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HIPOTESIS:

Sl sa elabora y llava a caho un Plan de Entrenamiento efectivo en las organizaciones
entoncas se pueden aprovechar mejor los rectirsas humanas, lograr los objetives de la
empresa con mayor eficiencia y obtener beneficlos para los trabajadores y para la
organizacion,

PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

Debldo al importante papel que desempefia el elemento humano en toda organizacidn, es
necesarlo pensar a fando como aptovechar al maximo sus habilidades y conoclimilentes. El
administrador a través del proceso de reclutamiento, seleccion y contratacion dota a la
empresa del personal idoneo para llevar a cabo sus operaciones pero, el Entrenamiento le
permite al administrador proporcionar al personal los conacimientos y ei desarrollo de
habilidades para que desempefien mejar su trabajo y asi mismo cumplir los objetivos da la
empresa.

ta presente invostigaclon le proporciona al Licenclado en Administracion los aspectos
gonerales dof Entrenamiento y asl mismo, constituye una gula practica para la cosrecta
elaboracion de los planas y para presentar ante las autoridades Jos documentos para
cumplir legalmente,



INTRODUCCION.

Debido al importante papel que desempefia el hombre en una organizacién es necesario
pensar a fondo como hacer su trabajo mas productive, como aprovechar al maximo todas
sus habllidades y conocimlentos. El desarrollo de la tecnologla y el empleo de maquinaria
en las empresas a desplazado grandemente la mano de obra del hombre , sin embargo
aln no se ha llegado al grado de automalizacion y el trahajo del hombre es sumamente
importante para el desarrollo de toda organizacion.

La calidad y la salisfacclén de fos clientes son elementos ciaves para que una empresa
logre el liderazgo en el mercado pero, sl no se tiene mano de obra calificada no se dan
estos elementos. En una empresa, el elemanto humano as vital paca el logro do sus
objetivos y, para que dicho elemento pueda trabajar y llevar a cabo los objetivos de 1a
empresa necesita de conocimientos y habllidades.

La presente Investigaclon trata de una fase del proceso de Integracion de los recursos
humanos “EL. ENTRENAMIENTO". El entrenamiento del personal permite a las empresas

dar los conoclmientos y desarrollar las habllidades de sus empleados para cumplir sus
objetivos.

El entrenamiento puede proporclonar a las organizaclones muchos boneficios si se
lleva a cabo correctamente, En esta investigacion se da a conocer Ia evolucién , las
generalidades, los aspectos legales, las técnicas y procesos de entrenamlento;
pretendiendo acentar en los lectores las bases tedricas de esta fase de la Integracion de
los Recursos Humanos y, desarrollando un caso practico para demostrar los resultados y
beneficlos que se pueden lograr al Hevar a cabo el entrenamiento.

El caso practico lo realizamos estudiando el proceso de entrenamientor aplicado al
personal operativo de un restaurante de comida raplda, por el auge que tienen este tipo
de restaurante actualmente y porque es un ejemplo claro para todos los lactores de ver
los beneficlos que se pueden lograr tanto como empresa, como clientes y, los empleados,

Tratando de consclentizar a empresarios, trabajadores, estudiantes, profesores y
domas interesados de la Importancia del entrenamiento, se hizo esta tesls.



EVOLUCION DEL ENTRENAMIENTO



I LAEVOLUCION DEL ENTRENAMIENTO.

Conforme ei hombre fue fwentando sus herramientas, armas , ropas, viviendas y su
lenguaje, la necesidad de entrenamionto se convirtié en un ingrediente escenclal en ia
marcha de la civilizacion. Ya sea que et hombre haya Jnventado astas facetas do ia
civilizactén o simplemente tropazado con ellas, ¢l asunto no tiene mayor significaciéi, Lo
que es mas importante es que tuvo ia capacidad de pasar a otras los conocimientos y
habliidades obtenidos al enfrentarse a determinadas circunstancias, Esto lo llevé a cabo
por medio de ejemplos deliberados, de signosy de palabrag, Utilizando estos elementos
administro el proceso de desarroilo que ahora se llama “entrenamiento”. Cuando esto
monsaje fue recibido por otro hombre, de una manera complota, s cuando decimos que
tuvo lugar un aprendizaje y que los conocimientos y habilldades fueron transferidos.

1.- LOS PRIMEROS TIPOS DE ENTRENAMIENTO.

1.1 Los Aprendices.

Enlas clvilizaciones, las habilidades y conocimientos de los oficlos eran transmitidos
por instrucclén directa, es decir, una persona experimentada pasaba sus conocimientos y
hablildades a un novato, que después de un largo periodo de estudio, se convertia on
obrero. Las reglamentaciones para gobernar este aprendizaje datan de fochas tan
lejanas como el afio 2100 A.C., cuando tales regias y procedimientos fueron incluidos cn
ol Cédigo de Hammurabhl,

Este sistema de aprendizaje no solo estaba restringido a oficios artesanales, constitula
también el vehiculo de instrucclén para la medicina, Ias leyes y la educacién, Solamente
hacia los aflos de 1920 fue posibie, en Estados Unidos, que un Joven pudiera "estudiar
derecho en las oficinas de un abogado”. Fue esta la forma de aprendizaje y gula , que
después de un largo periodo y estudio, era seguida, supervisado por el goblerno, con un
examen del novicio, ef cual, con resultado aprobatorio, podia tegaiizar fa prictica de ta
abogacia. En los templos antiguos se ensefiaba religién y, frecuentemente, arte. Los
ejércitos tomaban fa responsabilidad de ensefiar a los soldados. Las escuelas privadas
ensefaban a los liljos de los ricos y de los gobemantes, y fa escuela industrial desarroild
un sistema de aprendizaje que conforme pasd el tiempo se convirtié en un slstema soclal
enlas empresas,

Una de las protestas de los cruzados fue, precisamante, en contra de la educaclon
mondastica, con lo cual se dié origen a las universidades. Los niveles de educacion
superior fueron los primeros en liberarse de aquel dominlo.

1.2 Los Gramlos,

Otro desarrallo en este campa lo constituyeron los gremios o asoclaciones cuyos grupos
fueron unidos por metas e Intereses comunes, que en escencia, formaron las primeras
empresas y, ai mismo Hempo, astablecicron las primaras normaa de calldad ai fijar
clertas reglas de mano de obra,

Estos gromios estaban compuestos por tres clases de trabajadores. Existia un
“maestro”, que em el propietario de la herramlenta y de la materia prima, asi misme
actuaba como direclor de ios trabajos que se ejecutaban. Estaban también los
aprendices, guienss normalmonte vivian con el maestro y no reciblan” paga alguna, sino



solamente comida y entrenamiento. Por otra parte estaban los trabajadoros propiamente
dichos quienes, aunqua ya hablan pasado por ia ctapa de aprendizaje, a(in ne lograban
dominar tolalinente el oficio y recibian una paga por su trabajo. La esperanza de los
aprendices y de los trabajadores era el liegar algin dia a ser “maestros”,

Conforme los mercados fueron expandiéndoso, se requirid de mas maquinaria,
materiales y de mayor inversidn por parte de loa maestros. Esta condiclén imponia a los
trabajadores limitacliones para convertirse en maestros.

La necesidad de los trabajadores de poner sus propios talleres, did como rosultado la
creacion de gremios de trabajadores especializados. Los maestros, quicnes al ver que se
establecian nuevos talleres, hicleron los suyos mas exclusives, demandando mayor
habllidad y precision en la mano de obra que usaban. Consecuentemente, al lliegar a ser
un maestro reconocido se tornd mas dificil.

1.3 Entrenamianto en Oficioa Semicalificados.

£l siglo XIX trajo una era de logislacion soclal y, con elia, cambios apreciables on el
concepto de organizacion de los trabajadores, Entre estos cambios, ha habido uno que ha
recibido un énfasis especlal: el entrenamiento porfeccionado de los trabajadores, que
finalmente did como resultado un sistema de educacién vocacional apoyado por
sindicatos y debidamente reglamentado por autoridades oficiales.

1.4 Escuelas Industrlales.

Con of crecimiento de ia industria vino una nueva forma de entrenamiento: las escuelas
industriales. Una de las primeras fue establecida en la ciudad de Nueva York, en 1872, por
Hoo y Cla, este fabricante de prensas de impronta tenla tal volumen de ventas que fue
necesario establecer una escuela para entrenar operadores de maquinaria. Se
establecieron escuelas similares en la Westinghouse en 1888, en la fabrica do
locomotoras Baldwin en 1801, asi como en General Electric y en international Harvester.
Rapidamente este método se volvié practicamente comiin. Otras compaflas que también
emprendieron este tipo de entrenamiento en aquellas primeras épocas fueron Western
Electric, Goodyear, Ford, ete,

Otra influencla clave on el desarroilo del entrenamiento fue la  YMCA (Asoclacion
Cristiana do J6venes). En 1892 esta asoclacion ofrec!d en la ciudad de Brooklyn cursos
de dibujo de imitacion y en Springfieid, Oblo, curses para modaelistas. En 1905 ofrecié del
lado oeste de la cludad de Nueva York 63 cursos de tipo comercialy do indole técnica y
clantifica.

Otra Innovacién surglé con el método de educacién cooperativa que fué iniclado por el
Sr. Schnelder, de la Universidad de Cincinnali, en la facultad de ingenieria. Eate método
requiere que los estudlantes asistan tliempo completo a la escuela durante parte del
periodo lectivo y trabajen igual tiempo en la fabrica, volviendo a la escuela para un
entrenamiento adiclonal, y regresando a ia fabrica para una experiencia. prictica y
agregada. :

En el afio de 1906, 250 educadores que ocupaban puestos claves y que se Interesaban
por la educacidn Industriai, se unleron en fa “Unjon Cooper” de la cludad de Nueva York y
formaron la Sociedad Naclonal para la Promocion de la Educacién Industrial ( en 1918
cambié su nombre por ¢l de Sociedad Naclonal para la Educaclén Vocaclonal). En el afo
de 1914 la Asoclacién Vocaclonal del Medio QOeste fue formada con objetivos simiiares.



