federal de Instituciones de Fianzas, para

organizarse y funcionar como Institucién de Fianzas se requiere autorizacién del Gobierno Federal,

que compete otorgar discre alaS 1a de Hacienda y Crédito Publico.



Sobre el particular se informa que el Sector Afianzador Mexicano, hasta 1989, estuvo integrado por
14 Compafifas Afianzadoras siendo Afianzadora Insurgentes, S.A. la tiltima en autorizarse en el afio
de 1958, Durante el presente régimen de gobierno que se caracteriza por una mayor apertura y apoyo
a la libre competencia, se han otorgado 4 autorizaciones mas, que han sido concedidas en favor de
Afianzadora Obrera, S.A., Fianzas Fina, S.A., Afianzadora Margen, S.A. y Afianzadora Capital

hasta 1992; para 1993 se autorizaron 2 Afianzadoras mds.(Molina, 1994).

En tal virtud, el Sector Afianzador Mexicano estd actualmente integrado por diecinueve
Instituciones, ya que en 1991 se autorizé la fusion de 2 de ellas y en 1993 se autorizaron dos

afianzadoras mds.

I UBICACION DE LAS AFIANZADORAS DENTRO DEL SISTEMA FINANCIERO MEXI-
CANO.

a) Organismos e Instituciones que integran el Sistema Financiero Mexicano.

El Sistema Financiero Mexicano estd integrado por un conjunto de autoridades representadas por
el Gobierno Federal, Banca Comercial, Banca de Desarrollo y otras Instituciones de Crédito, asf

como por empresas financieras no bancarias, como son las Aseguradoras, Afi doras, Casas de

Bolsa, Almacenadoras, Uniones de Crédito, Sociedades de Inversién y Casas de Cambio.

Dichas entidades participan en forma coordinada, en ef desarrollo econdémico y financiero del Pafs,
a través de las diferentes operaciones e instrumentos que manejan, fomentando el ahorro y el apoyo

alas diferentes actividades productivas y de comercializacion.



A i i6n se detallan las principales funci de cada una de estas entidades:

Secretaria de Hacienda y Crédito Piblico.

Esta entidad es el drgano competente para adoptar todas las medidas que comprenden tanto la
creacién como funcionamiento de la Banca Comercial, Banca de Desarrollo y ofras entidades
financieras no bancarias.

Banco de México.

Tiene como actividad principal la regulacién y el control de la politica monetaria, crediticia y
cambiaria del pais. Asimismo, es el répresentante en las negociaciones de la deuda cxterna, frente
al Fondo Monetario Internacional

Comision Naci IR .
{ ia.

Organo de inspeccién y vigilancia oficial de la banca, sus funciones las lleva a cabo por medio de
un cuerpo de visitadores e inspectores que deben poseer notorios conocimientos en materia bancaria,

Comisidn Naci  de Seg y‘...

s 8

Organo de insp y vigilancia de I2 operacién y funcién de las Aseguradoras y Afianzadoras,

llevandose a cabo por expertos en seguros y fianzas quiénes realizan las visitas e inspeccién en las
instituciones.

Comision Nacional de Valores.

La Comision es el organismo encargado de regular el mercado de valores y de vigilar la debida -

observacién de la Ley del Mercado de Valores y sus disposici fa




El Sistema Financiero Mexicano también esta integrado por cuatro grupos que son:
1. Instituciones de Crédito; formada por dos grandes divisiones.

a) La Banca Comercial o Multiple, que esta integrada por todas las instituciones encargadas de

realizar la intermediacién financiera con fines de rentabilidad.

b) La Banca de Desarrollo, integrada por las instituciones encargadas de realizar la intermediacién
financiera con fines de fomento. En ésta participan instituciones como Nafinsa, Banrural,

Bancomex, etc.
2. Organizaciones Auxiliares de Crédito.

Encargadas de ayudar a la intermediaci6n financiera en actividades y dreas especificas, integradas

por cuatro grupos:
a) Almacenes Generales de Dep6sito.

Tienen por objeto el almacenamiento, guarda y conservacién de bienes y mercancias, la expedicién

de certificados de depdsito y bonos de prenda,

b) Uniones de Crédito.
Son organizaci auxiliares especializadas en el ramo agricola, ganadero, industrial y comercial,
cuyos socios son personas fisicas o morales dedicadas a alg; delost ionados ramos.

¢) Arrendadoras Financieras



Otorgan fi iami para la adquisicién y arrendamiénlo de bienes de capital, apoyando la

inversion productiva y el desarrollo tecnolégico.

o}

d) Empresas de F:

2

Otorgan financiamiento a corto plazo, que iste en la adquisiciénde por cobrar, por parte

de una empresa llamada factor.

3. Instituciones de Seguros y Fianzas.

a) Aseguradoras.- Son instituciones que respaldan a la Iniciativa Privada, Gobierno y Puiblico en
General, enfocadas a dar proteccion a través de seguros contra incendio, terremoto, granizo y dafios
en general, asf como seguros de vida, contsa accidentes, enfermedades o también seguros dirigidos

a respaldar las actividades agricolas, ganaderas, pesqueras, etc.

b) Afi doras.- Son instituci encargadas principalmente de responder de obligaciones de

terceras personas en contratos, convenios y obligaciones legal establecid

4. Bolsa de Valores.

Es el mercado financiero donde se realiza toda clase de operaciones con titulos bursétiles aprobados

porla Comisién Nacional de Valores.
Las principales Instituciones que participan en el Mercado de Valores son:
a) La Bolsa Mexicana de Valores

b) Casas de Bolsa



¢) Sociedades de Inversi6n.

Dentro de este esquema general cobra suma importancia la Intermediacién Financiera, que es el
proceso de captar los capitales disponibles que se encuentran dispersos, para canalizarlos al apoyo

de quiénes requieren el auxilio del capital para producir.( Lelo de Larrea, 1993).

I CONCEPTO DE AFIANZADORA

La actual Ley Federal de Instituciones de Fianzas no consigna un concepto de Compaiifa

Afianzadora, Unicamente precisa en el articulo 15 que estas deberdn ser constituidas como

sociedades de la especie de las andnimas, en tal virtud se p a conti ion el si

4
concepto:

Afilanzadora:

Es una Sociedad Mercantil, legalmente autorizada por la Secretaria de Hacienda y Crédito Piblico,

cuyo objeto especifico es comprometerse a titulo oneroso, mediante la expedicion de una péliza, a

[FERRTY
P

+d

iones de

econdmico contrafdas por personas fisicas o morales, ante

personas fisicas o morales, privadas o publicas.

Su funcién primordial es expedir fianzas a través del cobro de una prima inicial por un perfodo
determinado, asf como las renovaciones o prérrogas que corresponda, hasta que queda totalmente
cancelada la fianza,

1l EL ENTORNO DE CREDITO AFIANZADOR
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Actualmente el Sistema Financiero Mexicano cuenta con 18 bancos comerciales, los cuales tienen

cerca de 4,500 sucursales domésticas, 21 les y 17 oficinas de ref ion en el exterior.
En el mercado de valores operan 25 Casas de Bolsa, de la cuales 5 tienen subsidiarias en el exterior,
el Sistema Financiero también cuenta con cerca de 120 sociedades de inversién de renta fija y mas

de 70 sociedades de inversién comin, de igual forma por lo que se refiere al sector asegurador, este

cuenta con 42 pafifas de seg y2 guradoras. En el rubro de instituciones de

arrendamiento financiero, se cuenta con 42 dadoras financi 72 emp de factoraje

financiero y 70 almacenes de depdsito. El sector afianzador, se considera como el mids pequefio del
Sistema Financiero Mexicano, toda vez que actualmente solo existen 19 afianzadoras legalmente

autorizadas.

1V SITUACION ACTUAL DEL SISTEMA AFIANZADOR MEXICANO,

En laactualidad el Sector Afianzador cuenta hasta el mes de diciembre de 1993, con 19 afianzadoras
como ya se apuntd, de las cuales 9 forman ya parte de los grupos financieros que a panir de la

reprivatizacién de la banca vienen desarrolldndose (tabla 1);

ANALISIS DEL MERCADO AFIANZADOR.

En los dltimos aflos se ha incrementado el servicio de la fianza, El mercado ha logrado unaexpansién

considerable debido a los cambios que ha tenido la economia en su conjunto.

Los principales indicadores financicros al respecto, se pueden observar en las tablas y graficas que

mds adelante aparecen,
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Tabla 1: Fecha de creacién de las Instituciones que forman el Sistema Afianzador Mexi-
cano y Grupo Fi iero al que per

AFIANZADORA FECHA DE %DE GUSTO. FINANCIERO

CREACION PART.
Insurgentes 24-03-58 23.80 Serfin.
Monterrey-Aetna 28-06-43 16.25 Banc.-Vamsa
Crédito Afianzador 1-03-91 13.13
Fianzas México 29-07-25 12,62 Prime
La Guardiana 12-02-92 7.51 Inbursa
Mexicana 08.12-42 4.57
Americana de F. 05-03-47 445
Central de F. 13-03-36 442
Sofimex 22-07-40 314
Probursa 36-04-54 2,75 Probursa
" Obrera 05-01-90 267
Atlas " 220636 220
Lotonal . 16-12-37 1.01
Fina . . 0191 0.63 Fina Value
Margen 01-08-91 055  Margen
Cossio 12.01-45 0.35
Capital 13-04-92 0.04 Capital
Lapomsa 01-06-93 | 0.00

Banpais 23-11-93 0.00 Mexival-Banpals
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Productos.

D diendo del tipo de obligaciones a garantizar, las fianzas se pueden clasificar en los ramos que

P -4

més adelante se enlistan (tabla 2). La distribucién de primas en el mercado afianzador por ramos,

se ha mantenido constante en los Gltimos dos afios siendo ésta aproximadamente Ia siguiente:

Tabla 2: Productos que ofrecen las afianzadoras y su distribucién.

RAMOS 1990 1991
Fianzas Administrativas y 85% 8%
Diversas o Generales.

Fianzas de Fidelidad 10% 10%
Fianzas Judiciales 4% 5%
Fianzas de Crédito 1% 7%

En el ramo de las Fianzas Administrativas se concentra la mayor parte del mercado, y comprende

las fianzas que por su monto, g I den la capacidad del sector. En ocasiones esta

capacidad resulta insuficiente para absorber estos negocios, razén por la cual, algunos de cllos se

envian al extranjero a través del reafianzamiento con Instituciones de Seguros en su mayoria.

+ 4, Aar d. N

el ) afi p en gran

Es importante sefialar que en la década de los

parte de la obra Piblica del Gobiemo Federal. En los tltimos afios, esa dependencia se ha visto
reducida, es decir, el Sector Afianzador ha buscado otras alternativas que le permitan ampliar su

mercado; esto se ve reflejado en los recursos, oficinas y ni de leados con que

actualmente las Instituciones de Fianzas.(Lelo de Larrea, 1993)



13

Recientemente ¢l Gobierno Federal ha anunciado su propésito para otorgar concesiones a
particulares para la construccién de nuevas carreteras, con lo cual el Sector Afianzador vendrd a

captar nuevos negocios.

Asimismo en obras ptiblicas de enorme cuantfa en las que las compaii{as constructoras han formado
un Joint Venture ( alianza estratégicas ) para poder emprender la obra, se preve que el Sector podrd
resultar mayormente beneficiado si contase con la capacidad y recursos suficientes para asumir tales

responsabilidades, sin tener que cederlas al sector Asegurador o al exterior.

La Fianza en moneda extranjera es uno de los productos atractivos del mercado afianzador, debido
a que la prima se cobra en d6lares y la comisién del agente se paga en su equivalente en moneda

nacjonal. La expedicién de estas fianzas esta reglamentada por las disposiciones publicadas en el

Diario Oficial de la Federacién, del 6 de diciembre de 1989.

4

La Fianza de Crédito en la actualidad, rep: un o ial que no se ha explotado en

toda su magnitud. Se le considera de alto riesgo por su naturaleza misma, debido a que la fianza
garantiza operaciones de crédito. Las reglas solo prohiben garantizar obligaciones que
impliquen créditos directos tales como el mutuo en cualquiera de sus formas, la cuenta corriente y
el depésito de dinero. Los resultados que han tenido las afianzadoras al expedir este tipo de fianzas,
se considera positivo. Si bien es cierto que alguna de las afianzadoras han tenido resultados negativos
al hacerlo, ello se debe a que el personal ha tenido dificultades para vincular la materia de fianzas
con la de crédito. En tal virtud, se recomienda personal capacitado y con expetiencia en fianzas de
crédito, ademds de tener un conocimiento profundo del mercado y de la actividad afianzadora en

su conjunto, asf como de los cambios que se den en la economia.
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1 4 1

En la fianza de crédito se han imp lo prC anivel macroeconémico, por zonas

y por regiones con resultados positivos como es el caso del Programa de Apoyo a la Micro y Pequeiia

Empresa y el Programa de Renovacion del Parque Vehicular destinado al Servicio Publico.

Asimismo se han diseflado nuevos productos como el de Fianza-Seguro para conductores, también

con buenos resultados.

En términos g les el Sector Afianzador tiene buenas perspectivas para el futuro como resuitado

e

en la e It ional, entre los que destacan la modemizacién financiera y

de los

actualizacién del marco jurldico, entre otros.