1.5 El Goblerno Federal.

En 1917 se aprobé el docreto Smith-Hughos el cual autorizo una ayuda monetaria
permanente de aproximadamente 7 millones de ddlares anuales en los campos de la
educacion vocacional, agricultura, economia doméstica, industria y capacitacion de
maaestros. Este decreto fue promovido por el senador Hoke Smith por el diputado Dudley
M. Hughes, de Georgla. En 1929 se promulgo el decroto Goorge-Reed, de Nueva York.
Este decreto autorizaba ¢l gasto da un milién de délares anuales para expander la
oducacién vocacional en la agricultura y en ia oconomia doméstica.

En 1934 cl docreto llamado George-Elizey reomplazé al decreto George-Reed
expandiendo alin mas los privilegios de ia educacion vocacional, en 1936 se aprobd el
decroto  George-Deen que autorizaba, sobre una base continua, un gasto anual
aproximadamente de 14 millones de ddlares para la educacion vecacional en campos
tales como la agricultura, economla domastica, oficios en la induatria y, por primera ver,
jas ocupaciones de tipo distributivo, En 1937 el Decroto Nacional de Aprendizaje
autorizaba al Secretario de Trabajo formular los estandares de trabajo para el bienestar
de los aprondices y, para cooperar con la Oficina do Educacion con el objeto de
suministrar la educacion académica para ellos mismos.

En 1946 fue aprobado al decreto George-Barden que consistla en la correccion del
decreto George-Deen y aumentaba el gasto autorizado a 39 millones de dblares anuales,
permitiendo tambidn, el uso de fondos para ia debida direccion o investigacion do fa
educacion vocaclonal. En 1958 el tituio Vil del Decreto Nacional de Defensa facilitaba ol
ontrenamiento de tacnices altamente calificados. Posterionnanto, en 1962 el Decreto del
Desarroiio y Entrenamiento de los Racursos Humanos suministrd fondos con el objeto de
entrenar a los desempleados, a aquellos que dosarrollaban laboroes Inferiores y a los que
habian sido desplazados por los cambios tecnologicos.

1.6 Primera Guerra Mundial.

El 12 de septiembre de 1917 la Corporacion de Flota de Emergencia del Comité de
Embarcaciones de Estados Unidos montd una seccldn de educacion y entrenamiento. Su
primer jefe fue Charles R. Alien, mejor cenocido como el “Capitan Allen” y como primer
ayudante tuvo a Michael J. Kane

A la llegada de la Primera Guerra Mundiai so agudizd el estado de emergencla, Habla la
necesidad de tender un puente de barcos entre Europa y América, como parte de la
consignia de libertar al mundo para la democracta. Aslfue como la Corporacion de la Flota
do Emergencla dal Comité de Embarcaciones de Estados Unldos inicid su seccion de
educacion y entrenamiento, sin amhargo,se presentd un probiema; sesenta y un astilleros
con cincuenta mil trabajadores tenlan necesldad urgente de multiplicar diez veces su
personal , pero como era imposible = encontrar tantos trabajadores, habla que
antrenarloa, Asi fue como Charles Allen decidid que ¢i entrenamlento se reaijizarla en los
propios astiliaros y que los instructores serian los mismos supervisores de la compafila.

Alien y Kane adoptaron EL. METODO DE LOS CUATRO PASQS: mostrar, decir, hacer y
comprobar. Con i trataron de resolver el problema de entrenamiento que ofracla la
Guerra Mundial. Al mismo tiempo sentaron las bases para lo que habia de ser, veinte
aflos mas tarde, el entrenamiento dentro do la Industria de la Comisidn de los Racursos
Humanos de ia Guerra.



1.7 Sogunda Guorra Mundial.

Al llegar la crisis de la Segunda Guerra Mundial ora necesario tener preparados a
hombros y mujeres para que reemplazaran a los trabajadores que hablan sido reclutados
para peleary que por Ia hatalla, se encontraban enfermes, muertos o inhabilitados para
continuar en la guerra. El probloma era qulén darla ol entrenamiento. El nimero de
instructores vocacionales escolares so iha agotando y, los administradores so dieron
cuenta de que sin la habilidad de entrenar, los supervisores serlan incapaces de
cooperar adecyadamente a la produccion niilitar. Alguien habria de dirigir y coordinar el
trabajo de supervisidn y capacitacisn. Se hacla evidente {a necesldad de un diroctor de
entrenamlonto.

So establecid un Comité de Produccién Miiitar y, dentro de é&l, un grupo de
entrenamlento para la industria, En este grupo los lideres cran fos mismes hombres que
hablan vivido tos grandos prablemas de produccion durante la Primera Guerra Mundial,
entra los que destacan Can Dooley, Walter Dietz, Mike Kane, Glenn Gardiner y Bill
Conover, Ellos capitalizaron sus fuerzas y refinaron sus téchicas.

Valviendo a formular el enfoque dol entenamiento coma algo que se debe impartir “sobre
la marcha", se desarrolld el programa do Entrenamiento para la Instrucclon en el Trabajo,
conocida como JIT (Jab Instruction Training). Et programa estaba orlentado a capacitar a
supervisores de primera y segunda linea, cuya necosidad de habilidad entrenadora era
muy Importante para la expansion de la industria de la guerra, los curses se propagaron
rapldamente por todo et pals, con una asistencia de 15 a 30 personas. Iniciaimente se
daba a los particlpantes un curso de tres dias, sobro como ensefiar a los suparviaores a
utilizar la formula JIT; mas tarde los cursos aumentaron su duracién a 45 hras,

EIJIT inclula desde enseflar como Instruir, como tratar ol problema de las relaciones
entre ¢l supervisor y el trabajador, asi como el problema do los métodos da trabaje.
Apartir dei JIT, surgieron los programas de Entrenamlento en Rolaciones de Trabajo o JRT
(Job Relations Training), Entrenamientos on Métodos de Trabajo o JMT (Job Methods
Training) . Debido al nimero de tabajadores nuevos se hizo nocesario muy pronte el
programa de Entrenamiento de Seguridad en el Trabajo o JST (Job. Safety Training) y,
tambten para los efecutives que ignoraban las tacnicas de capacitacién se cred el Curso
de Entrenamianto en Desarrolio de Programas o PDT (Program Deveiopment Tralning).

En osta ¢poca, tambidn se did el Iniclo del adiestramiento para Gorentes através del
Programa do Entenamlento de la Defensa de Ingenlera, Cloncia y Administracion o
ESMWT (Englnneering, Science and Management War Training) que se llevaba a cabo bajo
el patrocinio y la gula de las universidades y colegios con la direcclon de maestros
académicos competentes, se ofrecian cursos a nivel preuniversitarios en casi cualquier
fase de la administracldn empresariat y de ta tecnologia.

Ademas de estudiantes y planes de estudio eran necesarlos otros elementos para que
al entrenamiento tuviese lugar, Se necesitaban instructores y, dentro de las compatilas,
algulen tenla que implantar los cursos, programarios, supervisarios y proseguirios.
Debldo a estas necesidades surge el Director de Adiostramiento.

En las localidades e industrias, los hombres que tenian la responsabilidad de dirigir la
capacitacidn en su compafia se reunlan para intercamblar ideas del entrenamiento y
sus problemas, Los capataces que llevaban el peso dol entrenamiento apreciaban
tamblén et valor del didlogo, lo que did por resultado un gran interés por las actividades
de estos supervisores y se fundd la Asoclaclon Naclonat de Capataces, NAF (Natlonal
Association of Foromen) con sedw en Dayton, Ohlo, La  funcién princlpal de la NAF era la
educacion, sus asambloas nacionales estaban dedicadas cas! plenamente a los
programas de orientaclon sobre coémo ser buenos ontrenadores, consejoros y
administradores.

En 1940 los directores de capacitacion de ventas organizaron en Cleveiand, Ohio, la
Asociacion Naclonal de Ejocutivos on Vontas o NSSTE (National Soclety of Sales Training
Executives) .



Las convenciones naclonales de la NAF y NSSTE no respondian adecuadamonte a la
demanda de conocimientos y habilidad entrenadora en la industria, ol comercio y el
gobierno. Por lo tanto, en 1944 la NAF patrociné la Primera Conferencia Nacional de
Directores de Educacién Industrial. Tuvo lugar en Columbus, Ohio, y fue un éxito. En 1946
y 1947 la conferencia se repitié en Pittshurgh y en Cleveland, Cada conferencia contaba
con el apoyo de ias aociedades locales de directores de entrenamiento de las grandes
ciudades como San Luls, Indianapolis, etc.

Al formarse la Asoclaclén Americana de Entrenamlento, ASTD en 1945, las sociedades
locales se volvieron delegaciones suyas, lo que originaba una duplicacién de esfunrzos.
Asl rasulté que después de haber tratado de realizar una conferencla conjunta la NAF y In
ASTO, la primera decldi6 especlalizarse en los probiemas de los supervisores y de la
educaclén gerenclal, dejando las actividades de los directores de entrenamiento en
manos de los especialistas de la ASTD.

La ASTD celebré su primera convencion anual en el afio de 1945 en Chicago, en el hotel
Morrison, con una asistencia de 66 personas. Se eligid unamesa directiva y empezaron a
precisar los planes. Thomas Keaty fue presidente y Andrew Triche, secretario tesoraro,

La sede de la sociedad durantes los primeros afios fue la oficina del miembro que
ocupaba ¢l cargo de secretario-tesorero de la asociacion, Asi siguid siendo hasta 1954,
cuando la ASTD se establecld en Madison, Wisconsln, En 1966 la ASTD se cambié al
edificio Lafayette,en la misma ciudad. El nimero de deiegaciones de la ASTD crecié
rapidamente debido, en parle, a la afiliacién de sociedades locales ya existentes, y en
parie por el esfuerzo diligente de la asociacién que cred sociedades en las ciudades que
no contaban con ellas. Asi es como ha llegado a ser una sociedad de cinco mil quinientos
miembros, la mayoria de los cuales estZ afiliado a alguna de las sesenta delegaciones
repartidas en el pais y algunos paises extranjeros.

$e han creado muchos servicios para poder lograr los objetivos. Sin duda uno de los
mas grandes es la publicacion del Training and Development Journal (Periédico de
Capaditacion y Desarrroiio)

La sociedad realiza también cursos de “alto calibre”, de una y dos semanas, enlos que
enfoca profeslonalmente la direccion de las actividades de capacitaclon, La calidad de
estos esfuerzos ha permitido que | a ASTD sea reconocida por el comercio y la industria,
por el gobierno y las agencias soclales.

Elalcance de las responsabliidades de esta socledad ha crecido, forzdndola a camblar
su nombre para poder abarcar sus nuevas tareas. £s ahora la Asociaciéon Americana de
Entrenamiento y Desarrolio, por lo que sigue conservando sus mismas slglas,



2. EL PROCESO EVOLUTIVO DE LA CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO EN
MEXICO.

Existen reforenclas histéricas que datan de la época de la colonia en donde se
menciona que originalmente el método de Instruccion para el trabajo consistia ¢n que una
persona experimentada en determinado oficio o actlvidad, Instrula a un aprendiz en alguna
labor, todo ello con el propésito de Impartirie conocimiontos y desarrollar habllidades.
Desde entonces la capacitacibn como proceso de ensefianza y aprendizaje han
evoluclonado al Ir surgiendo nuavas técnicas pedagégicasy didacticas.

El crecimlento de la Industria a fines del siglo pasado e Inicio del presente provaco la
necesldad de capacltar y adiestrar la mano de obra puesto que empezaba a exlistlr fuerte
demanda de obroros calificades para satisfacer los requerimlentos que origlnaban la
tecnologla y la expansién de las empresas.

En la época de los setontas se inlcia una etapa de desarrollo ya qtie el concepto de
educacién, los nuevos enfoques para el desarroilo de los recursos humanos, las
inspiraclones de orden personai y social, adquleren una gran significaclén al comenzar a
deteclar deficlencias en el aparato productivo nacionai, debldo al acelerado avance de ia
tecnologia y la escacés de mano de obra caliificada.

Se manlfiesta como necesldad prioritarla lograr mejores indices de productividad y ol
sector obrero lucha para  mejorar su nivol de vida, Es entonces cuando se empleza a
entender realmente que la capacitacion y adiestrainiento deben ser funciones
organizadas y slstematizadas,

Es el afio de 1978 cuando las reformas de la Ley Federal del Trabajo en la materia
Impone a las empresas del pals importantes obligaciones.

Las disposiclones legales han provocado que ante la urgencia por parte de las
empresas de cumplir opertunamente se diseflen programas de capacitacion y
adiestramlonto sin conslderar los lineamlentos careclendo de la seriedad y conslstencla
que deberian tener.

Dentro de muchas emmpresas se le considera a la capacitaclén y adiestramlento como
un lujo © como una pérdida de tlempo y dinero o, lo que es peor, se lleva a cabo poralmple
fenémeno de imitaclén carente de todo compromiso. Ademds, existe una Inadecuada
Infraestructura nacional en el nivel de instituclones capacitadoras, organismos piblicos,
universidades y entidades empresariales Internas e Instructores que soportan esta labor
tan trascendente como compleja.

Por su parte el goblerno realiza una campafa para sensibillzar a los empresarios y a los
trabajadores acerca del papel que juega la capacltacién en el Incremento de la
productividad, sin embargo, ain exIste vaguedad y la Inconsistencia de la terminologia
que se emplea en {a materia,
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I, ASPECTOS GENERALES.

1. CONCEPTOS.

Para Introducirnos al tama de estudio comenzaremos por definir los conceplos que se
relacionan con la Capacitacion y Adiestramiento. Slendo una gula {til para nuestro
objelivo el siguiente cuadro:

Capacitacion
Entrenamiento
Adiastramients
Educacion

Desarrollo

Desde su nacimiento el ser humano vive una constante interaccion con su medilo
amblente,reciblendo y ejerciendo influencias en sus relaclones con &,para adaptarse a
las normas y valores soclales vigentes y aceplados. El ser humano,sin embargo,recibe
¢stas influencias , las asimila de acuerdo a sus inclinaciones y predisposiciones y
enriquece o modifica dentro dentro de sus proplos valores personales.

La Educacion ,sea institucionalizada o no,sa da con al fin de proporcionar al hombre los
elementos esenclaies para el ejercicio de un cargo actual,

Otra definicidn de educacidn nos dice que : Es la adquisiclon inteiectual,por parte de un
individuo,de los aspaectos técnicos,cientificos,humanisticos que lo rodean. Entre los
blenes culturales estd ei manejo de utensiiios y herramientas asl como caracteristicas
personaies consideradas valiosas en la sociedad (algunos hébltos,carilcter,olc.).'

De acuerdo al cuadro gula definido arriba ,dentro de ia Educacidn se encuentra el
Entrenamiento que es i proceso educativo ,aplicado de mancra sistematica y organizada,
a través de la cual las personas adquieren conocimiontos,actitudes y habiiidades en
funcion de unos objetivos definidos. En Administracion , Entrenamiento se reflare a fa
transmision de conocimientos espacificos relativos al trabajo, a ias actitudes frente a
aspectos de Ia organizacion ,de la tarea ,dei ambiente y del desarrolio de habilidades.”

Dentro de la industria actual, el entrenamiento comprende todas fas actividades que van
desde la adquisiclon de habiiidades hasta el desarrolio del conocimiento tacnico .

! Arias Galicla, Fernando . Administracidn do Recursos Humanos. México 1991.pag.
318,
% Chiavenato ,idaiberto. Administracion de Recursos Humanos. México 1988,



campleto,el ofrecimiento de aptitudes administrativas y de aclitudes referentes a
problemas sociales.

Por io anterior queremos destacar que ¢f Entrenamiento comprende los dos conceplos
basicos de nuestro caso de estudio que son el Adiestramlento y la Capacitacidn,de o cual
marcaremos la diferencla quo existe entre ambos,aunque muchos autores manejen a la
capacitacion y el adieatramiento como sindnimo,

Si buscamos en el dicclonario la palabra Adiestrar nos encontranios que proviene del
latin dexter que significa derecho ,hablil, experto,

En Administracton,Adiestrar impllca ¢l desarrollo de habilidades do tipo motriz de
facliidades manuales que permiten llevar a cabo operaciones mecanicas. En las
organizaciones se adiestta a una persona que ya tiene conoclmionto sobre su
trabajo,pero carace de hablilidades incorporadas que le peritan hacerlo bien.®

El adlestramiento,de cardcter practico y para un puesto concreto,se da casi siempre
con fa practica mas o monos prolongada de trabajos musculares o motrices o que le
permitird al trabajador incrementar su eficlencia en fa ¢jecucion de la tarcay asi
contribulr a su proplo bienastary al de la organizacion.

Ahora blepla atra parte que comprende el entrenamiento es la Capacitacion,cuya
definicion en el dicclonario nos indlca que proviane del latin habllitare que significa ser
apto o capaz de hacer algo.

En Administracién la Capacitacion implica la adquisicidn de conocimlentos principal.
mente do caracter tdcnico,clentifico y adminlstrativo.!

La Secretaria del Trabajo y Provisidn Social indica que la Capacitacion implica
proporcionar conocimiantos que permitan al trabajador desarroliar su labor y regolver los
problemas que se le prasenten durante ei desempefo de sus actividades.

En las organizaciones se dice que 50 copacita a algulen cuando se le proporcionan
datos que le permiten conocer a fondo lo que hace y su Interrelacion con otras actividades

conexas,tanto horizontales como verticales,es decirtanto de sy mismo nivel jerdrquico
como el de otros niveles

Ahora que hemos establecido ia diferencia entre Adiestrar{parte prictica del
entrenamiento) y Capacitar{parto tedrica del entrenamiento), finalmente estableceremas
el concepto de Desarrolio que forma parte de nuestra educacion y que complementa
ia parte dei entrenamiento de los empleados.

El Oesarrollo comprende Integramente al hombre on toda la formacion de su
personalidad (caractor , hdbltos , educacion de la voluntad , cultivo de la inteligencia ,
sansihltidad hacla los problemas humanos , capacldad de diriglr , etc.).

Esta formacion , que no puede darse con ia mera capacitacion y adiestramiento , es
indispensable para que el trabajador sea leal,sereno,ordenado y decidido.

Si bion las dos funciones del entrenamiento (capacitacién y adlestramiento) y el
desarrolio se requloren para todos los puestoshasta nuestros dlas,en los niveles

? sacretaria dol Trabajo y Prevision Soclal. Guia Técnica de Capacitaclony
Adlestramlonto. México 1988, pag. 45.

4 Arias Galicia, Fernande. op. cit. pag.319,
¢ Secrataria del Trabajo y Previsién Social, op, cit. pag. 16.
® Arias Galicia, Fernando. op. cit.