El Mercado Afianzador se ha iderado como cautivo, con poca participacion del exterior y hacia
el exterior. En los Gltimos aftos el comportamiento del mercado ha mantenido una tendencia hacia
el crecimiento, no obstante que hace algunos aflos fue dificil lograr un crecimiento sostenido debido
a la crisis econémica que ha padecido el pafs, habiendo afectado esa situacién no solo al Sector
Afianzador, sino a todos los sectores de la economia.

V CONCENTRACION DEL MERCADO.

Como ya se apunt6 anteriormente el mercado tiene un nlimero pequeiio de participantes, solo 19, y
est4 altamente concentrado ya que 5 compatifas suscriben més de dos terceras partes de les primas

del sector.

A este grupo le siguen las "afianzadoras medianas", que son alrededor de 6 compailfas que atienden

¥

del orden del 28% del mercado total, y por ltimo las "afianzadoras peq "y de nueva for

que tienen el 6% restante.(tabla 3)
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Tabla 3: Participacién de mercado de las 3 grandes Afianzadoras y el resto.

Dic.  Dic. Dic. Die. Dic.  Ago.
1987 1988 1989 1990 1991 1992

Insurgentes 19.51 1602 2299 24.73 2394 21.37

Monterrey-Aetna 2056 1415 1810 1707 1628 17.00

Meéxico 16.00 12.07 1492 1408 1470 13.69
TOTAL 5607 4224 5601 5588 5492 52.06
Demés 4393 5776 43.99 44.12° 4508 47.94
Afianzadoras

Total Sector CIEN POR CIENTO.

VI CANALES DE DISTRIBUCION O COMERCIALIZACION

Los canales de distribucién utilizados por el mercado afianzador se pueden dividir en 2 grandes

grupos:

Los Corredores o Brokers de Seguros y Fianzas y los Agentes Individuales, Estos ductos tienen

dos funciones diferentes pero intimamente relacionadas: llevar informacién de decisién de compra

al cliente y realizar la venta final.

Los Corredores o Brokers estdn mayormente orientados al mercado institucional o de empresas
grandes. Por su parte los agentes independientes enfocan su venta de fianzas al mercado de empresas
medianas y pequefias. En ambos casos, la venta de la fianza es complemento de la venta de seguros

de esos mismos.

Por tiltimo, algunas afianzadoras grandes, cuentan con una red de sucursales y oficinas de servicio

a las que acude directamente el cliente o usuario de la fianza,
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ASPECTOS TECNICOS

Para el adecuado funcionamiento de una nueva Institucién Afianzadora, es necesario contar con

r ‘ | itados y con experiencia en la actividad afianzadora. Es necesario

P

queel p 1 1a legislacioén u ord, iento que rige la actividad, ello permitird agilidad

y cierta flexibilidad en las operaciones de afianzamiento.

ASPECTOS ECONOMICOS

Los cambios en las medidas de polftica econémica del Gobierno Federal, han influido
considerablemente en el desarrollo de los intermediarios financieros, entre ellos las Instituciones de

Fianzas.

Los cambios en el entorno econémico mundial, conllevan a una integracién econémica global, y el

pais no puede permanecer ajeno a estos cambios.

.

Las condiciones econdmicas actuales en nuestro pafs, indican que habré un desarrollo econémico
sostenido con bajas tasas de inflacién, control en los incrementos salariales y estricto control del
gasto piiblico. Lo anterior conduce a un saneamiento de la economia en su conjunto, de manera que

las inversiones alcancen su nivel éptimo de rentabilidad.



CAPITILO 2

LA IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION
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LA IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION

INTRODUCCION

El factor humano es cimiento y motor de toda empresa y su influencia es decisiva en el desarrollo,
evolucién y futuro de la misma. El hombre es y continuaré siendo el activo mds valioso de una

empresa.(José Represas, 1982)

Por ello, Ia disciplina de la Administracién de Recursos Humanos ha venido dando mayor énfasis

a la capacitacién y entr i del personal dentro de las empresas.

Por lo mismo, cualquier esfuerzo que, en materia de capacitacion se lleve a cabo para facilitar la
integracién y compenetracion del personal con sus propias funciones y con los objetivos de la

empresa, contribuira a consolidar un mejor clima de relaciones humanas y de productividad.

Es cierto que en nuestro pafs, la funcién educativa ha tenido gran acogida en diversos sectores de
la empresa piblica y privada. También es oportuno decir que la misma funcién no ha tenido, hasta
el momento, un desarrollo como el que debiera tener. Son contadas las empresas que han establecido
programas permanentes de capacitacidn y adiestramiento para sus empleados. (Alfonso Siliceo,

1990).
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MISION DE LA FUNCION DE CAPACITACION.

La reﬂexiér; respecto a las actividades de capacitacion en el trabajo, resulta importante en cuanto a
que se trabaja con seres hummoé, que si bien ocupan unma posicién dentro de la estructura
orgnniza;ional y tienen asignadas determinadas funciones que cumplir, también poseen intereses,
necesidades, creencias y valores propios que el capacitador debe conocer para encaminar sus

accionesnosdlo alasatisfacciondelasr idades de la empresa, sino también las de los individuos

dentro y fuera de ella,

Es precisamente lo anterior, lo que nos lleva a la misi6n de la funcién de capacitacidn, que consiste
en generar los procesos de cambio dirigidos al cumplimiento de la misién y objetivos de la empresa.
Asf, a capacitacion se desarrolla para el mejoramiento de la calidad de las personas, valiéndose de

todos los medios que le conduzcan al i ito de conocimientos, el desarrollo de habilidades y

la adecuacién de las actitudes en los individuos que conforman la empresa.
CONCEPTO DE CAPACITACION.
Isaac Guzmén V.(1990) desglosa el término de entrenamiento en tres partes: adiestramiento,

capacitacién, y desarrollo, los cuales define de la siguiente manera:

adiestramiento: se entiende como la habilidad o destreza adquirida, por regla general, en el trabajo

preponderantemente fisico.

La capacitacién tiene un significado mas amplio. Incluyev alindies_t‘tami\gnto,v ‘peio su dﬁjeﬁ\?o .
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principal es proporci conocimi sobre todo en los aspectos técnicos del trabajo.

El desarrollo tiene mayor amplitud atn. Significa el progreso integral del hombre y,
consiguientemente abarca la adquisicién de conocimientos, el fortalecimiento de la voluntad, Ia
disciplina del cardcter, y la adquisicion de todas las habilidades que son requeridas para el desarrollo

de los gjecutivos.

Para Reyes Ponce (1986), dentro del entrenamiento, se comprenden tres aspectos distintos y

complementarios:
Primero: la capacitacion de cardcter mds bien tedrico, de amplitud mayor y para trabajos calificados.

Segundo: ¢l adiestramiento de cardcter mds préctico y para un puesto concreto, de amplitud mayor
y para trabajos calificados; es necesario en toda clase de trabajos, e indispensable ain suponiendo

una capacitacion previa,

Tercero: ademds de la "capacitacién teérica” y del “adiestramiento practico" que proporcionan,

respectivamente "ideas y hébitos", es necesario la "formacién”, que se requiere para crear y
desarrollaren el obrero o empleado, pero sobre todo en el jefe, "habitos morales, sociales, de trabajo"

que no pueden darse en la mera capacitacién y adi iento, y que sinembargo, son indispensables

para que el trabajo sea leal, sereno, ordenado y decidido.

La Unidad Coordinadora del Empleo, Capacitacion y Adi iento (UCECA), I  la

Direccién General de Capacitacién y Productividad presenta las siguientes definiciones:

Capacitacion: accién destinada a desarrollar las aptitudes de! trabajador, con el propésito de
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prepararlo para d peftar efici una unidad de trabajo especifica e impersonal.

Adiestramiento; accién destinada a desarrollar las habilidades y destrezas del trabajador, con el fin

de aumentar la eficiencia en su puesto de trabajo.
En un documento de ARMO se sefiala:

El adiestramiento como proceso de ensefianza aprendizaje orientado a dotar a una persona de
conocimientos, desarrollarle habilidades y adecuerle actitudes para que alcance los objetivos de su

puesto de trabajo.

La capacitacién como el proceso de ensefianza aprendizaje orientado a dotar a una persona de
conocimientos, desarrollarle habilidades y adecuarle actitudes para que pueda alcanzar los objetivos

de un puesto diferente al suyo.

Otros autores tales como Victor Heredia (1989), Jos¢ Ofiate (1990) y Fernando Arias (1991),

sefialan: Adiestramiento es proporcionar destreza en una habilidad adquirida, casi siempre mediante

3. '3

una prictica mds o menos prolongada de trabajos de o motriz. Cap es

la adquisicién de conocimi principal de cardcter técnico, cientifico y administrativo.

Otradefinici6n quiz& mis completa es la que presenta Roberto Pinto y José Zendejas (1993), quiénes
ubican al hombre dentro de un desarrollo integral considerado como el proceso de aprendizaje y
crecimiento en que se ve involucrado todo ser humano. Se inicia con el nacimiento y termina con
la muerte en un proceso continuo de captacion, interpretacién y asimilacién de los estimulos del

medio ambiente. De este concepto se desglosan y dependen otros 5 puntos gue son:



22

a) educacion: Proceso escolarizado y académico por el cual se prepara a una pefsona para
desempeflar una profesién o actividad; b) capacitacién: en el 4mbito del trabajo se orienta a la

t isién de conocimit que requiere un trabajador para ( "saber como hacer" ), el desempefio

eficiente en un puesto; ¢) adiestramiento: se ocupa del desarrollo de habilidades y destrezas

Fantandn e |

necesarias para "poder hacer”, e do la esfera psi iz del aprendizaje en

las personas; d) Motivacién: se asocia al entrenamiento ya que se relaciona con el "querer hacer",
ocupandose de los intereses y aspiraciones presentes en la esfera afectiva de los individuos; el

> abarca ba

los tres conceptos anteriores y consiste en la transmisién de

conocimientos, el desarrollo de habilidades y la ad 6n de cond ye)la for ién: es un

proceso de caracteristicas principalmente humanas en el cual el individuo en sus primeras etapas
adquiere valores de la familia y de su medio, para conformar su estructura de personalidad basica.
En la figura 1. podremos observar grificamente lo comentado anteriormente.

Grifica 1: Cuadro del Desarrollo Integral del Individuo,

N ENTRENAMIENTO N
EDUCACION \CAPACITACIDNNADIESTRAMIENTON MOTIVACION ™\ FORMACION
ES
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* Cultura Elementos Exactitud Intereses Creenciss
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1% - . ;
<. INTELECTUAL MENTAL | FISICO.. .| . EMOTIVO ' |- FORMATIVO'
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DECALOGO DE LA CAPACITACION

A continuacién expongo los fund: filoséficos que idero se adaptan muy bien a la

i6n.( tomado del ! de Formacién Profesional de Administradores de Capacitacié

P!

curso en el cual estube presente).

1. La capacitacién no es sinénimo de ed i6n. La capacitacidén o entr iento en las emp
forma parte de la ed ién y de la formacid gral de las personas. En'las organizaciones el
to de los trabajadores debe vincul y compl se con otras actividades que

contribuyan a su formacion.

2. La capacitacion es aprendizaje y el aprendizaje es cambio de conducta, por lo tanto, los cambios

dad : FH 47 o,

que se produzcan en los trabajadores deben ser producto de i p g

y reforzadas en la linea de trabajo.

3. La capacitacién sélo constituye un insumo de la productividad, por lo tanto, los programas de
entrenamiento que se dirijan a incrementarla, deben formar parte de programas mds amplios de
mejoramiento organizacional, que enlacen o conecten los cambios de conducta con los cambios de

estructura, sistemas, normas, filosofia, procedimientos y tecnologfa.

4. El entrenamiento efectivo modifica a las personas en su forma de pensar, de actuar y de sentir.
La capacitacion efectiva por lo tanto, es la que desarrolla habilidades, incrementa conocimientos y
modifica actitudes, segiin el rumbo que marquen los objetivos que se disefian para cada caso en

particular.

5. Los contenidos de un curso, su metodologfa, el tiempo asignado y los materiales deben ser
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1

producto del al y profundidad que indi los objetivos. El capacitador que no conoce los

objetivos que debe lograr, no sabe a donde debe llegar, y quien no sabe a dénde va ..., ya llegé.

6.El iento efectivo es sindnimo de efectivo aprendizaje, por lo que cualquier conocimiento

que no modifique al individuo, se puede considerar como buena ensefianza, pero no como efectiva
capacitacién. Los cursos no deben probar su efectividad por la cantidad de conocimientos que una
persona adquiere, sino por la calidad del cambio, de modificacién o de transformacién que ese

conocimiento provoca en las personas que reciben ese estimulo.

7. La capacitacién efectiva debe ser L4 ESPECIFICA ENSENANZA PARA LA ESPECIFICA

NECESIDAD, por lo tanto, un curso debe ser sicmpre originado por un problema o una necesidad.

+ of

Si un curso no se orienta a reducir ese problema o a esa idad, estri no se

justifica su desairollo.

8. La capacitacién enfocada a la productividad debe orientarse a contrarrestar problemas

q

organizacionales y sus

s se deben apreciar en la medida en que esos problemas han sido

superados y en raz6n del costo-beneficio en su aplicacién,

9. Lacapacitacién, al igual que las medicinas, puede ser peligrosa; un curso de calidad, por ejemplo,
si es mal dirigido, puede provocar malestar a Ia empresa, al propiciar cambios de conducta no

adecuados; por su parte, sobrecapacitar puede despertar falsas expectativas en los trabajadores.

10. Por lo tanto, la capacitacién, y me permito hacer la comparacién con Ia medicina, para tener

éxito, debe cumplir los siguientes requisitos.
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- Conocer el malestar y detectar las causas. Diagnostico de necesidades de capacitacién.

- Elaborarse los medicamentos con el tipo y cantidad de ingredientes necesarios para curar el mal

detectado. Diseflo did4ctico, metodologia, técnicas y materiales de apoyo.
- Administrarse y dosificarse solo lo necesario. Conduccién y dosificacion del aprendizaje.

- Verificarse hasta que punto el mal ha sido superado. Evolucién de cambios o de conductas y

evaluacion de resultados.

- Tomar medidas suplementarias para evitar que el malestar vuelva. Seguimiento, reentrenamiento,
y reforzamiento, asi como modificacién de factores organizacionales que se adeciien a estas nuevas

conductas modificadas.

- Ser diagnosticada, recetada, y administrada por un medico experto y no por un aprendiz. La

" . capacitacién debe ser diagnosticada, administrada y controlada por un conocedor, que ademés

transmita credibilidad.

IMPORTANCIA DEL ENTRENAMIENTO Y LA CAPACITACION

Larelevanciadeel entr iento y lacapacitacién d en las grandes empresas u organizaciones

por los siguientes méritos:

1. Un incremento en la productividad. Un incremento en las capacidades de los empleados,

1

te da como Itado una mejof‘a,ﬁ_x'\tb {:_n Ia calidad como en la cantidad de la produccién,
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PSS . 243
i

La naturaleza técnica de los cargos modernos exige un iento y cap 6n ca

que haga posible una ejecucién de lalabor de los cargos con un minimo nivel de conacimiento.

2. Desarrolla una alta moral, La posesion de las capacidades necesarias en el individuo ayuda a
que déste se encuentre con la satisfaccién de las necesidades humanas de seguridad y

autosatisfaccion.

3. Reduce la necesidad de supervision. El empleado entrenado es una persona que puede desarrollar
su labor con una supervisidn minima. Ambos, tanto ¢l empleado como el supervisor, quieren menos
supervision pero el grado de supervisién ira disminuyendo en la proporcidén que el entrenamiento
del empleado aumente. Es decir mientras mis capacitado y entrenado se encuentre el empleado

mayor independencia en la realizacién de su trabajo tendrd y por lo tanto menos supervision.

4. Reduce los accidentes. Muchos accidentes son causados mds por deficiencia humana que por
dafios en el equipo, o por fallas en los instrumentos de trabajo o en las condiciones del mismo. El
entrenamiento adecuado en el uso de determinado instrumento o equipo asf como en las actitudes
de seguridad contribuye grandemente a~1a reduccién de accidentes.

5. Mejora la estabilidad de la organizacion y su flexibilidad. La estabilidad, la habilidad de una

’

or; i6n para su efectividad, a pesar de las perdidas de personal clave, se pueden

desarrollar solamente mediante la creacién de una reserva de remplazos entrenados. La flexibilidad,
la habilidad para adaptarse a variaciones a corto plazo respecto del volumen del trabajo, requiere

personal altamente capacitado susceptible de ser transferido a los cargos, cuando la demanda es alta,
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NO HAY MAYOR ACTIVO PARA UNA ORGANIZACION, QUE UN PERSONAL

ALTAMENTE ENTRENADO Y MOTIVADO,

Las anteriores razones para entrenar, muestran su importancia para la organizacién, mds atin si
tenemos en cuenta que la automatizacién y 1a tecnologfa han intensificado poco a poco la necesidad
del entrenamiento para asegurar la supervivencia tanto de los empleados como de la organizacién,

La tarea de desarrollar las capacidades de amplios seg s de la fuerza de trabajo estal, que exige

los esfuerzos combinados de la Direccidn, los Sindicatos y principalmente los trabajadores.(Flippo,

1980)

Manuel Burgos (1991), experto en capacitacién de personal nos da en uno de sus articulos diez

razones para capacitar:
I Ser proactivos:

Lo cual significa: Adelantarse a la problemdtica, no esperar a que se de el probléma para empezar

a itar, es decir, se bi

no por estar mal, sino para mejorar, para accionar, no para reaccionar

a una situacién del mercado.
Las "razones" tradicionales para capacitar son por:

Crisis: O sea capacitar cuando ya estd el problema encima.

Evolucién: Esto es cnpacitér sélo pb;qug la y 1 ci fo Es;a haciendo, o porque estd de moda.

Il Aprovechar nuestra situacién geéérdﬁca. :



28

, Primeramente reordenar nuestra visién del mundo. Dejar de pensar en el lejano oriente y entender

que nos encontramos en dos grandes cuencas, la del:

Atldntico: que iniciara su predominio comercial desde 1530 y lo mantuviera hasta 1980, fecha en

que toma su lugar la cuenca del:
Pacifico: que iniciara su predominio desde 1980, y continua hasta nuestros dias.
I11. Aprovechar los estudios de mercado:

:. Aial

De acuerdo a los serios estudios hechos entre las mds grandes y exitosas comy declase ,

se obtuvieron siete razones para el éxito de una empresa:

;

a) Que nuestro producto signifique un Valor Agregado para nuestros clientes.

b) Que exista un estricto apego a la prog) i6n de la produccié

¢) Que se reduzca al minimo el tiempo io para la produccié

d) Que los empleados estén realmente involucrados con los objetivos de la empresa.
) Que el nivel de educacién y de capacitacién de los empleados sea e adecuad

f) Que todas nuestras acciones estén orientadas a mejorar, cada dfa mas.

) Que toda la empresa enfoque su atencién a lograr la excelencia en la produccién.'v L

1V. Aprovechar la calidad del trabajadt

Y
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Por si todo lo anterior fuera poco, nosotros creemos que vale Ia pena capacitar en México, porque

el trabajador mexicano sabe hacer calidad; lo que ya necesita ahora es calidad total,

Laidea, es capacitar a nuestra gente para que rapidamente pase de un primer a un segundo y después,

por él solo brinque, a un tercer grado de "C".
Y entendemos por grados de "C" a:

Conviccién: Que el trabajador se convenza que estamos viviendo una década de cambios, que
tenemos los cambios encima, que los cambios llegaron para quedarse y no existe ninguna opcién
de estar o no inmersos en ellos; asi, o producimos calidad o desaparecemos del mercado mundial,

y entonces pase a una segunda etapa.

Compromiso: En esta 2a. etapa de "C" se cuestionard ¢ Que puedo yo hacer para responder
exitosamente a estos nuevos desafios?. Este serd un momento de Auto-compromiso que le impulsard

a la tercera etapa.

adacd
)

e

4 su forma de pensar, se hard

Conversién: En el que poco a poco-el t mexicano

més atrevido, mds eficaz , mds excelente. Y en lamedida en que esa nueva forma de ser, gufe nuestra
forma de hacer, estaremos produciendo calidad total desde la primera vez y Io que es mds importante

atn: por hébito.
Entendiendo por calidad total no sélo la calidad del producto sino también nuestra calidad de vida,

CT=CP+CV
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Donde CT es calidad total, CP calidad del producto y CV calidad de vida.

De igual forma entenderemos por hébito, a la intersecci6n del saber, poder y querer hacer las cosas
bien desde la primera ocasi6n, y ese saber, poder y querer hacer las cosas desde la primera ocasién
no tiene precio, puesto que cuando la excelencia se convierta en nuestra forma habitual de enfrentar

la vida, estaremos en el camino a tener una recta presencia en los mercados internacionales.
V. Pagar el menor precio por la mayor calidad:

Permitame decirle que Ia calidad no tiene precio. O ¢cuanto estarfa usted dlspuesto a dar para’

obtenerla o recuperarla?. Creemos que es preferible mantener a la ca]ldad dentro de los costos de

prevencion de la empresa.

2et wablando:

falws al exterior, mat

PI=IFC+EFC

Donde PI es el precio del incumplimiento, IFC es costos por faltas al interior y EFC _és éostd i)oi‘_ L

faltas al exterior

por el incumplimiento,

Dentro de los costos de prevencién amos prioritari
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verificacién, o sea:
CP=C+V

Donde CP es el costo de la pr i6n, C es capacitacién y V verificacién.

VI. Agregarle valor al proceso productivo.

C#c

C = Capacitacién y ¢ = cursos impartidos.

La itacién no la debemos ver como sinénimos de cursos y menos aiin cursos c_ompradds por
estar de moda, o "porque yo creo que...", o "porque a mi me parece que..." o ami (gerente) me da

la gana que se compre este o aquel curso.
No, la capacitacién es algo mis, es:

1. Contratar al mejor personal posible.

=2

2. Darle una cap intensiva y iva
3. Darle seguimiento en su estacién de trabajo,
4. Y evitar que renuncie.

Y al hacer ello, se justifica su inversi6n.

VII. Romper con el espiral de la no calidad



Este espiral consiste en:

A. No tener tiempo para capacitar a nuestra gente

B. Se toman atajos en la produccién que inmediatamente nos llevan a

C. Mis problemas de produccién y a dedicar la mayor parte de nuestro tiempo a
D. Ser apagafuegos, postergando lo importante en aras de lo urgente.

VIII. Impregnar a nuestra empresa de:

a) nuestra filosofia de trabajo

b) nuestras metas

¢) nuestros conceptos de calidad total

d) Energizarlos con esa sangre nueva que tanto necesitamos para esta década de retos.
IX. Imprescindible para cualgquier cambio son:

1. Liderazgo, )

2. Sistema y

3. Capacitacién.

Y el liderazgo y el sistema se bueden adquirir por medio de la (_inpaéitu«:ién.

32
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X. Cumplir con la Ley.

La capacitacién es el primer paso hacia la calidad total, el gobierno mexicano lo sabe y por ello

invita y obliga a los patrones a capacitar a sus obreros y empleados.



CAPITILO 3

ASPECTOS LEGALES DE LA
CAPACITACION.
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ASPECTOS LEGALES DE LA CAPACITACION.

v A travéds de la Direccién General de Capacitacién y Productividad, la Secretarfa del Trabajo y

Previsidn Social, ha difundido en forma amplia y oportuna todo aquello que se relaciona con la

obligacion patronal referente a la capacitacién y el adiestramiento de los trabajadores.

Bajo el titulo de "Disposiciones legales referente a la Capacitacién y el Adi iento", la citada
dependencia a dado a conocer, una serie de textos que legislan la funcién. Se recomiendan a los
responsables del drea que los conozean, ya que son un gran auxiliar en su trabajo diario, la embresa

estara cubriendo asi este tipo de obligaciones.

A mattera de resumen daremos los articulos de Ia Ley Federal del Trabajo relativos a la Capacitacién
y el Adiestramiento, sin menos cabo de ampliar la informacién de cada uno de éstos y de comentar

aquellos de mayor interés para el proceso de capacitacién y adiestramiento en las empresas.

Ast. 3 pérrafo 3, art. 7, art. 25 fracc. VIIL, art. 123 fracs, XV y XXVIII, arts, 153-A al 153:X, art.
159, art. 180 frac. IV, art. 391 fracs. VII, VIl y IX, art. 412 frac. IV y V, art. 523 frac. V, art. 526,
527,527-A, art. 529 fracs I1, 1V, V, VI, VII, art. 537 fracs IIl y IV, art, 538, 539 fracs. Il y IV, arts.

'539-A al 539-C, art. 698, 689, 892, 992, 994 frac. IV y 1002,
Art, 3 fracc. 3:

Concepto de trabajo
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Asimismo, es de interés social prbmovcr y vigilar la capacitacién y el delos

trabajadores.

An. 7:

Contratacién a trabajadores extranjeros.

En toda empresa o establecimiento, el patrén debera emplear un 90% de trabajadores mexicanos,
por lo menos. En las categorias de técnicos y profesionales, los trabajadores deberdn ser mexicanos,
salvo que no haya en alguna especialidad determinada, en cuyo caso el patrén podrd emplear
temporalmente a trabajadores extranjeros, en una proporcién que no exceda del 10 % de los de la

especialidad. El patrén y los trabajadores extranjeros tendrén la obligacion solidaria de capacitar a

Wi
J

los

s en la especialidad de que se trate. Los médicos al servicio de la empresa

deberdn ser mexicanos...
Anrt. 25, fracc. VIII:
"Requisitos que deben constar en los contratos.

El escrito en que consten las condiciones de trabajo deber4 contener:

VIIL La indicacién de que el trabajador serd capacitado hdiestfqdo en los ‘ténmnos'dév 10§ planés -

11,

¥y prc idos o que se

$ahl]

en la empresa, conformie z.ivlé aispﬁeété enesta ley;
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Art, 132, fraccs. XV y XXVIIL
Obligaciones de patrones.