Inferiores no calificados, predoinina solo o adiestramients , conforme so agclende en los
niveles jorarquicos , tienan mayor importancia la capacitacion y desarrolio.

2. OBJETIVOS DEL ENTRENAMIENTO.
En resumen,los ohjetivos det entrenamientoe comprenden cuatro tipos de camblo:

1)Para transmitir informacionos: el clemento esencial en muchos programas do
entrenamiento s of contenido,es decir,repartir entre fos entrenadas Informaciones
gendricas acerca de fa emprasa,y en aste caso,cuando se la proporciona fa induccion al
nuevo trabajador.

2)Desarrollar habllidades: tisne que ver con la adquisicion de conocimientos y habilidades
relacionados direclamente con of desempefio del cargo o farea, o de posibies
ocupaciones futuras,

3)Desarrolio o modificacion de actitudes:  consiste en modificar fas actitudes
desfavorables a actitudes mas favorables entre los trabajadores, con el aumento de la
motivacion, desarrofio de la sensibilidad del personal de supervision ,en cuanto a los
sentimientos y reacciones de los empleados hacla sus jefes, subordinados,cllentes,
proveedores y organizaciones gubornamentales.

4)Desarrolio del nivel concoptual: el entrenamiento puede sar levado para desarrollar un
alto nivel de ahstmacclon , y facilitar la aplicacion da conceptos en la practica
administrativa , o para elevar el nivel de generalizacidén que forme Gerentos que puedan
pensar en términes amplios y globales.

En particular,los objetivos det Adiestramiento son:

«Incremantar fa productividad

-Promover fa eficlencia def trabajador

-Promover un amblente de mayor seguridad eq el empleo

-Reducir la rotacion da personal

-Facliitar o reducir fa supervlsion de personai

-Reducir el costo de operacion

-Contribuir para reducir las quejas del empieado y efevar la maral de trabajo
-Promover fos ascensos de personal an base a méritos propios

-Elevar fa cantidad y calidad de producclon

Los objetivos de la Capacitaclon son:

-Cubrir fos requarimientos de porsonal ejecutivo ante el procesa de expansion de fa
empresa, )
-Proporcionar al empleado una preparacion que fe permita ocupar nivelss de mayor
Jerarqula.

-Promover mayor efictencia en la toma de decislones.

-Constifuir una fuente da posibles candidatos para sustifuir a pesonal promovido o que
dej de pertenecer a fa empresa.
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3. IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION Y AOIESTRAMIENTO

En la actualidad dados los cambios en la tecnologialos cambios estructurales,las
corrientes comerciales,y las nuevas formas de competencia de los mercados mundiales la
modernizaclon se perfila coino una estrategia para transformar las estructuras e impulsar
la participacion social y fomentar la compelitividad de las empresas a través de sus
trabajadores y asl poder hacer una cconomia mas fuerte.

- Un elemento central de la modernizacion es la productividad,que la podumos
conceptualizar como un cambio cuaiitativo que permite a la organizacion hacer mas y
mejor las cosas,utilizar mas racionalmente los recursos disponibles,participar
activamente en la innovacion y avances tecnologicos y hacerse mias compelitivo dentro
del contexto economico nacional e internacional. De lo anterior debemos destacar un
elemento comin que por su importancia crucial nropicie ta productividad,
es sin duda ei elemento humano. Este es un factor declsivo y en ocasiones limitante en los
esfuerzos orientados para la modernizacion,puesto que dei hombre depende que las
cosas se hagan bien y mejor y para ello es necesario 1a CAPACITACION Y CL
ADIESTRAMIENTO,ya que ésto sera un medio de acceso a los conocimientos y
habilidades que permitan al trabajador un mejor aprovechamiento de sus capacidadoes y
de los recursos a su disposicion .

En éste sentido,et entrenamiento,ya sea en su forma de capacitacion o adiestramiento,se
concibe no tan solo como la mejor adaptacion dei trabajador a la organizacion(induccion)
sino como una via de dotar de mayores posibilidades de realizacion personal y de
participacion en el desarrollo integral de ia organizacion.

En los Uitimos afios a las destrezas se han sumado cada vez con mayor fuerza otro tipo

de conocimientos y habilidades requeridas para el manejo de nuevas opciones
tecnoldgicas y mayores volimenos de infornacidn;ia capacidad de asimilacion y de
adaptacion del trabajador a los cambios surge como una necesidad frente a la formacidn
para ocupaciones profesionates rigidas,suceptibles de caer en la obsolescencia;la
especializacion en tareas fraccionarias estd dando paso a nuevos esquemas de
organizacidn que oxige del trabajador una particlpacion mas amplia en los procesos
productivos y una mayor capacldad de dacision.
Enla actualidad,la competitividad se asocla cada vez mas a ios conceptos de calidad totat
y de productividad,por ello es que las empresas deben de dar un mayor impuiso a la
capacitacién y adiestramiento que requleran sus empleados para poder cumplir con ios
objetivos organizacionales y crear una aita morai en ellos.

Podemos mecionar que ia importancia del ENTRENAMIENTO en las organizaciones
tamblén radica en que,como resultado de un Incremento en ias capacidades del
trabajador, hay una mejora tanto en la calidad como en la cantidad de producclon;asi
también,el trabajador que ha sido entrenado en su area podrad desempefar su labor con
menos supervisidn y al conocer bien su actividad,si es de riesgo,tomara las precauciones
necesarias y evitara accidentes.

Podemos mencionar mas razones que justifican la importancia del entrenamiento en ias
empresas,mas atin si tonenios en cuenta que ia automatizacidon y latacnologia han
Intensificado poco a poco la necesidad dei entrenamiento para asegurar la supervivencia
tanto do los empieados come de ia organizacion. La tarea de desarrollar las capacidades
de ampilos segmentos de la fuerza de trabajo es talque exige les esfuerzos
combinados tanto de ia direccidn de la empresa, como de los sindicalos y el gobierno,

Dada la situacion actual de la eievada tasa de desempieo,que genera problemas
soclales,se pueden prevenir principaimente mediante medidas gubernamentales con
programas {endientes a desarrollar capacidades iniciales que e permitan al trabajador
estar en moejores condiciones de obtener un empieo,

Al rospecto del parrafo anterior,la Secrelaria del Trabajo y Previsidn Social cuenta con
un programa denominado PROBECAT ,
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4. VENTAJAS Y FACTORES LIMITANTES DE LA CAPACITACION Y EL
ADIESTRAMIENTO.

VENTAJAS.

A continuacion listaremos varias de las razones que justifican la importancia que tisne
el que las empresas proporcionen entronamionto a sus lrabajadores puesto que el
beneficlo serd para la orgapizacion misma,para el empleade y para fomontar las
relaciones humanas,

a)Beneficios para la organizacién

-Cunduce a una mayor rentabilidad ylo actiludes mas positivas hacia la orientacidn de
resullados.

-Mejora las capacidades y los conocimientos del trabajo e todos fos niveles e fa
arganizacion,

-Mojora la moral de la fuerza labora! puesto que el individuo satisface sus necesidades
humanas de seguridad y nutosatisfaccion al poseer capacldades para ol desempefio
da su trabajo.

-Ayuda a [as personas a Identificarse con las motas de la organizacion.

-Contribuye a crear una mejor imagen do ia empresa ante la socledad.

-Conliribuy e a preparar lineamientos de trabajo.

-Praporclona informacion para fas necesidades futttras en todos los campos de [a organi-
zacion,

-La organizacion tione mayor oficlencia on la toma de decisiones y resolucion de
problomas.

-Ayuda a desarrollar las promoclones internas.

-Aumonto de la calidad y productividad del trabajo.

-Se reducen costos en el area de produccion,administracion,personal.

-Reduca costos da asesoria externa,

-Elimina conductas poco adecuadas.

-Contribuye a ja aplicacidn y comprension de noimas de la organizacion,

-Contribuye al desarrollo de capacidad de direccidn,ia motivacion,la fidelidad,mejores
actitudes.

bjBeneficlos del entranamicnto para el individuo.

-Se ponen an practica la motivacidn,ol reconocimionto,la realizaciony el prograso,
-Toman mejores decisiones y resuelven mejor fos prohiemas,

-Mejora sus actitudes y capacidad de comunicacion.

-Crea confianza en si mistrio, eliminando tensiones, frustaciones y conflictos.
-Satisface las expectativas del jefe inmediato.

c)Beneficios para las relacionas humanas.

-Fomenta ia coheslon de grupos,

-Proporciona un buen clima para e! aprendizaje,el crecimiento y la coordinacion,
-Logra que {a organizacion sea un lugar mejor para trabajar y convivir,

-Mejora las relaciones entre los trabajadores y la administracion,

-Hace adquirir viablilidad a tos reglamentos, las regias y las nonmas de fa organizacion.
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FACTORES LIMITANTES.
-Las empresas atn no toman con sariedad y consistoncia Ia funcién de entrenamiento.
-Consideran al entrenamiento como un lujo,perdida de tiempo y dinero,
-Sorealiza como fendmeno de imitacion.
-Se llava a cabo por cumplimiento legal.
-Poca disposlcion e intorés do los participantes,

Podemos deacir,en resumen que, lo anterior se deriva del poco compromiso que hay
para la funcién de entrenamionto en las empresas y que no cuenta con el respaldo de los
directives de la empresa o del drea de personal.

5. PRINCIPIOS DEL APRENDIZAJE.

Cuando uno observa a una porsona que no osta capacitada, durante cl tiempo que esta
adquiriendo conocimientos y habilidades,es evidente que hay un proceso complejo en
marcha.S e han desarrollado varios principlos,los cuales sirven como guias para imiparti
tales conocimientos,capacidades y habilidades.