Son obligaciones de los patrones:

XV. Proporcionar capacitacién y adi i a sus trabajad en los términos del Capiftulo I

Bis de este Titulo.

XXVIIIL Participar en la’integracion y funcionamiento de :las comisiones que debin formarse en

- cada centro de trabajo, de acuerdo con lo establecido por ésta ley.

Art. |53-A:

e

Todo el trabajador tiene el derecho a que su patrén le proporcione y adi it en
su trabajo, que le permita elevar su nivel de vida y productividad, conforme a los planes y programas

fe lados de comin o, por el patrén y el sindicato o sus trabajadores y aprobados por la

Secretar{a del Trabajo y Previsién Social,

1

- Habla de que la cap ion es impositiva, de aplicacion general

)

como espiritu elevar

el nivel de vida de los trabajadores, haciendolo obligatorio para los patrones y un derecho para
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POy

los trabajadores, de acuerdo a los planes y programas de cap oalas idades de la

empresa.
Art. 153-B:

Para dar cumplimiento a la obligacién que, conforme al articulo anterior les corresponde, los

patrones podrdn convenir con los trabajadores en que la capacitacién o el adi i se
proporcione a éstos dentro de la misma empresa o fuera de ella, por conducto de personal propio,
instructores especialmente contratados, instituciones, escuelas u organismos especializados, o bien
mediante adhesi6n a los sistemas generales que se establezcan y que se registren en la Secretaria
del Trabajo y Prevision Social. En caso de tal adhesién, quedara a cargo de los patrones cubrir las

cuotas respectivas.

- Este texto busca el imiento del trabajador para que se le imparta la capacitacién fuera -

del escenario laboral, permitiendole al patron contar con instructores internos, externos o con '

instituci itadoras o adherirse a programas generales.

An. 153-C:

Las instituciones o escuelas que deseen impartir ca o adiestramiento, asf como personal

docente, deberdn estar autorizados y registrados por la Secretaria del Trabajo y Previsién Social,

- El Gobierno se reserva la posibilidad de certificar las habilidades y cualidades que deben tener

los ensefiadores, para lo cual pide algunos requisitos que comprueben que poseen el conocimiento

y habilidad para u itir el aprendizaje, ademas de contar con instalaciones y servicios
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adecnados e instructores bien capacitados, con el fin de garantizar calidad en la

ensefanza-aprendizaje.

Art. 153-D:
Los cursos y pre de capacitacién y adiestrami de Ics trabajadores, podrdn formularse
resp a cada establecimiento, una empresa, varias de ellas o respecto a una rama industrial o

actividad determinada.

~ En algunas ocasiones las empresas pueden conjuntarse a un programa de capacitacion de un

sector especifico; por ejemplo al de alguna Cimara de comercio, industrial o de servicios.

Hay grandes empresas que realizan sus programas generales y los adaptan . para sus sucursales -

[ ﬁliales.
Art, 153-E:

La capacitacion o adi jento a que se refiere el articulo 153-A, deberd impartirse al trabajador

durante las horas de su jornada de trabajo, salvo que, atendiendo a la naturaleza de los servicios,
patrén y trabajador convengan que podrén impartirse de otra manera; asf como en el caso que el
trabajador desee capacitarse en una actividad distinta a la de la ocupacién que desempefia, en cuyo

supuesto, la capacitacién se realizard fuera de la jornada de trabajo.

- Este articulo se refiere principalmente a los niveles jerdrquicos, donde a los ejecutivos, por la
naturaleza de su actividad, se les imparte capacitacion fuera de su horario de trabajo, incluso

sdbados y domingos, mientras que para los niveles operativos es muy comiin que se les capacite
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hid, 7

que si alguien quiere especializarse en alguna

dentro de su horario de trabajo; sefiala

actividad que no tenga que ver con su trabajo, tendrd que hacerlo fiera de la jornada laboral

teniendo quizd apoyo por parte del patrén.
Art, 153-F:
La capacitacion y el adiestramiento deberdn tener por objeto:

1 Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador en su actividad; asf como,

proporcionarle informacion sobre la aplicacién de la nueva tecnologia en eila.
11 Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva creacion.
111 Prevenir riesgos de trabajo

IV Incrementar 1a productividad

V En general, mejorar las aptitudes del trabajador.

7,

-i Esungq de mejora intia, estar al dia dentro de todos los avances que se estin

registrando en cada drea industrial o de servicios.

- ii. Darle las herrami, al trabajador para poder ocupar puestos de mayor responsabilidad

dentro de la empresa o fuera de ella, considerando que para poder tomar en cuenta aunirabajador

) )

ade las

capacitado primero debe existir la Y ésta dep de la empresa.

- iii. Evitar que el personal, por d imi enel vjo de la maquinaria y equipo tenga
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alguno accidente que propicie una incapacidad parcial o total y temporal o permanente.

- iv. Hacer de los trabajadores, un activo que realmente eleve la productividad y mejore la calidad

en su trabajo.

PR s

- v. Habla de la mobilidad social que en general podrd tener el trabaj. por la capaci y

la mejora de sus aptitudes, por lo que tendrd mayores posibilidades de un trabajo mejor

remuncrado.
Art. 153-G:
Condiciones a los trabajadores de nuevo ingreso:

Durante el tiempo en que un trabajador de nuevo ingreso que requiera capacitaci6n inicial para el
empleo que vaadesempefiar, reciba ésta, prestard sus servicios conforme a las condiciones generales

de trabajo que rijan en la empresa o a lo que se estipule respecto a ella en los contratos colectivos.

-Se refiere a que durante el tiempo en el que se ite el nuevo leado, éste lird con las
1P 1P

/&

condiciones generales de trabajo tal y.como si estuviera trabajando en su puesto, asimismo se

refiere a que el nuevo ehpleada tiene derecho a recibir la capacitacién de induccién al puesto.
Art, 153-H

Obligaciones del trabajador.

sz

Los trabajadores a q se imparta

e}

i6n o adiestramiento, estdn obligados a:



42

1. Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de trabajo y demds actividades que formen parte del

proceso de capacitacién o adiestramiento.

11 Atender las indicaciones de quien imparte la capacitacion y el adiestramiento, y cumplir con los
programas respectivos.
IIL P los de evaluacién de conocimientos o aptitudes que sean requeridos.

- i. El trabajador no podraé faltar o llegar tarde a los cursos, puesto que serfa como faltar o tener

retardo dentro de su propio trabajo.

- ii, En el tiempo que dure la capacitacion el instructor tendrd la jerarquia de jefe de linea, por lo

Y V

que el frabajad lird con los requerimit del instructor que se relacionen con lo que éste .~

les estd enseRando.

- iii. Para poder certificar que con'los rieron duranté el curso y.:
tener posibilidades para aspirar a otro puesto, se requiere presentar. un examen'y. aprobarlo, y - .

posteriormente expedirle la constancia de habilidades izzﬁol‘ales.

Al 153-1

Constitucion de las cc

En cada empresa se constituirdn Comisiones Mixtas de Capacitacién y Adiestramiento, integrada

por igual nimero de repr de los trabajad y del patrdn, las cuales vigilardn la

. .r
instr

y operacién del si y de los procedimientos que se implanten para mejorar la
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9 .

capacitacién y el adiestramiento de los trabajadores, y sugi las

A, 15 a

perfeccionarlos; todo esto conforme a las necesidades de los trabajadores o de la empresa.

- Es una de las modalidades de la administracién participativa; no se le conflere solo la

responsabilidad al patrén de los requerimientos en materia de capacitacion, sino que se
una estructura para que ésta determine cuales van a ser las necesidades. Es importante porque le

esta dando un rol de actividad y responsabilidad tanto a patrén como a trabajadores.

Art. 153-1.

Vigilancia de las isione:

Las autoridades laborales cuidarn que las comisiones mixtas de Capacitacién y Adiestramiento se
integren y funcionen oportuna y normalmente, vigilando el plimiento de la obligacién patronal ’

de capacitar y adiestrar a los trabajadores.

- Aqui preve que exista una instancia que este fiscalizando que la s Comisiones Mixtas tengan vida
y actividad; pero en lo que se ha convertido es en una actividad de trdmite, papeleo y registro.
Hastaahorano existe el aparato para inspeccionar realmente como se esta dando el funcionamiento

de las Comisiones Mixtas. A ) las Comisi solo forman los documentos de

dejandole en F f alaGerenciaoAutoridad de la empresa la definicién

P o

de las dades de itacioi

/4
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Art. 153K
Convocatoria

La Secretaria del Trabajo y Previsién Social podrd convocar a los patrones, Sindicatos y
Trabajadores libres que formen parte de las mismas ramas industriales o actividades, para constituir
comités Nacionales de Capacitacién y Adiestramiento de tales ramas industriales o actividades, los

cuales tendrin cardcter de 6rganos auxiliares de la propia Secretarfa,

Estos Comités tendran facultades para:

L. Participar en la deter i6n de los requerimi de capacitacién y adiestramiento de las
actividades respectivas;
11. Colaborar en la elaboracién de! Catdlogo Nacional de Ocupaci yenlade dios sobre lﬁs ,

caracteristicas de la maquinaria y equipo en existencia y uso en las ramas-o actividades

correspondientes;

111, Proponer sistemas de capacitacién y adiestramiento para y en el trabajd, en relacxén ‘co:nv las ,

ramas industriales o actividades correspondientes.

IV. Formular reconlendaciones especificas de planes y programas de ca| pacitaci6n y adiestramiento;”

P

V. Evaluar los eft de las acci de itacidn y adi iento en la prod ivided dentro

de las ramas industriales o actividades especificas de que se trate, y;

VI. Gestionar ante la autoridad laboral el registro de las constancias relativas a conocimientos o
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habilidades de los trabajadores que hayan satisfecho los requisitos legales exigidos para tal efecto.

- Este es el discurso politico, donde se hacen las estadisticas de cuanta gente se ha capacitado,

teniendo hasta el momento solo la wtilidad para los discursos oficiales.

- i Son estructuras cipula que se supone deben estar participando en las ividades de

capacitacién dejando de lado al técnico para que estos Comités puedan definir que es lo que se

ac

tiene que realizar en materia de capacil y adiestr

- ii. Catdlogo que no existe, que se ha quedado como proyecto politico y no se ha llevado a cabo.

se ha quedado solo como proyecto.

Cabe destacar que existen algunas ramas que si han hecho su inventario, por ejemplo la rama

1 I

El inventario de maquinaria hasta donde

metal-mecdnica y la industria de la construccion.

- fii. Recomendaciones que se convierten en un laberinto adminisirativo y politico donde el gobierno

lo centraliza y decide si lo lleva a su discurso oficial o no.

- iv. Se anotan éstas en las estadisticas que se llevan de los programas en los informes oficiales,

pero que no existe un mecanismo de evaluacion. La evaluacion no sélo es ausente agui, sino también
en las actividades micro de capacitacion y solo se interpreta la evaluacion como disti
Ant. 153-L

Bases para la designacién de miembros

La Secretaria del Trabajo y Previsién Social fijara las bases para determinar la forma de designacién



“
de los miembros de los Comités Nacionales de Capacitacién y Adiestramiento, asf como las relativas
‘a su organizacién y funcionamiento.
- Actividad de tipo administrativa.
Art. 153-M
Clausulas en el contrato colectivo.

En los contratos colectivos deberan incluirse cléusulas relativas a la obligacién patronal de
proporcionar capacitacion y adiestramiento a los trabajadores, conforme a los planes y programas

Ll anid P

os en este capitulo

que satisfagan los requisitos

Ademids, podrd consignarse en los contratos el procedimiento conforme al cual el patrén capacitard

y adi 4 a quiénes pretendan ing| a laborar en la empresa, tomando en cuenta, en su caso,

la cldusula de admision.

- Esta fraccion estd provocando una cultura de capacitacion, sobre todo parala clase obrera donde

Anlirdrd,

se ve que es un derecho; en muchos contratos si existe esta cl la y las en las que

se debe impartir la capaci Cuando habl: de la cl. la de admisién nos referimos a que

la capacitacidn podra se impartida antes, durante o despuds del ingreso del trabajador; pero es

importante destacar que ya se wpla la itacion como el quehacer propio de la ..

/4

contratacion colectiva.
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Art. 153-N
Aprobacién de los planes de capacitacién.

Dentro de los quince dias siguientes ala celebracién, revision o prérroga del contrato colectivo, los

patrones deberdn presentar ante la Secretarfa del Trabajo y Previsién Social, para su aprobaci6n,

los planes y prog de itacion y adi iento que se haya acordado establecer, o en su

P

caso, las modificaciones que se hayan convenido acerca de planes y programas ya implantados con

1a aprobacién de la autoridad laboral.

- Esta fraccidn lo que ipla es que la capacitacion se vuelva impositiva, que se centralice la

informacion y de que exista la posibilidad de que haya una fiscalizacion para ver si realmente se

estd llevando a cabo la actividad de capacitacién, por parte del estado.
Ast, 153-0
Aprobacidn de los planes de capacitacitn.

Las empresas en las que no rija contrato colectivo de trabajo, deberén someter a la aprobacion de
laSecretaria del Trabajo y Previsién Social, dentro de los primeros sesenta dias de los afios impares,

fos planes y programas de capacitacién o adiestramiento que , de comin acuerdo con los

trabajadores, hayan decidido implantar. Igualmente, deberdn informar respecto a la constitucién y
bases generales a las que se sujetard el funcionamiento de las Comisiones Mixtas de Capacitacién

y Adiestramiento.

- Aqui se habla de empresas medianas, pequefias o micros donde no existe contrato colectivo, dando
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una norma y flexibilidad para presentar los planes y programas cada dos afios.
Art. 153-P
Registro, Requisitos.

El registro de que trata el artfculo 153-C se otorgard a las personas o instituciones que satisfagan

estos requisitos:

"

I.- Comprobar que quiénes capacitardn o adi n a los trabajadores, estdn preparados

profesionalmente en la rama industrial o actividad en que impartirdn sus conocimientos;

I1.- Acreditar satisfactoriamente, a juicio de la Secretarfa del Trabajo y Previsién Social, tener

1

»s tecnolégicos propios de la rama industrial o

conocimientos ¢ sobre los pre

actividad en la que pretendan impartir dicha capacitacién y adiestramiento; y

III.- No estar ligadas con personas o instituci que propaguen alguno credo religioso, en los

términos de la prohibicion establecida en la fraccién IV del artfculo 3 Constitucional,

El registro concedido en los términos de este articulo podra ser revocado cuando se contravengan

las disposiciones de esta ley.

En el procedimiento de revocacién, el afectado podré oftecer pruebas y alegar lo que a su derecho

convenga.

- iy ii, Procurar que las personas que impartan capacitacion estén debid. preparados en

. . SRS 12
cuanto la materia especifica y las de 7l P
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- ifi, Se contempla la prohibicion de hacer proselitismo sobre algiin credo religioso.
Art, 153-Q
Requisitos de los programas.

Los planes y programas de que tratan los articulos 153-N y 153-0, deberan cumplir los siguientes

requisitos:
.- Referirse a programas no mayores de cuatro afios;
IL.- Comprender todos los puestos y niveles de la empresa;

I11.- Precisar las etapas durante las cuales se impartira la capacitacién y el adiestramiento al total de *

los trabajadores de la empresa;

IV.- Sefialar el procedimiento de seleccién, a través del cual se establecera el orden en que serdn

capacitados los trabajadores de un mismo puesto y categoria;

V.- Especificar el nombre y niimero de registro en la Secretarfa del Trabajo y Previsién Social de

las entidades instructoras; y,

VI.- Aquellos otros que establezcan los criterios generales de la Secretaria del Trabajo y Prevision

Social, que se publiquen en el Diario Oficial de la Federaci6n.
Dichos planes y programas deberdn ser aplicados de inmediato por las empresas.

-i. En este articulo se maneja la duracion de los programas, con el fin de que no pierdan actualidad



yestén de acuerdo a las idad légicas del

- if. Evitar que se utilice el presup de capacitacion solo para instruir a los ¢jecutivos y/o niveles

intermedios. Creemos que el legislador penso que la capacitacién debe ser una actividad sistémica

y global debiendo abarcar todos los niveles procurando un equilibrio en este sentido.

- iii. Sirealmente existiera vigilancia, precisamente, ésta se daria en los tiempos en que las empresas

dicen que dardn la capacitacion.

1, 1 orcd:

- iv. Consideramos que es para ionar j alos emy

quevanac

a todos esa oportunidad.

- v. Actividad administrativa que garantice que los prbgr_iz as,

debidamente autorizada y kar lo tanto cuentan con los criterios de cal In_{ad

Secretaria promueve.

Art, 153-R
Aprobacion de los Requisitos.

Dentro de los sesenta dias habiles que sigan a Ia presentacién de tales planes y programas ante la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social, ésta los aprobard o dispondrd que se les hagan las
modificaciones que estime pertinentes; en la inteligencia de que, aquellos planes y programas que
no hayan sido objetados por la autoridad laboral dentro del término citado, se entenderin

definitivamente aprobados.
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- Establece que si mi empresa no recibe ninguna correccion pueda desarrollar el programa de
capacitacidn, esto es con la idea de no obstaculizar la realizacion de mi plan.
Art, 153-S
Sanciones o Multas.

Cuando el patrén no de limiento a la obligacién de presentar ante la Secretaria del Trabajo y

P

Previsién Social los planes y prog de capacitacién y adiestramiento, dentro del plazo que
corresponda, en los términos de los articulos 153-N y 153-0, o cuando presentados dichos planes
y programas, no los lleve a la préctica, serd sancionado conforme a lo dispuesto en la fraccién IV
del articulo 878 de esta Ley sin perjuicio de que, en cualquiera de los dos casos, la propia Secretaria

adopte las medidas pertinentes para que el patrdn cumpla con la obligacién de que se trata.

- Aqui estd marcado una norma que al inicio de la ley, cuando se formo la estructura reglamentaria

conocida como UCECA lo aplico, por lo que los patrones estaban muy enla obligacion de
la capacitagion porque tenian la amenaza de las multas; sucede que con el cambio de cada sexenio

a veces se aplican las multas y a veces no segiin el clima politico de cada perfodo. Pero la razén

Formred,
J

2 1, I

! es lade igar a aq patrones que no cun con la obligacion de cap

a sus trabajadéres,
Art. 153-T
Constancias.

Los trabajadores que hayan sido aprobados en los examenes de capacitacién y adiestramiento en
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los términos de este Capitulo, tendrén derecho a que la entidad instructora les expida las constancias

5

respectivas, mismas que ificadas por la Comision Mixta de Capacitacién y A jento

de la Empresa, se hardn del conocimiento de la S fa del Trabajo y Previsién Social, por

d del di Comité Nacional o, a falta de éste, a través de las autoridades del

Iy

trabajo a fin de que Ia propia Secretarfa las registre y las tome en cuenta al formular el patrén de

trabajadores capacitados que corresponda, en los términos de la fraccién IV del articulo 539.

- Es una centralizacion de infor idn donde la entidad itadora debe declarar a que personas

‘P

capacitd. Presume también que hay un control por parte de la empresa donde dice que capacité a
tal niimero de personas en un curso especifico. En este articulo la Secretaria intenta llevar un
control muy preciso de los trabajadores capacitados, lo cual hasta ahora por lo que sabemos no

sucede.
Art. 153-U
Negativa del Trabajador y Examen.

Cuando implantado un programa de capacitacién, un trabajador se niegue a recibir ésta, por

considerar que tiene los conocimientos ios parael d pefto de su puesto y del inmediato
superior, deberd acreditar d Imente dicha capacidad y p y aprobar, ante la entidad
ora, el de suficiencia que sefiale la Secretaria del Trabajo y Previsi6n Social.

- Para los empleados que no deseen asistir a los cursos para su puesto o el inmediato superior, se

2o o ol

les permite no hacerlo siempre y en i que con los

conocimientos y habilidades ias, pr ante la instituci pacil aun
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y mostrando los dt que asi lo di ren,

Art. 153-V
Constancia y Registro.

La constancia de habilidades laborales es el documento expedido por el capacitador, con el cual el

ién.

trabajador acreditara haber llevado y aprobado un curso de

Las empresas estdn obligadas a enviar a Ia Secretarfa del Trabajo y Previsién Social para su registro

y control, listas de las constancias que se hayan expedido a sus trabajadores.

Las constancias de que se trata surtirdn plenos efectos, para fines de ascenso, dentro de la empresa

s

o adiestramiento.

en que se haya proporcionado la

Si en una empresa existen varias especialidades o niveles en relacién con el puesto a que la

constancia se refiera, el trabajador di que practique la Comisién Mixta de
Capacitacion y Adiestrami respectiva acreditard para cual de ellas es apto,
-Eseld xpedido por la entidad capacitadora que comprueba que el trabajador cuenta

con las habilidades requeridas.

Se obliga a la empresa o pairén a entregar estas constancias a la Secretaria para su control y

registro de los empleados capacitados.
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La Comision Mixta también determinard para que nivel estd diseflado el curso, permitiendole al
trabajador la posibilidad de algiin ascenso.

Esta constancia le servird al trabajador para aspirar dentro de la empresa a algin puesto superior
o para que el trabajador en otra empresa para la que desee trabajar comprucbe tener determinado

nivel.
Art. 153-W
Validez de otros Estudios.

Los certificados, diplomas, titulos o grados que expida el Estado, sus organismos descentralizados

o los particulares con reconocimiento de validez oficial de estudios, a quiénes hayan concluido un
tipo de educacién con cardcter terminal, serin inscritos en los registros de que trata el articulo 539,
fraccidn 1V, cuando el puesto y categorfa correspondientes figuren en el Catélogo Nacional de

Ocupaciones o sean similares a los incluidos en &1,

- Se refiere a las instituci con dios terminales donde sus certificados, titulos, etc. sirven
para aspirar a un puesto determinado que se e en el Catdlogo Nacional de Ocupaci

sin necesidad de capacitacién previa. Resulta que este catdlogo no existe hasta el momento.
Art. 153-X
Inconformidad.

Los trabajadores y patrones tendrdn derecho a ejercitar ante las juntas de Conciliécién y Arbitraje



impuesta en este Capitulo.

- Cuando no hay un acuerdo en la imparticidnde la capacitacion por parte del patron y el sindicato
corresponderd a la Junta de Conciliacion y Arbitraje recibir la inconformidad y conciliar ambas

partes o determinar quien tiene la razon en este punto.
Art, 159 frace. Il
Derecho a vacantes definitivas.

Las vacantes definitivas, las provisionales con duracién mayor a treinta dias y los puestos de nueva

creacion, serdn cubiertos lafonariamente, por el trabajador de la categorfa inmediata inferior,

del respectivo oficio o profesion.

Stel patrén cumplio conla obligacién de capacitar a todos los trabajadores de la categoria inmediata
inferior a aquélla en que ocurra la vacante, el ascenso corresponderd a quien haya demostrado ser
apto y tenga mayor antigliedad. En igualdad de condiciones, se preferird al trabajador que tenga a

su cargo una familia y, de subsistir igualdad, al que, previo examen, acredite mayor aptitud.

Si el patrén no ha dado cumplimiento a la obligacién que le impone el art. 132 frace. XV, la vacante
se otorgard al trabajador de mayor antigliedad y, en igualdad de esta circunstancia, al que tenga a

su cargo una familia.

- En este articulo se refiere a la obligacion que tiene el patrén de cubrir las vacantes definitivas o



temporales con los mismos empleados, para lo cual deberdn contar con la suficiente capacitacin
para poder aspirar a la vacante. Se establecen algunos criterios para decidir quién ocupard la

vacante.
Art. 180 Fracc. IV.
Obligaciones de patrones.

Los patrones que tengan a su servicio menores de 16 afios estdn obligados a:

IV, Proporcionarles capacitacién y adiestramiento en los términos de esta ley; y,

Art, 391, fraces. VII, VIIT y IX.

Requisitos.

et

El colectivo

VII. Las clausulas relativas a la capacitacién o adiestramiento de los tmbéjadores de la empresa o

de los establ que comprenda;

VIII. Disposiciones sobre la capacitacién o el adiestramiento inicial quesedebaimpaniraquiéﬁes'



57

vayan a ingresar a laborar a la empresa o establecimiento;

I1X. Las bases sobre la integracién y funci i de las isi que deban integrarse de

acuedo a esta ley; y

- Se obliga al patrén a iderar al) ¢ J las referentes a capacitacion dentro de los

contratos que celebre con los trabajadores.
Art. 412 fraces. IVy V.
Requisitos del contrato ley.

El contrato-ley contendr4:

IV Las condiciones de trabajo sefialadas en el articulo 391, fraces. IV, V, VI y IX;

V. Las reglas conforme a las cuales se formularan los planes y programas para la il_nph;ntgciéﬁ 'de REES

sz

la

y el adi iento en la rama de industria de que se trate; y

Art, 523, Frace, V.

Competencia aplicacién normas de trabajo.
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La aplicacién de las normas de trabajo compete, en sus respectivas jurisdicciones:

V. Al servicio Nacional del Empleo Capacitacién y Adjestramiento.

Art. 526.
Comp ias de S ias de Hacienda y Crédito Piblico y Educaci6n Publica.
Compete a la S ia de Hacienda y Crédito Publico, la intervencién que le seiiala el Titulo

Tercero, Cap. VII, y a la Secretaria de Educacién Piblica, la vigilancia del cumplimiento de las
obligaciones que esta Ley impone a los patrones en materia educativa e intervenir coordinadamente

con la Secretaria del Trabajo y Previsién Social, en la capacitacién y adiestramiento de los

d en el Cap. IV de este Titulo.

bajadores, de con lo di

P

- Creemos que este articulo quiere decir que tanto la Secretaria de Hacienda y Crédito Priblico

como la Secretaria de Educacion Publica podrdn intervenir en apoyo a la Secretaria del Trabajo

Y Prevision Social a vigilar e inspecci el cumplii de la obligacién patronal de capacit

a los trabajadores.
Art. 527-A.

Auxilio de las autoridades locales a Ia federacién, trazadores de capacitacién, adiestramiento y

seguridad e higiene.
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fe ala itacion y adi iento de los

' 4

En la aplicacion de las normas de trabajo
trabajadores y las relativas a la seguridad e higiene en el trabajo, las autoridades de la Federacion

serdn auxiliares por las locales, tratindose de emr o blecimi que, en los demés

aspectos derivados de las relaciones laborales, estén sujetos a la jurisdiccién de estas ultimas.