Los principlos de aprendizaje son lincamlentos sobre ios modos en quo las personas
aprenden con niayor eficiencia, Cuanto mayor sea la cantidad de principlos que se
inciuyan en la capacitacion y adiesiramiento mayores posibilidades tendran de ser eficaz,

Entre los principios do apondizaje mas comunes,tenemos los siguientes:

a)LA MOTIVACION .-Facllita el aprendizaje cuando el estudiante desea hacerlo,considera
una necesldad el aprender o bien,ticne como meta aprender aigo;a diferencia de aqudllos
que tienen como obligacidn aprender,la motivacion sera totaimente diferente.

La motivacion es un término amplio utilizado en psicologla para comprender las
condiciones o estados que activan o dan energla al organismo que llevan a una cenducta
dirigida hacla determinados objetivos. Los motivos o impulsos como suelen llamarse con
frecuencla,pueden ser innatos o aprendides,pero cualquiera que sea su origen,siempre
activan al organlsimo para satisfacer una necesidad.

los factoras motivacionales que sec identifican con mayor frecuencla entre los
trabajadores sen: la seguridad en ol trabajo,el reconocimlento,el status,la
responsabilidad y el logro. Si el programa de entrenamlento ayuda a los empleados a
alcanzar algunos de éstos objetivos,el proceso de aprendizaje se facllita
censiderablemente. Por ejemplo un trabajador inhabil a qulen se le da la oportunidad de
aprender un oficlo que requierc habiildad,tal vez se encuentre muy motivado puesto que
para &1, ser entrenado representara seguridad en el trabajo y inas dinero.

b)PARTICIPACION.- Per lo general,el aprendizaje es mas rapido cuando el aprendiz puede
particlpar  activamente. La particlpaclon. hace mejorar la  motivacldon y
evidentemento,utiliza mas sentides que contribuyen a reforzar el proceso de aprendizaje.
Con la particlpacldn ademas de apronder mas rapidamente,el conocimlento lo retenemos
por mas tiempo,

c)REPETICION.- Aunque no suele ser divertida,la repeticldn de una tarea hard que se
nos facilite la ejocucion de la misma.

Et acto de repotir una tarea varlas veces crea facilidad en el desempefio,Un aprendizaje
eficaz casi siempre sube elvaler por la practica.

d)PERTINENCIA.-El aprendizaje se faciiita cuando los temas que se deben aprender

tienen un significado.Por ejemplo, los Instructores suelen indicar primero a los aprendices
las finalidades generales de un empico antes de explicar las tareas aspecificas, de ésta
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manera los trabajadores comprenderan la perlinencia de cada tarea y la importancia
de seguir los procedimientos correctos.

¢)TRANSFERENCIA.-Cuanto mas coincidan las demandas del programa de capacitacion
con las exigencias de un ampleo,tanto mas rapidameante aprenderd una persona su
trabajo. Por ejemplo,se suelo adiestrar a tos pilotos en simuladores de vuelos,porque
&stos Wltiimos se paracen mucho a las cabinas reales y caracteristicas de vuelos da los
aviones;asique la coincidencia estracha entre la cabina det simulador y of avién le por-
mite al aprendiz transferir con rapidez el aprendizaja simulado a la aplicacion real.

NEL REFUERZO - Dentro del aprendizaje ¢ste os un principio muy importante ya que

ios reforzadores, sean positivos o negativos,nos ayurdaran a que una conducla buena

al ser reforzada se repita , o bien ,si ta conducta es negativa,aplicando el reforzador
adecuado so frone.

El elogio y el reconocimiento,las promocionas y los incramentos en el pago son algunos
de ios reforzadores positives mas comines.Por ejomplo cuande se elogia el buen
desempefio el trabajador continuard laborando cada vez mejor. La direcclon debe

estar pendiente de asegurar que los reconocimientos sean aproplados al avance de

los entrenados y que las partes operativas de la organizacidn sean campatibles con el
segmento entrenado,

En cuanto aj uso de los reforzadores positivos,la practica mas usada es la de reconocer
al entrenade cada logro que haya alcanzado y asi seguir una pregramacian de refuerzo
conlinuo,de ésta manera se va fijando mejor el cenocimiento. En el tlempo,la progra-
maclon contempla que el entrenador vaya poco a poco dejando en libertad al entrenado
hasta que exija la menor atencion.

Cuando cl comportamiento de un trabajador no es del tipo deseado por la organiza-

cion los expartos en condiclonamiento operativo sugieren que se ignore al infractor.

Sln embargo, el castigo suele ser un reforzador negativo que puede representar la sus-
pensidn de alguna recompensa o el uso de un acto desagradable para procurar delener
algun tipo de conducta no deseada por la empresa, El castigo cuando deba ser aplicado
dobe usarse con culdado puesto que puede producir en el trabajador que lo recibe
efoctos tales como resentimiontos o desaos de desquite. Ademas las personas que se
encuentran a su alrededor pueden perder a tal grado su naturalidad que empezarin a
acluar Inadecuadamente puesto que el castigo aplicado a su compafiero representa
para ellos una forma de presion,

g)RETROALIMENTACION.-La retroalimentacion da a los aprendices informacion sobre su
progreso. Con retroalimentacion los aprendices motivados pueden ajustar su conducta
para alcanzar {a curva de aprendizaje con mayor rapidez posible.Sin retrealimentacion los
aprendices no pueden evaluar su progreso y pueden desanimarse, Por ejemplo,un tipo de
retroatimentacion serian los resultados de examenes de quienes estin siendo
entrenados,éstos resultados tes indicaran qué tanto han aprendido durante los cursos.
Ahora bien,dentro de ta retroalimentaclén se deben tomar on cuenta lo que nosotros
conocemos como estandares (o medidas) que Informardn al Instructar como va
progresando ¢l entrenado,s! el progreso es reducido en relaclon al ticinpo y dedicacion
empleada, La comparacidn obtenida de los estandares ostabliecidos para evaluar al
entrenado y su desempefio real nos lievaran a un proceso continuo de anilisis de
adelantos y de cstablecer nuevos objetivos que incrementen et aprendizaje. Sin
embargo,se deben tomar precauciones para asegurarse de quio los objetivos no sean
demaslado dificiles de alcanzar de manera que los entrenados se desallenten, Las
demostraclones y las explicaclones verbales por parte de! entrenado que nos indiquen su
progreso pueden graficarse para formar lo que suele llamarso curva de aprendizaje.

En la curva de resultados decrecientes el entrenado aprende al principlo con rapidez pero
luego su aprendizaje es lento.
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Enta curva de la meseta el entrenado al principlo aprende de manera lenta pero al tiempo
cada vez va mejorando,

Ademas de los principios de aprendizaje mencionades,el entrenador debera considerar
tambign los siguientes:

-EL TODO CONTRA LA PARTE .-Cuando un cargo tenga tareas largas y complejas,lo nas
aconsejable es dividir en partes la tarea para quo su aprendizajo soa mas facil y rapido.

El entranado tendrd de parte suya ia responsabilidad de Integrar lo aprendido como un
todo efectivo,dentro del ojercicio o tarea a su cargo. Cuando las partes han sido
aprendidas el entrenamiento usuatmente procede de lo cenocido a lo desconocido,de lo
facll a lodificii. Entonces,una practica usual dentro del aprendizaje prolongado o comnplejo
on un tema en especifico deberd programarse de manera tal que los entrenados reciban
de forma general lo que tendran que aprender y posteriormente se dividirk el tema en
pequefios blogques o subtemas que les permitan hacor un estudio mas profundo de io quo
sera su Instruccion Integral,

-ESPACIAMIENTO DE LAS SESIONES.- Se sabe que ol espaclamiento de laa seslones de
entrenamiento durante clerto lapao facllita el proceso de aprendizaje y dependiendo dal
tipo de entrenamiento se consideraran el niimero y tiempo de los descansos,

La practica en general nos Indica que para un entrenamiento eficaz las sesiones tendran
como duracion dos heras y espaciamientos de 16 minutos. Generalmente cuando el
entrenamiento requiero de seslonas mas prolongadas los entrenadores se encargan de
programar algunas dinamlcas que amenicen ai entrenado,lo motiven a seguir en el curso
sin enfado y ademas refuerzan su aprendizaje,

-DIFERENCIAS INDIVIDUALES s obvlo que los individuos varien tanto on inteligencla
como en aptitudes os por ello que el entrenamlento mas efectivo debe ajustarse al ritmo y
posibilidades del individuo para la recepcion de 1a informacion,

En la practica,genaralinante se apilcan examenes previos al entrenamicnto para de
alguna manera tratar de homogenizar al grupo que sord entrenado y saber en qué
neceasltan ser entrenados,

6. LISTADE CONDICIONES PARA UN APRENDIZAJE EFICAZ

-Aceptacion de quo todos pueden aprender

-Debe motivarse al sujeto para que aprenda

-El aprendlzaje es un proceso activo y ne pasivo

-El entrenado debe ser orientado

-Debe proporclonarse el material aproplado para el aprendizaje

-Debe permitlrse tiempo para practicar lo aprendido y adquirir confianza

-5i se varia el aprendizaje,se ovlita of aburrimienlo

-El entrenado debe obtener satisfaccidon del aprendizaje

-Sa deba reforzar la conducla correcta

-Deben establecerse nonnas de desempefio antes de empezar el entrenamiaento para
delectar el progreso.

15



CAPITULO lli

BASE LEGAL DEL ENTRENAMIENTO



-Se debe reconocer que existen niveles diferentes de aprendizaje y que &stos niveles
requioren de tiempo y de mbtodos diferontes.

itl. BASE LEGAL.

1, CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANDS.

£n nuestro pals la teorla integral del Deracho del Trabajo y de 1a Pravision Soclal esta
fundada en el articulo 123 de la Constitucidn. Este articulo en sus enunclados generales
otorga a los trabajadores los derachos a los cuales son acreedores por su trabajo como
las vacaciones,los dias de descanso, el salario,etc. Para nuestro intorés el articulo 123 en
su fraccldn XU, consigna la obligaclén de las emprsas para capacitar y adiestrar a sus
trabajadores:

Artlculo 123: “ Las empresas ,cualquiera que sea su aclividad estardn obligadas a
proporclonar a sus trabajadores,capacitaclon o adiestramiento para el trabajo. La loy
reglamentaria determinara tos sistemas,métodos y procedimlentos conforme a los cuales
los patrones deberdn cumplir con dicha obligacin.”

La obligacién de capacitar y adlestrar fue reglamentada oficiaimente por el Diario Oficlai
de ia Federaclon, con fecha del 28 de abril de 1978,entrando en vigor el mes de mayo del
mismo afio,

2. LEY FEDERAL DEL TRABAJO.

La ohilgacion do capacitar a los empleados y adiestrarlos data de 1970 cuando fue
incluida ia fracccion XV del artlculo 132 de las reformas de la iey federal del trabajo;
aunque en ésta fecha y durante los siguientes ocho afios no se promovld su cumpiimiento.
Con el cambio de goblerno de 1976 se Inicia un movimiento para formalizar e implementar
el entrenamiento en sus dos modalidades, Es asl que la dar entrenamiento a los
trabajadores se eleva a rango constituclonai en 1978,

A partir de éstafecha las autoridades de la Secretaria dei Trabajo y Prevision Soclai se
dedicaron a formular las leyes secundarlas que reglamentan el cumplimlento del decreto.
La Loy Federal del Trabajo en su capltulo ill fundamenta fa Capacitacion y
Adlestramicnto de fos trabajadores en su articulo 163 que a continuaclon detailamos.

2.1 ARTICULO 163 DE LA LEY FEDERAL DEL TRABAJO:DE LA CAPACITACION Y EL
ADIESTRAMIENTO. .

A)EL. POR QUE,
Todo trabajador tiene derecho a que su patron le proporclone ia capaocitaclon o
adiestramiento en su trabajo que ie permita elevar su nivel de vida y productividad ,

confonme a los planes y programas fornulados , de comun acuerdo, por el patrdn y el
sindicato o sus trabajadores y aprobados por la Secretaria del Trabajo.
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B)EL LUGAR,

Los patrones podran convenir con los trabajadoras en que la capacitacidn se proporcione
dontro de la ompresa o fuera de ella,por conducto del personal propio,instructores
especialmente contratados o hien mediante adhesidn a loa sistemas generales que se
establezcan y que se reglstren en la Secretaria del Trabajo y on tal caso los patrones
cubriran las cuotas respectivas,

CJQUIEN.

Las instituciones o escuelas que deseen impartir capacitacidn o adiestramiento,asi como
su personal docente,deherdn ostar autorizados y registrados por la Secretaria del
Trabajo.

D)COMO.

Los cursos y programas de capacitacidn o adlestramiento podran formularse respecto a
cada establecimionto,una empresa,varias de cllas o respecto a una rama industrial o
actividad determinada.

E)CUANDO.

La capacitacion o adiestramiento se lmpartiran durante las horas de jomada de
trabajo;salvo que atendiendo a la naturaleza de los servicios,patrdn y trabajador
canvengan que podran impartirse de otra manera,asi como en el caso en que el trabajador
dasee capacitarse en una actividad distinta a la de ia ocupacidn que desempeiia,on cuyo
caso sera fuera de la Jornada da trabajo.

F)EL OBJETO.

La Capacltacion y el Adiestramiento tendran por objeto:

-Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajader en su
actividad;asl como proporcionarle la informacidon sobre la aplicacion de la nueva
tecnologia.

-Preparar al trabajador para ocupar una vacante 0 un puesto de nueva creaciadn.

-Prevenir rlesgos de trabajo.

-lncrementar la productividad,

-Mejorar las aptitudes del trabajador,

G)LAS CONDICIONES.

Durante el tiompo que el trabajdor de nuevo ingreso,que requlera do capacitacién inlcial
para el empieo que va desompefar,prostara sus serviclos conforme a las condiclones
generales de trabajo que rijan en la empresa o blen lo que estipule el contrato colectivo en
4ste rubro,

H)LA OBLIGACION DE LOS TRABAJADORES,

Los trabajadores a quienes se imparta la capacitacion o el adlestramiento estaran
obligados a:

-Aglstir puntualmente a los cursos y demas actividades que formen parte del
entrenamlento.

-Atender las Indlcaclones de los instructores que Impartan el entrenamlento y cumplir con
ios programas respectivos.

-Presentar los examenes de ovaluacidn de conocimientos y de aptitud que soan
requeridos,

)DE LAS COMISIONES MIXTAS,

En cada empresa so constituirdn Comislones Mixtas de Capacitacion 'y
Adlestramiento,integrades por igual nitmero de representantes dol trabajador y del
patron,las cuajes vigilaran la instrumentacidn y la opoeracidn de los slstemas y
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procedimientos que se implanten para mejorar la capacitacion y el adiestramiento da los
trabajadares,ademas sugeriran medidas tendientes a perfeccionarlos,todo esto conforme
alas necesidades de los trabajadores y de la empresa.

J)DE LA VIGILANCIA DE LA COMISIONES.

Las autoridades laborales culdaran que las Comisiones Mixtas se integren y funcionen
oportuna y normalmente y vigilaran que los patronas cumplan con la obligacion de
proporcionar la capacitacion y el adiestramiento,

K)DE LOS COMITES NACIONALES DE CAPACITACIDN Y ADIESTRAMIENTQ.

La Secretaria del Trabajo podra convocar a los patrones sindicatos y trabajadores que
formen parte de las mismas ramas Industriales a que constituyan Comités Nacionales de
Capacitacion y Adlestramiento de tales ramas industriales para que fuclonen como
organismos auxiliares de la propia Secretaria.

Las comisiones tendran como funciones:

-Participar en la determinacion de requerimientos de la capacitacidn y adiestramiento de
las ramas o actividades respectivas ,

-Colaborar en la elaboraclon del catalogo nacional de ocupaciones y en a de estudios
sobre las caracteristicas de la maquinaria y equipo en existencia y uso en las ramas o
actividades correspondientes,

-Proponer sistemas de capacitacion y adiestramiento para el trabajo y en el trabajo,en
reiacidn a las ramas Industriales o actividades correspondientes ,

-Formular recomendaciones especificas de planes y programas de capacitacion y
adiestramiento,

-Evaluar los efectos de las acciones tomadas ¢n materia de capacitacion y adiestramiento
en la productividad dentro de las ramas industriales o actividades eapecificas de que se
trate,

-Gestionar ante las autoridades laborales las constancias relativas a los conoclmientes o
habilidades de los trabajadores que hayan satisfacho los requisitos legales exigidos para
tai efacto.

L)DE LOS MIEMBROS DEL COMITE.

La Secretaria del Trabajo fijara jas bases para determinar la forma de designacion de los
miembros del Camité Naclonal de capacitacisn y adiestramlento asi como las relativas a
su organlzacion y funcionamiento.

M)DE LA OBLIGACION DE LOS PATRONES,

En los contratos colectives doberan inclulrse clausulas relativas a Ia obligacion patronal
de proporcionar la capacitacién y el adiestramiento a los trabajadores,conforme a les
planes y programas que satisfagan los requisitos establecidos;ademas también podran
consignarse en fos contratos el procedimiento conforme al cual el patron capacitara y
adiestrara a quienes pretendan ingresar a laborar en la empresa,tomando en cuenta en su
caso,la cldusula de admisian,

N)DE LOS PLANES Y PROGRAMAS.

Dentro de los quince dlas siguientes a la celebracion,revisidn o prorroga del contrato
colectivo,los patrones deberdn presentar ante la Sccretarda del Trabajo,para su
aprobaclon,ios planes y programas de capacitacion y adiestramiento que sc hayan
acordado establecer o. en su caso,las modificacicnes qua se hayan convenido acerca de
planes y programas ya impiementados con aprobacion de fa autoridad iaboral.

O)Las empresas en que no rifa el contrato colectivo de trabajodeberar. someter a la

aprobacion de la Secretaria del Trabajo,dentro do los primeros 60 dias de los aftos
impares,los planes y programas de capacitaclon o adiestramiento que,de comin acuerdo
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con los trabajadores,hayan decldido implantar. lgualmente,deberan Informar respectoala
canstitucion da las Comisionos Mixtas,

P)DEL REGISTRO DE QUIENES IMPARTAN ENTRENAMIENTO.
El registro se otorga a las personas o Instituciones que satisfagan los siguiontes
requisitos:
-Comprobar que los que impartiran los cursos estan preparados profesionalmente en Ia
rama Industrlal o actividad an que den entrenamionto ,
-Acreditar satisfactoriamente a julcio de la Secrrataria de! Trabajo tener conocimientos
vastlos sobre los procedimientos tacnoldgicos propios de la rama Industrial o actividad en
la que pretendan impartir los cursos,
-No estar ligados con personas o Instituciones que propaguen algtin credo reiigloso,en los
términos de la prohibicion establecida en el articulo 3* constitucional,

€l registro concedldo en los tarminos do éste articulo podra ser revocado cuando se
contravengan las disposiclones de ésta loy,con derecho a que ol afectado presento
pruehas en su favor.