- Se refiere a que cuando la empresa o establecimiento sea lacal, las autoridades locales serdn

auxiliares de las federales en lo referente a estos asuntos. Por lo que interpretamos el

'y 27

conla i se -aconto de fitero federal.

P

Live
Vg

Looni, )

enlos r

Art, 529, Fraces. 1L, IV, V, VI y VII

En los casos no previstos por los art. 527 y 528, la aplicacién de las normas de trabajo corresponde

a las autoridades de las entidades Federativas.

De conformidad con lo dispuesto por el art. 527-A, las autoridades de las entidades Federativas

deberdn:

1

I1. Participar en la integracién y funcionamiento del respectivo Consejo Consultivo Estatal de

c itacién y Adi iento;

1V. Reportar a la Secretaria del Trabajo y Previsién Social las yiolﬂcidnes que cometan los patrones

Aiecte

en materia de seguridad e higiene y de capacitacién y ac Y iento interveniren la ejecucién de
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las medidas que se adopten para sancionar tales violaciones y para corregir las irregularidades en

las o establecimi sujetos a jurisdiceién local;

P

V. Coadyuvar con los correspondi Comités Nacionales de Capacitacién y Adi iento;

VI. Auxiliar en Ia realizaci6n de los trémites relativos a las constancias de habilidades laborales; y,

VIL Previa determinacién general o solicitud especifica de las autoridades federales, adoptar

Ilas otras medidas que I ias para auxiliarlas en los aspectos concernientes a tal

determinacidn o solicitud.

- il. Las entidades federativas formaran el Consejo Consultivo; cabe destacar que este hasta el

momento no se a realizado.

iv. Las autoridades federales seran también resp bles de dar a a la Secretaria del
Trabajo y Previsién Social las violacit ¥y en su caso serdn las encargadas de aplicar las
que correspondan. En este sentido la Secretaria preve la posibilidad de no abarcar por

si sola todo el territorio nacional por lo que maneja la alternativa de que otra autoridad lo haga.
vi. Actividad administrativa delegada por la misma Secretaria a estas autoridades.
Art. 537, Fracs. Il y IV

Objetivos del Servicio Nacional del Empleo, Capacitacién y Adiestramiento.
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HI. Organizar, promover y supervisar la capacitacion y el adiestramiento de los trabajadores, y
IV, Registrar las constancias de habilidades laborales.

- La finalidad del Servicio Nac. es la de coordinar todas aquellas actividades concernientes a IA_'J

Capacitacion y Adiestramiento.

Ant, 538.

El servicio Nacional del empl pacitacién y adi i estard a cargo de la Secretarfa del

Trabajo y Previsién Social, por cond de las unidades administrativas de la misma, a fas que
p 1as funci correspondi en los términos de su Reglamento interjor.

Art. 539, Fracs. Il y IV.

C ia de la S {a del Trabajo y Prevision Social.

P

De conformidad con lo que dispone en el art. que antecede y para los efectos del 537, ala S.T.P.S.

cor den las sigui actividades;

111, En materia de i6n y adiestramiento de trabajadores:

{2

a) Cuidar de la oportuna constitucién y el funci jento de la Comision mixta de capacitacién y

adiestramiento.

- Con el objeto de elevar los niveles de vida de los trab es i quitativa la imparticién

J
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de la itaciol ideramos que la Secretarla no sélo debe cuidar la constitucion de las

P

Comisi Mixtas de Capacitacion sino fo las y promoverlas.

b) Estudiar y, en su caso, sugerir la expedicién de convocatorias para formar comités Nacionales

de Capacitacién y adiestrami en llas ramas industriales o actividades que juzgue

4

convenientes; asi como la fijacién de bases relativas a la integracién y funcionamiento de dichos

comités.

- Creemos que si realmente se levan a cabo la creacion de estos Comités, podrdn coadyuvar al

buen funcit iento de la capacitacio)

c) Estudiar y, en su caso, sugerir en relacién con cada rama industrial o actividad, la expedicién de

los 1 )s que deban observar los planes y programas de

criterios g que

ién y adiestrami oyendo la opinién del Comité Nacional de Capacitacién y

Adiestramiento que corresponda;

- Si deberas se realizara esto, la sil idn de la capacitacion estaria r izada, lo

.

¢4

que quizd fomentaria la "caceria” de mano de obra calificada o la caza de ¢jecutivos de primer

i, 222 sin idad de

nivel, ya que tendrian los.

vy

d) Autorizar y registrar, en los términos del articulo 153-C, a las instituciones y escuelas que deseen
impartir capacitacién y adiestramiento a los trabajadores; supervisar su correcto desempefio; y, en

su caso, revocar la autorizacién y cancelar el registro concedido;

- Con el fin de garantizar la calidad de la capacitacicn la Secretaria autorizard, supervisard,
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corregird y si es necesario revocard la autorizacion,

€) Aprobar, modificar o rechazar, segin el caso, los planes y prog de capacitacién y

adiestramiento que los patrones presentan;

- Supervisar que los planesy programas realmente abarquen todos los nivelesy sean los adecuados,

por lo que podrd corregir o revocar los mismos.

f) Estudiar y sugerir el establecimiento de si g les que permitan, capacitar y adiestrar a
los trabajadores conforme al procedimiento de adhesié ional a que se refiere el articulo
153-B

b ovicnds 1

es, princiy de empresas pequefiasy micro puedan

- Ver la viabilidad para que los tr
gozar del derecho de la capacitacidn adhiriendose a programas generales de la misma rama

industrial.

g) Dictaminar sobre las sanciones que deban imponerse por infracciones a las normas contenidas

en el Capitulo I1I Bis del Titulo cuarto;

h) Establecer coordinacién con Ia Secretaria de Educacién Pblica para implantar planes y

&

pre sobre capacitacién y adiestramiento para el trabajo y, en su caso, para la expedicién de

certificados conforme a lo dispuesto por esta Ley, en los ordenamientos educativos y demds

disposiciones en vigor.

- Entiendo que la Secretarla del Trabajo junto con la de Educacidn disefian disti) carreras

técnicas y profesionales con el fin de preparar al futuro empleado para el trabajo de acuerdo a las
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necesidades reales de demanda laboral. Lo que habria que confirmar es si realmente se realiza

esta actividad.

i) En general, realizar todas aquellas que las leyes y reglamentos encomienden a la S.T.P.S. enesta

materia.

1V. En materia de registro de constancias de habilidades laborales:

a) Establ i de ias relativas a trabajad capacitados o adi dos, dentro de

cada una de las ramas industriales o actividades; y,

b) En g | realizar todas llas que las leyes y reglamentos confieren a la S.T.P.S. en esta

materia

La Ley Federal de Instituciones de Fianzas y el Reglamento de Agentes de Seguros y de Fianzas
contemplan algunos articulos sobre la obligacién que tienen los aspirantes a ser Agentes de Fianzas
para capacitarse continuamente mientras sean intermediarios en el otorgamiento de fianzas, a

continuacién se mencionan dichos articulos.



REGLAMENTO DE AGENTES DE SEGUROS Y FIANZAS

Capitulo Segundo
De las autorizaciones.

Ant, 6°.- Para actuar como agente o apoderadds se requerird autorizacién de la Comisién Nacionat

de Seguros y Fianzas, la que Ia otorgara o negara discrecionalmente.

Art, 7°~ Para ser agente persona fisica o apoderado se requerird:
I.- Ser mayor de edad.

I1.- Acreditar ante la Comisién que se cuenta con la capacidad técnica para ejercer las actividades
de intermediacién y, en caso de ser extranjero, se deberd contar con la documentacién que

compruebe que legalmente puede actuar en el Pais como agente o apoderado.

Para estos efectos, la Comisién podrd practicar alos i dos o bien, admitir la
constancia que otorgue la institucién respectiva, los institutos, escuelas o asociaciones afines de
formacién profesional que estén registrados ante la Comisién y cuyos planes de Capacitacién hayan

sido aprobados por la misma.

La Comisi6n vigilard el cumplimiento de los citados planes y podré nombrar representantes en los
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que losaspi licen a fin de otorgar la constancia a que se refiere el parrafo anterior;

Adicionalmente a este reglamento, la Comisién a girado diversas circulares donde especifica

algunas situaciones particulares del giro de las fianzas:

Circular F-17.6

PRIMERQ.- Los planes de estudio para la formacién profesional de agentes de fianzas persona fisica
y apoderados de agentes de fianzas persona moral deberdn presentarse a esta Comisién para su
autorizacién en forma previa a su puesta en marcha. Asimismo, deberd informarse a esta Comision
de cualquier tipo de modificacion que éstos sufran de manera posterior a su autorizaci6n, a fin de

Iy

que, en su caso, reciban la pectiva.

SEGUNDO.-EI calendario anual de cursos deberd presentarse a esta Comisién el dfa 15 de diciembre

de cada afio como fecha limite.

TERCERO.- Los planes y programas deberdn incluir un curso propedéutico para el aspirante aagente
de fianzas persona fisica o apoderado de agente de fianzas persona moral, que contemple un minimo

de 40 horas de capacitacidn técnica.

CUARTO.- Para la obtencion de cédula definitiva como agente de fianzas, los planes y programas
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Aphard 1

cursos de ién para los aspirantes, que contemplen como minimo, 80

P

horas.

QUINTO.- Para efectos de la capacitacién que deberdn acreditar los agentes autorizados para su
refrendo, los planes y programas deberdn contemplar un enfoque de continuidad que les permita
conjuntar en cada periodo trianual un minimo de 120 horas de capacitacién a razén de 40 horas por

aflo, sobre temas relacionados directamente con la actividad afianzadora.

SEXTO.- Las Instituciones de Fianzas y los Institutos, Escuelas o Centros de Capacitacién
Especializados, deberdn remitir a esta Comisién, junto con los planes y programas sobre los cuales
soliciten autorizacion, la bateria de examenes que aplicardn de acuerdo al nivel en el que se encuentre
el agente durante el proceso de capacitacion, asi como informar trimestralmente el avance del

programa en cuanto a cursos, fechas y sede o ubicacién de su realizacién.

Esta Comisién vigilard el cumplimiento de los planes y programas y podré nombrar representantes

en los que los aspi li a fin de otorgar la constancia o certificado
correspondiente,
SEPTIMO.- Los certificados o Cc ias de Capacitacion que expidan las Instituciones de

Fianzas, los Institutos, Escuelas o Centros de Capacitacién de Formacién Profesional de Fianzas,

deberdn estar impresos en papel seguridad y contener la siguiente informacién:

Nota: Para poder expedir una Constancia o Certificado de Capacitaci6n el aspirante deberd contar

con un 80% de asistencia y una calificacién minima de 8.



CAPITILO 4

PROPUESTA DE LA ESTRUCTURA DE
CAPACITACION.
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INTRODUCCION

A manera de introduccién quisiera comentar que este tltimo capitulo estd expuesto de la misma
forma en la que le fue presentado al Director General de Crédito Afianzador el proyecto de la
creacién de una nueva estructura de capacitacién para la empresa; es menester mencionar que el

motivo de que la prop sea es por de tiempo y estilo del propio Director.

Dicha propuesta esta integrada por los antecedentes del drea, las actividades mds relevantes que
se han hecho en el transcurso de 1993, la divisién por sub-dreas que proponemos y las
actividades y resultados esperados de cada una de éstas y por tltimo la estructura nueva del

departamento.

ITANTECEDENTES DEL AREA DE CAPACITACION

En el aflo de 1990, se crea el Area de Capacitacién Ventas, cuyo objetivo principal es:

Poner a disposicién de la fuerza de ventas del Grupo Nacional Provincial y agentes
independientes, un sistema completo de capacitacion, el cual les proporcione las herramientas y
apoyos necesarios, para que al término de cada curso estén en posibilidades de asesorar y
proponer cotizaciones sobre fianzas a sus clientes.

La funcidn principal del Area de Capacitacién es la de impartir cursos locales y fordneos a:
a) Fuerza de Ventas del Grupo Nacional Provincial

b) Brocker’s* y Despachos de Corredores

c) Gerentes de Zona.

d) Agentes y Promotorias independientes .

¢) Personal Administrativo y Ejecutivo de C.A.S.A.

* Drocker's se refiere & uns persons moral que es intermediario en flanzas
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f) Agentes Especiales
1.1.- Paquete de Cursos que contiene cl Sistema Integral de Capacitacién.
CURSOS DE LOS PRODUCTOS QUE OFRECE CREDITO AFIANZADOR:
-MéduloI Curso Bésico de Fianzas.
-Médulo II Fianzas de Fidelidad
- Mddulo 111 Fianzas Judiciales, Diversas y Admvas.
- Mddulo IV Fianzas de Crédito
PROGRAMA DE DESARROLLO DE VENTAS:
- Taller de Fianzas
- Seminario para Gerentes de Zona y Agentes Consolidados
- Clinica de Ventas

L.2.- Informe de resultados y acciones realizadas hasta el mes de noviembre.

1.- Coordinaci6n del Seminario de Pl i6n Integral en Cocoyoc, Mor.