Q)DE LOS REQUISITOS DE LOS PLANES Y PROGRAMAS.
Los planes y programas referidos en los incisos N y O de aste arliculo 153,deberdn
cumplir con los siguiontes requisitos ;
-Referirse a periddos no mayores de 4 afios
-Comprender todos tos puestos y niveles existentos en la empresa
-Procisar las etapas durante las cuales se impartird el entrenamiento al total de loa
trabajadores de la empresa.
-Seflalar el procedimiento de selaccion,a través del cual se establecera al orden en que
seran capaclitados los trabajadores de un mismo puesto o categoria.
-Especificar el nombre y niimero de registro en la Secretaria del Trabajo de las entidades
instructoras
-Ademas,cumpliran con aquéilos otros requisitos que estahlezca la Secretarla del Trabajo
y que se publiquen en el Diario Oficial de la Federacion.

Los planes y programas deberan ser aplicados de Inmediato enlas emprasas.

R)TIEMPO DE APROBACION DE LOS PLANES Y PROGRAMAS.

Dentro de los 60 dias siguientes a la presentacion de los planes y programas ante la
Secretaria del Trabajo,ésta los aprobara o dispondra que se le hagan las modificaciones
que estime pertinentes.

S)DE LA SANCION A LOS PATRONES.

Cuando el patrdn no de cumplimiento a (a obligacidn de presentar ante la Socretaria del
Trabajo los planes y programas de capacitacion y adiestramlento dentro del plazo fijado
en los t&rminos de los Incisos N y 0,0 blen,cuando presentados dichos planes no les lleve
a la practica se sanclonard de acuerdo a lo dispuesto en la fraccion IV del articulo 878 de
la Ley Federal del Trabajo,stn porjulclo de que la Secretaria adopte medidas pertinentes
para que el patron cumpla con su obligacidn en cualqulera de los dos casos,

El articulo 878 nos indica: “en su contestacién ,el demandado,opondrd sus escepciones y
defensas deblendo de referirse a todos y cada uno de los hechos aducldos en la
demanda,afirméndolos o negindolos y oxpresando los que Ignore cuando no sean
proplos;pudiendo agregar las explicaclones que estime convenientes, E! silenclo y las
evasivas hardn que se tengan por admitidos aquéllos sobre los que no se sucite
controversia ,y no podra admitirse prueba en contrario.La negaclén pura y simple del
derecho importa la confesién de los hechos, La confeslén de éstos no entrafia la
aceplacién del derocho.”
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T)DE LAS CONSTANCIAS DE HABILIDADES.
Los trabajadures que hayan sido aprobados en los exdmenes de capacitacion y
adiestramiento,tendran derecho a que la entidad instructora les expida las constancias
respeclivas,mismas que seran autentificadas por las Comisiones Mixtas de la empresa,se
haran del conocimiento de la Secretaria del Trabajo por conducto del correspondicnte
Comilé Nacional , a falta de éste,a través de las autoridades del trabajo a fin de que la
propia Secretaria las tome en cuenta al formular el padron de trabajadores capacitados
que corresponda en los términos de la fraccion IV det articulo 539 de la Ley Federal del
Tratiajo. Dicho articulo ,en materia de constancias de habilidades laborales nos dice:
“a)establecer registros de constancias relativas a trabajadores capacitados o adiestrados
dentro de cada una de las ramas industriales o actividades; y

b)en goneral,realizar todas aquéllas leyes y reglamentos que la STPS confiera en ésta
materia.”
U)Cuando,implantado un programa de capacitacion,un trabajador : e niegue a recibir su
entrenamiento,por considerar que tiene los conoclinientos necesarios para ¢l desempeio
de su puesto y del inmediato superior,doberd acreditar documentaimente dicha
capacidad o presentar y aprabar,ante la entidad instructora,el exdmen de suficiencia que
sefiale la Secretaria del Trabajo. En éste ltimo caso,se extenderd al trabajador la
correspondiente constancia de habitidades laborales.

V)La constancia de habilidades laborales es el documento expedido por el
capacitador,con el cual el trabajador,acreditard haber llevado y aprobado un curso de
capacitacion.

Las empresas estan obligadas a enviar a la Secretaria del Trabajo ,para su registro y
control listas de las constancias que hayan expedido a sus trabajadores. Las constancias
de que sc trata surtiran plenos ofectos para fines de ascensos dentro de la empresa en
que se proporciond la capacitacion.

Sienuna empresa existen varias especialidades o niveles en relacidn con el puesto a que
la constancia se refiera,el trabajador acreditard mediante un examen que realice anle la
Comisidn Mixta,para cuai de los niveles o especialidades es apto,

W)DE LA VALIDEZ OFICIAL DE ESTUDIOS,

Los certificados,diplomas titulos o grados que expidan el Estado,sus organismos
descentralizados o los particulares con reconocimiento de validez oficial de estudios, a
quienes hayan concluldo un tipo de educacidn con caricter terminal,seran Inscritos en los
registros de que trata el articulo 639,cuando el puesto y categoria correspondiente
figuren en el Cataiogo Naclonal de Ocupaciones o sean simliares a los ya inciuldos.

X)DE LOS DERECHOS DE TRABAJADORES Y PATRONES EN MATERIA DE
ENTRENAMIENTO.

Los trabajadores y patrones tendran derecho a cjercitar ante 1a Junta de Conclifaclon y
Arbitraje las acclones Individuales y colectivas que deriven de la obligacidn - de
capacitacidon o adliestramiento de los inclsos antes menclonados correspondientes al
articulo 153 de la Ley Federal del Trabajo.

3. COMISIONES MIXTAS DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO.

Debido a que las Comisiones Mixtas constituyen la base del Sistema Nacional de
Capacltacion y Adiestramiento,y su adecuado funcionamiento permite asegurar la calidad
y eficlencia de fas acclones que en materia de capacitacidn y adiestramiento realiza cada
empresa,hemos querido ampllar la informacldn que al respecto nos compete.
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31.1 Funcilones de ia Comision.

Ei ordenamiento laboral ies atribuye ia vigilancia de ia inatrumentacion y operacion del
sistema y de ios procedimientos que se implanten para mejorar ia capacitacion y el
adiestramionto de los trabajadores,dichos sistemas son los estabiecidos en ios
programas de capacitacion y adiestramiento,formulados de comin acuerdo por el patron
y los trabajadoraes,

Las Comisionas se encargaran de vigilar y evaiuar los resultados que en materia de
capacitacion y adiestramiento se desarrolien en fa empresa,eiaboraran propuestas
encaminadas a procurar ei perfecionamiento do los mdtodos y procedinientos
implantados.

Analizara la informacidon obtenida de ios cursos,detectara diferencias,desviaciones y
errores,investigara las causas y propondra mejores aiternativas para iinpiementacion de
fos cursos.

Por otra parto,deblido a que Ia empresa no es un ente estatico,puesto qus on ella se
producen cambios como movimientos de personal,bajas,reubicaciones,nucvas
contrataciones,ascensos;asi mismo sueie haber modificaciones derivadas de ia nueva
tecnoiogia,establecimiento de nuevas areas en fa estructura de ia empresa,expansion del
giro de la misma, etc.,y como consecuencia de éstos cambios surgen nuevas necesidades
reiativas a fa materia y en éste aspecto sera vaiiosa ia coiaboracion de ia Comision,desde
detectar nuevas necesldades de capacitacion y adiestrainiento hasta eiaborar los pianes
y programas cjue han de ser impartidos.

3.2 Numero de Representantes de fa Comision.

La ley dispone que se integraran por igual nimero de representantes de trabajadores y
dei patron, éste se establecera por acuerdo de ambas partes considerando ei numero de
trabajadores de ia empresa,existencia de areas de alta complefidad y
especlaiizacion,necesidades de capacitacion y adiestramiento,etc,

Es conveniente tener en cuenta que fa designacion de un nimero excesivo de
representantes incide negativamente en el eficaz funclonamiento de fa Comision.

Ef oficio 91.-5197,suscrito por ai Secretario del Trabajo y Prevision Social,publicado en
el Diario Oficial de ia federacion del 5 da octubre de 1979,mediante el cual se establecen
criterios de orlentacion para ta integracion y funclonamiento de las Comisiones Mixtas de
Capacitacion y Adiestramiento recomionda,respecto ai nimero de integrantes de éstos
organismos:

-empresas con numero de trabajadores no mayor de 20 ,un representante por sector;
-empresas que cuenten de 21 a 100 trabajadores,tres reprasentantes por sector;
-empresas con mas de 100 trabajadores, cinco representantes por sector.

El citado oficio sefiala que la cantidad de representantes anterionnente indicada,podra
incramentarse en forma proporcional a ia diversidad de puestos y niveles de trabajo que
existan en ia empresa, a la variedad y complejidad de procesos tecnoidgicos quo se
realicen en ella y a la naturateza de la maquinaria y equipo empicado,

3.3 Requisitos para ser Mlemhro de ia Comision.
Considerando ia importancia de fas funciones que comnpeten a las Comisiones so

recomienda que los integrantes de ias mismas cumpian como minimo,los sigulentes
requisitos:
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Para los Representantes de los Trabajadores:

-ser trabajadores de la empresa

-sor mayores de edad

-saher leer y oscribir

<tener buena conducta

-ser designados conforme a las disposiciones estatutarias del sindicato titular del contrato
colectivo,o a falta do ésto ,ser elocto en asamblea de los trabajadores de la empresa.
-cumplir con aquéllos otros requisitos que acuerden los trabajadores

Para los Represemantes del Patron:

-sermayores de edad

-saber leer y escribir

-tener buena conducta

-poseer conocimlentos tdcnicos sobre las laboros y procesos tecnelogicos propios de la
empresa.