2.- Seguimiento ¢ integracién de los planes de accién dirigidos por el Lic. Gonzalo Suérez,

Director General.

3.~ Difusién de programas de cursos a fuerza de ventas a través de circular y poster’s en todas las

Gerencias de Zona.

4.- Se corrigieron los apoyos diddcticos en tmnspa.r “ ci

durabilidad y presentacién.

5.- Se corrigieron los 4 manunles de cursos'de

6.- Se promovié a nivel nacional el Progrém
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Catalogo de Capacitacion, para el aito del *93, se impulsé fuertemente este programa en virtud

de que muy poca gente se i 4, en ia t alguna ia para
interesarlos.
7.- Se establecié un procedimiento de Registro de Personal Operativo Capacitado.

8.- Coadyuvamos con el Area de Recursos Humanos en la Instruccion del Jefe de Capacitacién y
en el disefio del curso de Induccién al personal de nuevo ingreso, asi como Ia elaboracién del
Manual de Bienvenida a Crédito Afianzador, S.A.,, Manual de Induccién a Fianzas y
reestructuracién del audiovisual de bienvenida.

P, q:

9.- Coadyuvamos con el Area Juridica para el Disefio del Manual de F ientos de

Reclamaciones.
10.- Reformateo y portadas de Normas y Guias de Aceptacion para Fianzas de Crédito.

11.- Elaboracion de los 250 Organizadores de Ventas (material visual de apoyo para la venta de

fianzas ) para prorratearlos entre las diversas oficinas y proceder a su venta.
12.- Se elaboré el borrador del Manual de Clinicas de Ventas.

13.- Elaboracién y disefio de M; [y Curso de C |

14.- Actualizaci6n de apoyos did4cticos para Fianzas de Crédito.

15.- Elaboracién de diversos formatos (solicitudes, requisiciones de crédito, etc.) para el Area de
Crédito. '

16.- Imparticién de Conferencias a beneficiarios sobre Fianzas de Fidelidad.

1

17.- Elaboracién y disefto de Instructivo para optimizar las

para la G ia de
Reclamaciones.

18.- Disefio y formateo de folleto para empresas afiliadas al Sistema de Tarjeta de Crédito.
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19.- Disefio y formateo de triptico para el Area de Op i Inter

20.- Disefio de folleto promocional para la Fuerza de Ventas,

21.- Coordinacién del Curso de Operaci y Cancelacione:

22.- Capacitacion Integral al nuevo dinador del Area.

23.- Coordinacién con las G ias Regionales del Programa de Cursos para el 2° semestre, con

el fin de invitar a los prospectos a agentes desde un punto de vista cualitativo y no cuantitativo,

24.- Impresion, formateo, fotocopiado e integracién de carpetas para el Curso de Entrenamiento

Basico Operacional.
25.- Disefio de originales de! panfleto "Afianzando", para la Oficina Le6n, Gto..

26.- Realizaci6n de nuevos apoyos didécticos, mediante la utilizacién de acetatos con protector,

nuevos colores y diseiios para los cursos de Ramo II, III y IV,

27.- Realizaci6n y diseiio del Curso de Reafianzamientos.

28.- Coordinacién del curso de Reafianzamientos y elaboracién de material did4ctico.

29.- Integracion de la Carpeta "Normatividad de Suscripcion®.

30.- Diseflo de Circular para la Fuerza de Ventas de Congresos '93.

31.- Informe de personal y agentes capacitados a las Areas de Suscripeién Il y Operaciones.
33,- Se impartieron aproximadamente 50 cursos a la fuerza de ventas a nivel nacional, asimismo,

34.- Se han impartido y coordinado cursos técnicos y computacionales al personal administrativo.



74

II OBJETIVO DE LA NUEVA ESTRUCTURA DE CAPACITACION

Aprovechar la estructura del Area de Capacitacion para diseflar e impartir cursos técnicos

operacionales y de desarroilo al personal ativo y ejecutivo, lo cual conllevard a

elevar los niveles de calidad en Ia operacién, mejorar la productividad del personal y establecer

motivacionales y de desarrollo de los Recursos Hwnanos, lo cual redundaré en el

cumplimiento de los objetivos de la Empresa.

En las sigui pagi >s una analogfa del funci i de una bicicleta con la

5 F

estructura de capacitacion de una empresa, que forma tanto a sus recursos humanos como a su

fuerza de ventas.
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ANALOGIA DEL MECANISMO DE UNA BICICLETA CON LA
ESTRUCTURA DE CAPACITACION DE UNA EMPRESA

IMPULSO DIRECCION

FUERZA DE VENTAS RECURSOS HUMANOS
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ANALOGIA CON LOS RECURSOS HUMANOS

DIRECCION

Sila empresa se dedica a capacitar al personal administrativo y descuida a Ia fuerza de ventas (llanta

trasera), habra excelente relacion de personal, calidad en los niveles de operacién y actitud positiva

hacia el servicio, pero en cor. ia no habrd impulso, es decir las ventas serdn escasas; por lo

tanto no se {ograrén las metas de la organizacita.



77

ANALOGIA CON LA FUERZA DE VENTAS.

IMPULSO

Si unicamente nos dedicamos a capacitar a los agentes ( situacién actual ), habrd su_ﬁcienté iyinp’ulso

(ventas), pero la direccién (llanta delantera) no serd la idénea.
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IMPULSO DIRECCION

FUERZA DE VENTAS RECURSOS HUMANOS

Para que la empresa marche adecuadamente se debe reunir lo siguiente
* por parte de los recursos humanos y por la fuerza de ventas:

1.- Conocimientos técnicos 1.- Conocimientos técnicos
operacionales,

2.- Entregar pélizas con 2.- Expedir pélizas con
oportunidad y calidad oportunidad y calidad

3.- Pagar primas a tiempo 3.- Pagar comisiones a tiempo
4.~ Depurar carteray 4.- Realizar un buen trabajo
cancelar fianzas administrativo y operativo.

5.- Existira una cordial y amistosa
relacién entre ambos.

6.~ Lo anterior se logra con una
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IV PROPUESTA DE LA NUEVA ESTRUCTURA DE CAPACITACION.

Ademds de seguir impartiendo el Programa Permanente del Sistema Integral de Capacitacion
sobre Fianzas a la Fuerza de Ventas, se propone que esta Area sea aprovechada para impartir la
capacitacién al personal administrativo, poniendo principal atencién en el personal operativo,

mandos intermedios y niveles ejecutivos, de esta forma la capacitacién en nuestra Empresa seria

integral y con ella obtend: )s mejores Itado.

A fin de facilitar el conocimiento del negocio de las fianzas y el funcionamient de aE s

se pondrd a disposicién de ésta por parte del Area de Capacitacién, un completo y modemr:o
Sistema de Capacitaciéh con la finalidad de que el personal administrativo brinde un trato cordial
y amistoso a toda la fuerza de ventas, considerando que son un pilar fundamental para la
Empresa, logrando con ello un verdadero equipo de trabajo formado por auténticos profesionales

y técnicos dentro de C.A.S.A. (Crédito Afianzador, S.A.).
V OBJETIVOS GENERALES

L.- Elevar los niveles de calidad en la operacién de la Empresa (mediante el disefio e imparticién
de cursos técnicos y operacionales).

2.- Establecer mecanismos motivacionales y de desarrollo al personal (mediante el disefio e
imparticién de cursos de desarrollo a los niveles administrativos y ejecutivos).

3.- Identificarnos en el sector como la Empresa con [a mejor calidad en’ ¢l otorgamiento de
productos y servicios (en este caso el drea de capacitaéién coadyuvaré con el disefio e imparticién
de cursos tanto a la fiterza de ventas como al personal administrativo).

4.- Lograr la consolidacién como una de las mejores afianzadoras, para mantenernos dentro de

STA TESIS NO BEBE
QMR BE LA RIBLIOTECA
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las 3 primeras a nivel nacional en el mediano plazo.

Para poder alcanzar los objetivos generales antes citados, el Area de Capacitacién, debe

coadyuvar para el cumplimiento de los mi a través de la realizacion de un plan estratégico.
Paraquela capaci!aciénven Crédito Afianzador, 8.A., sea i H id io que el
Area sea dividida en tres i que a contil ién se

a) Capacitacién Ventas.

b) Capacit; i6 Técnica Operacional

c) Desarrollo de personal Administrativo y Ejecutivo,

A continuaci6n se p unmn ismo de la de trabajar de esta Area en sus diferentes

secciones, de las cuales se dardn a conocer los objetivos especificos de cada una, asf como el

procedimiento y resultados esperados.

a) CAPACITACION VENTAS

Actualmente ésta Area tiene como funcién primordial dar instruccién en forma masiva a la fuerza
de ventas Nacional Provincial (N-P) e independientes, en tal virtud nuestra pretensién es el dar
otro giro, en donde se otorgue una capacitacién desde un punto de vista cualitativo y no
cuantitativo es decir capacitar calidad y no cantidad, atendiendo a lo siguiente:

a.1.- Objetivos Especificos de la Seccién de Capacitacién Ventas.

Diseflar un perfil del prospecto a ser agente de fianzas, a fin de garantizar su potencialidad dentro
de la empresa,

lutami leccion, cc i6n y i6n de con

Diseflar un programa de 1

potencial, coadyuvando con ello a explotar su cartera cautiva a través de la promoci6n con sus
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clientes actuales y futuros.

Elaborar un- programa que permita medir el imp de la capacitacién ventas, con

implementaci6n de un proceso de seguimiento de la produccion del agente capacitado.
2.2.- Plan de Accién de Ia Seccién de Capacitacién Ventas.

PERFIL DEL AGENTE.- Con la finalidad de incrementar los niveles de calidad de los agentes de
Crédito Afianzador, S.A., se esta elaborando un perfil del agente de fianzas, en el cual se
involucrarin aspectos tales como aptitud, potencial, y cartera cautiva del agente en materia de
seguros de dafios, poliempresa, flotillas en vida, linea azul, etc., asi como la disposicién del

mismo agente, sea o no de seguros.

RECLUTAMIENTO.- Una vez realizado lo anterior ser elaborado un programa de reclutamiento
en donde coadyuvaré el Area de Contratacién de Agentes de N-P, Ia cual nos turnard todos los
listados o relaciones de agentes por oficina de servicio y gerencia de zona, en las cuales deberd
incluir la composicién de Ia cartera de cada uno de ellos, escogiendo a aquellos que posean la

potencialidad deseada.

Asimismo y a través de la regionalizacién de las oficinas de servicio del drea metropolitana
asignadas a los integrantes del Area de Capacitacién y con el objeto de involucrar a los gerentes
de zona en el incremento de la venta de fianzas por parte de sus agentes, se llevardn a cabo

entrevistas per les con los g

- En primera instancia se trabajaré con la fuerza de ventas N-P y en un segundo plano cuando se
consolide esta accién se procederd a realizar el mismo procedimiento con agentes de
aseguradoras que no formen parte de un grupo financicro o bien de aquellos que no cuenten con
una afianzadora, tales como: Seguros Génesis, Seguros Serfin , Seguros América, Seguros

Chapultepec, etc.
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SELECCION.- Posteriormente, serd creado un programa de seleccién, el cual contendrd un

de i lizadas con los p a ser ag de fianzas, el cual permitird

P I %

2z

el andlisis del posible potencial del agente, resp al aprovechamiento y colc de su
cartera cautiva a fianzas. En dicho programa de seleccién se deberd incluir un reglamento de
contratacién de agentes que permita mantener un control especifico sobre las personas a
contratar. ES menester hacer notar que esta Area fungird como una especie de "aduana" en donde
se determinard la viabilidad y potencialidad del agente en perspectiva, ya que aquellos

prospectos que deseen contratarse, sean locales o fordneos, necesariamente deberédn ser valorados

4

por esta Area de a los pardmetros y técnicas previ blecidas; lo anterior

repercutird en forma muy manifiesta en el fortalecimiento del proceso de contratacién.

CONTRATACION.- Una vez que el prospecto ha sido contratado por el Area comrespondiente y

con el visto bueno de capacitaci6n, éste deberd ser capacitado de acuerdo al Sistema Integral de

14

Capacitacién existente, por uno de los integrantes de esta Area, pudiendo ser cap

individual o dentro de un pequefio grupo selecto de agentes de la misma zona en donde se

hayan contratado simultdneamente.

En dicha capacitacién incluiremos adicional aspectos tales como apoyos en visitas

conjuntas con clientes, cartas promocionales, cotizaciones, apoyo en el cierre de negocios, etc.

CAPACITACION SEGUIMIENTO.- Con la finalidad de medir el imp de [a capacitacion, el

coordinador de capacitacién se encargard de Ilevar un registro de agentes capacitados, mediante
el cual supervisara su produccién individual en forma trimestral, a fin de verificar si las metas

propuestas fueron cumplidas, ya que en caso contrario se proceder4 a su baja.
a.3.- Resultados
Los resultados que esperamos al implementar el anterior plan de accién, son los siguientes:

v Crear un perfil de agente para mejorar la calidad de nuestro personal de ventas.
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v Reclutar, Seleccionar y Contratar ag con pc ial, con la finalidad de que

empresa cuente con agentes de calidad evitando la cantidad.

v Contar con un apoyo efectivo con respecto a la promocién por parte de los gerentes de zona
en la venta de fianzas. ‘

v Contar con pardmetros que nos permitan seleccionar adecuadamente a la fuerza de ventas.

v Contar con una politica de contratacién de agentes que permita un control preciso en la
Institucién.

v Proporcionar capacitacién personalizada, facilitando la adaptacion del agente con el mercado
de fianzas, su permanencia y rendimiento con nuestra Compafifa.

£

el

v Contar con un efectivo control sobre la produccién del Agente Capacitado a fin de
andlisis y seguimiento de ésta.
v Como resultado de la implantacién de este plan de accién, elevar significativamente la

ién de primas pagadas para nuestra Empresa, coadyuvando a mejorar la participacién en

pas

P P

el mercado.

&) CAPACITACION TECNICA OPERATIVA

Antes de establecer un programa y un plan de accién para llevar a cabo la capacitacién técnica
operacional al personal de Crédito Afianzador, S.A., debemos tomar en cuenta los siguientes

cuestionamientos:

1.- ¢Qué se ha hecho?, a partir de 1992, se han elasborado manuales e impartido cursos de

O i y Cancelaciones, Entr iento Bésico Operacional y Reafianzamientos, dirigidos a

grupos sclectos de empleados y funcionarios pero s6lo se han impartido en forma muy eventual,

2.- 4Qué tan bien se ha hecho?, considerando que este tipo de capacitacién no debe ser selectiva y
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por el contrario debe ser abierta a todas las reas afines y ademds de esto dar seguimiento y

actualizacién sobre los puntos més imp de los idos de los cursos para valorar los

resultados, el cual no se ha hecho.

3.- ¢Debe continuar haciendose?, tc do como reft ia el punto anterior, ha sido un buen

inicio, pero definitivamente se debe dar en forma permanente a todo ¢} personal.

4.- ;Cémo se puede mejorar?, el propésito de la creacién de la Seccion de Capacitacién Técnica

Operacional cs dar precisamente toda la atencién especial y de servicio a los empleados de

Crédito Afianzador, S.A., implementando todo un programa de capacitacién técnica operacional
permanente.
b.1.- Objetivos Especificos de la Seccién de Capacitacién Técnica Operacional

1.- Lograr un adecuado entrenamiento de los empleados de nuevo ingreso en su puesto, para

+

[ una mejor

T B

en el d p de sus funci , tanto en aquellos del Distrito
Federal y Area Metropolitana, como aquellos del interior de la Repiiblica.

2.~ Dar a conocer en forma oportuna a los empleados , todos aquellos cambios operacionales y
administrativos que se presenten en nuestra Empresa, con la finalidad de mejorar Ia
comunicacién interna y externa.

3.- Actualizar a todos aquellos empleados con antigiedad en la Empresa, respecto a los

conocimi y herramient jas para orientar y asesorar a todos nuestros clientes

internos y externos segun sea el caso.

4.- Coadyuvar con cada una de las Areas de la Emp para el mej iento de los controles y

s 1

resultados en las metas

procedimientos técnicos y de op pama
establecidas.

5.- Motivar al personal en general y hacer notar que a través de la capacitacién técnica
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operacional, podrén obtener mayores posibilidades de crecimiento en la Empresa.

6.- Involucrar y hacer participes a todos los ejecutivos y responsables de cada una de las Areas,
en la elaboracién de todos los planes y programas para la capacitacion técnica de sus

subordinados.
b.2.- Plan de Accién.

1.- Se calendarizé un programa completo de cursos dirigidos a todas y cada una de las Areas de

la Empresa, poniendo mayor énfasis en aquetlas cuya funcién principal sea la operacional.

Asimismo como parte de este programa se diseifiard un Manual de Operacién y en su caso un

curso por cada una de las Areas (ejemplo M I de Reclamaci Manual de

Reafianzamientos, etc). Dichos manuales serdn elaborados por el responsable de esta seccidn
conjuntamente con el responsable o con la persona que cuente con mayor experiencia dentro de
cada una de las Areas,

v Wit A

Es menester hacer notar que la finalidad no es sélo elaborar sino

Aanfind

en los si de operacién y en la medida de lo posible sugerir algunos cambios

pertinentes para la mejora de los mismos.

Estos manuales y apoyos didécticos se conformardn en base a entrevistas con alguno de los
integrantes de cada una de las Areas y con la vivencia directa a través de la permanencia temporal

a fin de que la informacién sea objetiva. (ejemplo: Manual de Reafianzamientos).

4
2.- Se disefiardn y programardn cursos de Formacién de Instructores, ya que la capacitacién
técnica operacional hacia el personal de cada drea, la llevard a cabo el jefe o responsable de cada

drea, el cual deberd ser necesariamente habilitado como instructor.

3.- Se capacitara al personal de Departamentos u Oficinas que lo requieren, inclusive a fuerza de

ventas en cuestiones de actualizacién.
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(ejemplo: Campafia de Cap i6n a Nivel Nacional a toda Ia fuerza de ventas que posea folios
en blanco y requiera de los conocimientos y adiestramiento sobre el llenado de los nuevos
formatos, de do a las disposici fiscales les ).

4.- Inicio de la capacitacién técnica operacional para agentes que por primera vez les sean

suministrados folios en blanco, con cursos especiales muy profundos, contemplando la

modificacion al actual Contrato de Suscripci6n el cual deberd impactos penales para
aquellos que lo incumplan.

5.- Programacién semestral de cursos técnicos sobre productos al personal administrativo y
ejecutivo.

6.~ Programaci6n semestral de cursos computacionales al personal administrativo y ejecutivo.

7.~ Realizar de capacitacién, adi jento e informaci6n, respecto a nuevos

productos, reformas a la Ley Federal de Instituciones de Fianzas, Reglas Generales, etc., tanto al

personal como a la fuerza de ventas.

8.- Realizar un inventario de capacitacién, a fin de que los superiores jerdrquicos puedan conocer

Ia trayectoria de sus subordinados, respecto de los cursos tomados en Crédito Afianzador, S.A.
b.3.- Resultados

Los resultados que esperamos obtener de la Cap \citacion Técnica Operacional son:

¢/ Que todos los empleados, jefes y directivos de la Empresa conozean perfecta y detalladamente
la operaci6n de cada una de las Areas de la Empresa, segiin a la que pertenezcan y se relacionen.
¢ Realizar un Programa Integral de Desarrollo a Ejecutivos en aspectos técnicos de nuestros
servicios (productos).

v Incrementar la calidad en la operacién en todas las oficinas del pals.

v Lograr que todos los empleados estén preparados técnicamente para hacer frente a los
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cambios que surjan en nuestro entorno.

¢/ Contribuir al logro de los objetivos institucionales establecidos por fa Direccién General a

través de la capacitacién técnica operacional a todos los niveles.

¢ Coadyuvar en la mejora de los les de comunicacién con la finalidad de obtener un mejor

desarrollo en las relaciones tanto de los empleados como de los ejecutivos de la Empresa.
¢ Dada la involucracién de esta Area en las demds, se obtendran posibles cambios a los
sistenas actuales de operacion que se detecten obsoletos, lo cual traerd como consecuencia un

mejor aprovechamiento de todos los recursos.

¢) DESARROLLO DE PERSONAL ADMINISTRATIVO Y EJECUTIVO

Todo el personal que labora en Crédito Afianzador, S.A., sabe que existe una marcada intencién
de seguir la directriz hacia los primeros lugares del Sector Afianzador, debido a este interés, el
Area de Suscripcién Técnica con la Subdivision de Capacitacién , se han preocupado por

elaborar algunos planes que paralel a la operacidn, los cuales coadyuvarén a alcanzar este

. L X
importante objetivo, ser los primeros.

El plan al que se hace referencia, es el del desarrollo de operativos y ejecutivos en el que se

pretende abarcar dos puntos importantes:

a) Dotar de los conocimientos a los participantes,
b) Utilizar los cursos de capacitacién y desarrollo como un incentivo, es decir como motivadores

de conductas positivas.

c.l.- Objetivos Especificos de la Seccién de Desarrollo de Personal Administrativo y

Ejecutivos.

1.- Que el personal operativo y ejecutivo alcance niveles de desarrollo éptimos.
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- 2.- Desarrollar habilidades y potencialidad para lograr el cumplimiento de los objetivos de
Crédito Afianzador, S.A.
3.- Modificacion de conductas actitudinales negativas e incremento de conductas positivas.
4.- Llevar un seguimiento y control dptimo de la trayectoria del personal capacitado.
c.2.- Plan de Accién.
Primera Fase:

1.- Realizar una d i6n de idades de itacién, con el fin de conocer las debilidades

que en este sentido poseen los recursos humanos.

2.- Andlisis de la Deteccién de Necesidades, es decir calificar y cuantificar los resultados
obtenidos.

3.- De los resultados de Ia deteccién anterior se procedera al disefio y elaboracién de los cursos

*dodoe d '

pertinentes, con los cuales se pretendera satisfacer las

Segunda Fase:

4.- Como complemento a los cursos que se disefien, se cuenta actualmente con un programa
permanente por parte de Nacional-Provincial (N-P), a efecto de que todos aquellos cursos que se
adectien a nuestras necesidades puedan ser impartidos a nuestro personal, con instructores
habilitados de C.A.S.A. y N.P,, y en tal virtud se deberd pagar el importe del incentivo

correspondiente de acuerdo a las politicas establecidas en N-P.
Tercera Fase:

Una vez determinados los cursos que podrdn ser impartidos de acuerdo a la jerarquizacién de
necesidades, estos serdn seleccionados y programados con la finalidad de aumentar el desarrollo

de nuestros recursos humanos.
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5.- Para que la propuesta anterior se pueda d p cal es io que la G

de Recursos Humanos de C.A.S.A., colabore con esta Area y se involucre activamente en el
manejo de los aspectos administrativos tales como:

a) Formacién de la Comisién Mixta de Capaciuu_:ién.

b) Registro de los Planes y Programas de Capacitacion ante la Direccién General de Capacitacion
de 1aS.T.P.S.

¢) Coordinacién de Permisos y Autorizaciones por parte de la Gerencia de Recursos Humanos

para dejar salir al personal que acuda a cursos fuera de sus instalaciones antes de la jornada de

trabajo, asi como la entrega de vales de ayuda para comida .

6.- Coordinadamente el Area de Recursos Hi y de Capacitacién elaborardn un reporte
| a las Subdirecci Correspondi de los resultados obtenidos de la capacitacion,

respecto de sus subordinados.

7.- Se realizard una evaluacién tral para medir el impacto de la capacitacién de los recursos

humanos en la Empresa.

¢.3.- Resultados:

L:)s resultados esperados en esta drea son:

¢ Lograruna idenﬁﬂcz}cién plena entre los empleados y de éstos con la Empresa.

¢ Coadyuvar al mej iento de los les de icacitn interpersonal dentro de nuestra

Institucién,
¢ Lograr una mejor imagen, integracién y motivacién entre los empleados de C.A.S.A.
¢ Incrementar la actitud y calidad en el servicio tanto para clientes internos como externos.

¢ Alcanzar el éptimo aprovechamiento de los recursos.
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« Minimizar en alto grado los costos de la capacitacién externa, ya que se aprovechard la
infraestructura con que cuenta actualmente Nacional Provincial (N.P.)

1and

¢ Desarroliar el p ial intel | del emp para reali bal su actividad y tener

1a posibilidad de aspirar a mejores niveles jerdrquicos dentro de la Empresa.

« Involucrar a los superiores jerdrquicos en la trayectoria de capacitacién de sus subordinados,

con la finalidad de brindarle las herramientas para que pueda aprovechar mejor a su personal,
+ Cumplir con los requerimientos de la Direccién General de Capacitacién de la S.T.P.S.
Vi CONCLUSION

Como se podrd observar, la propuesta general se divide en tres secciones: capacitacion ventas,

itacién técnica operacional, itacién y desarrollo al personal administrativo y

ejecutivo.

Con lo anter.ior el individuo podra reforzar su formacin, renovar su informacién y conservar una
panordmica que le permita estar integrado al acelerado desarrollo empresarial. Asf pues, para
poder realizar cabalmente lo anterior, el Area de Capacitacién requiere de una reestructuracién,
toda vez que en caso de ser aprobada la presente propuesta, deberi asumir mayores

responsabilidades tales como:
o Incrementar la calidad en la fuerza de ventas.
o Incrementar los niveles de calidad en la operacién.

o Desarrollar al méaximo los aspectos motivacionales, cognoscitivos y de desarrollo al personal
administrativo y ejecutivo de Crédito Afianzador, S.A.
La decisién temprana de este proyecto, es de suma importancia para esta drea, toda vez que con

oportunidad podrédn ser desglosadas las funciones de cada seccién y tener en' breve un plan de

accioén que redunde en beneficio de la Institucién.
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Cabe destacar que la plantilla con la que cuenta ! Crédito Afianzador es de 2500

Agentes de Fianzas registrados y 350 Empleados Administrativos tanto Ejecutivos como
Operativos, de la misma manera se debe considerar que uno de los objetivos de la empresa es

hacer crecer su Fuerza Productora, por lo que el nimero de Agentes puede ir en crecimiento.

VII ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PROPUESTA:

DE
[CAPACITACION
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