Debe tenerse en cuenta que es Incompatible el desempeifio como instructor interno y
como representante de la Comision, Ello en virtud de las funciones de vigilancia que la Loy
confiere a las Comislones respecto a las acclones que en matoria de capacitacion y
adiestramiento se dasarrollen en la empresa.

Cuando se trate de empresas con mas de 20 trabajadores ,los represemtantes de Ia
Comisién Mixta no podran fungir como agentes do capacitacion intemos.

3.4 Duraclon de Cargo.

Por acuerdo de fas partes ,se establecerd la duracibn en el cargo de los
represantantes;éste plazo se cuenta a partir de la fecha de Iniclo de laa gostiones de la
Cormlsidn,

Se sugiere el establecimiento de un periddo de dos afios,por cuanto el mismo permite el
desarrolio del plan de trabajo que apruebe la Comision al iniclar sus actividades.
Si se fija un periddo de dos afios,en aqudllas empresas que rijan sus relaclones
laborales mediante contratacldn colectiva,el término del mandato de los representantes
practicamente coincide con ta renovacion del contrato colectivo.

3.6 Designacion do Representantes.

Establecldo por acuordo entre empresa y sindicato,o a faita de éste,entre empresa y
trabajadores,el niumero de Integrantes de la Comision,requisitos de los mismos y duraclon
en el cargo,ambos sectores procederan a designar a sus representantes.

-Designacion de Representantes Patronales:
La empresa notificard por escrito a cada uno do ellos su designacidn,Indicando duracion
en el cargo y caracter de la designacidn:representante titular o suplente.

St hublera sindicato.comunicard al mismo fas designaclones efectuadas,en caso
contrario,lo hara del conocimiento de los trabajadares.
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Es conveniente levantar acta de la designacion de representantes en la que consten las
especlficaciones sehaladas anterionnente,ast como la aceptacidon del cargo por los
representantes.

-Designacion de Representantes de los Trabajadores:
En lo referente a éstos representantes,deberan considerarse los sigulentes casos:

* Designacion por el sindicato.-Cuando 1a empresa se rija con contrato colectivo,el
sindicato administrador designard a los representantes conforine al procedimicnto
establecido en su estatuto.

El sindicato comunicara la designacion a los representantes y a fa empresa.
* Eleccion en asamblea de trabajadores.-a falta de sindicato,los representantes serdn
elegidos por [a mayoria de los trabajadores de Ia e mpresa,reunidos en asamblea;de dicha
asambiea se levantara un acta en la que se indicara:
-Nombre de los representantes elegidos,sefalando para cada uno,su caracter de
representante titular o suplente;
-Duracion en el cargo y aceptacion del cargo por los representantes elegidos.
-Firmaran el acta de rcpresentantes los eleclcs y los trabajadores asistentes a la
asamblea;debe aclararse la firma de cada una de ellos.

3.6 Plazo para la Constitucion de la Comlsién.

la obligacion de constituir en cada empresa,la Comisidn Mixta de Capacitacion y
Adiestramiento,surge a partir de la vigencia de las reformas a la Ley Federal del Trabajo
en materia de capacitacidon y adiestramiento,esto es,desde el primero de mayo de 1978.

En las empresas de nueva creacidon deberd procederce de Inmediato a la Integracion de
la respecliva Comislon.

La obligacidn de informar a la DGCyP sobre la integracion y funcionamiento de fa
Comislon,es preclso distinguir:
-empresas que rigen sus relaciones laborales por contrato individual de trabajo,y
-empresas que rigen sus relaciones lahorales por contrato colectiva de trabajo,

En el caso de las primeras,deberan someter a la aprobacién de Ia Secretaria del Trabajo
y Prevision Social,dentro de los primeros 60 dias de fos ahos Impares,los Planes y
Programas de Capacitacibn y Adiestramiento que,de comin acuerdo con los
trabajadores,hayan decidido implantar;deberan informar,asi mismo sobre la constitucion y
bases generales de funcionamiento de ias Comisiones Mixtas.®

En el caso de las segundas,las empresas que rigen sus relaciones laborales mediante
contratacién colectiva deben someter a ia aprobacion de la Secretaria del Trabajo sus
planes y programas de capacitacion y adiestramlento dentro de los 16 dlas sigulentes a la
celebraclion,revision o prorroga de su contrato coleclivo. Los contratos colectivos tendran
fas bases para la integracion y funcionamianto de fas Comisiones. Igual requisito deben
cumplir los contratos ley.

* Ley Federal del Trabajo. Articulo 163 - 0.
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3.7 Bases Gencrales de Intogracion y Funcionamiento.

Pam establecer fas bases generales de integracion y funcionamiento es necesario
tomar en cuenta las recomendaciones que mediante ¢l oficio 01.-2279 se han hecho para
Ias empresas con 20 o mas trabajadores:

* En téerminos generales,infegran una sola Comision Mixta la cual puede contar con
subcomisiones en razon de la dispersion geografica de los eslablecimientos de fa
empresa de sus caracteristicas {ecnofogicas ol cantidad de mano de obra que acupe.
No se informara a la DGCyP sobre fa integracion de las subcomisiones,pero fas nortias
de operacion a que se sujetaran deberdn estar contenidas en las bases generales de
funcionamiento de fa Comision,
* Cuando las condiciones de trabajo contenidas en el contrato colectivo que rija en la
empresa o establecimiento no sean extensivas a Ins trabajadores de confianza,se podra
integrar una Comision Mixia especifica para éste tipo de trabajadores.
* Integrar,mas de una Comision,cuando,existiendo en la empresa mas de un contralo
colectivo con sindicatos titulares diferentes,no exista acuerdo entre  éstos para formar
una sofa Comision.

En Cemisiones integradas por un represemante de cada seclor,ins bases generales se
limitaran a establecer (as disposiciones refativas a {a integracion,funciones y periodicidad
de fas sesiones de {a Comision.

Cuando el niumero de representantes sea mayor,y a fin de evitar inconsistencias, sera
necesario establecer disposiciones que normen adecuadamente el funcionamicento de un
organismo complejo.

Como mencionamos,las Comislones se forman con representantes tanto dei patron
como def irabajador,y para cada representante propietario se designara un supiente.
Es conveniente la designacidon de representantes supientes,a fin de que en caso de
renuncia,incapacidad,ausencia temporal o definitiva,etc.,de un titular,inmediatamente
asuma sus funciones el respectivo suplente.

En caso de haberse designado suplentes ,la demora en cubrir fa vacante,gravitaria
negativamente en ei funcionamiento de fa Comisidn,

Los suplentes podran acudir a las sesiones de fa Comisidn,cuando se requiera,con voz
pero sin voto.

Es preciso puntualizar que el Presidente de la Comisidn fungira adlo camo moderador y
no tendnd voto de desempate. El Secretario de Actas cumplira con fa funcidn de levantar
las aclas en cada sesidn y recabar las firmas de los asistentes,es por tanlo,responsable
de {a guarda y conaervacion de Libro de Actas,

En cuanto a la periodicidad de las sesiones de la Comisian se establece como perivdo
minimo el de una seslon por mes a fin de que funclone adecuadamente el organismo,sin
embargo se debe estipular el tiempo en que podran convocarse a sesiones
extraordinarias.

También debeimos sehalar que los acuerdos a que llegue la Comision sera por mayoria
de votos.Ademas dichos acuerdo guedardn registrados en el libro de actas que estara
firmado por todos los asistentes.

Dolo anterior se recomlenda que se lleve un seguimiento escrito de sus actividades.

3.8 Del Reglstro de {as Comisiones Mixtas
Las empresas informaran de la constitucion de tas Comisiones Mixtas de Capacitaciony
Adiestramtiento a s Direccion a su cargo directamente o por conducto de {as

Delegaciones Federales del Trabajo,a efecto do que se verifique la adecuada integracion
do lag mismas y se otaorgue el registro correspandiente,
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Para la presentacion del informe relativo a la integracion de las Comisiones Mixtas se
presentara la forma DC-1(VER ANEXO) de la cual explicaremos el lienado en ¢l capitulo
correspondiente.

Las empresas deberan presentar debidamente requisitada la ferma mencionada por
tripiicado anexando las Bases Generales de Funcionamionto,asi como los siguientes
documentos:

-Documentos que acrediten la designacion de los representantes de los trabajadores por
parte del Sindicato 0,a falta de &ste,documento que acradite su eleccidn por la mayoria de
los trabajadores,

-Decumento que acredite la designacion de los respresentantos de los patrones

-Acta constitutiva de la Comision Mixta

-Copla del Contrato Colectivo de trabajo o bien Ia transcripcion de las clausulas en
materia de capacitacion y adiestramiento.

En el caso de las empresas que so rijan por relaciones laborales individuales de trabajo
se omitira la prosontacion de los documentos anteriores,solo se presentara por triplicado
la forma DC-1 y las bases generales de funcionamiento de la Comision y anexar una lista
con los nombres y firmas de los trabajadores representados.

3.9 Modificaciones en la Estructura ylo Funcionamiento de la Comision.

Cuando existan cambios relativos a las Comisiones Mixtas las empresas deberan
informar directamente a la Direccion a su cargo o por conducto de las Delegaciones
Federales del Trabajo de los cambios de estructura o funcionamiento del organismo a fin
de mantener actualizado au registro,

El Informe sobre la actualizacion debera hacerse mediante la forma DC-1A de la cual
explicaremos el llenado en el capltulo correspondiente.
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GAPITULO IV

TECNICAS DE ENTRENAMIENTO



V. TECNICAS DE ENTRENAMIENTO.

Existen diversas técnicas de entrenamiento y ,en realidad,no existe alguna que sea
siempre fa mejor, effo deponde del objetivo que persigue y de su aplicacion,ademas de
tomar en cuenta tos siguientes factores:

- Eficiencia do costos,

- Contenido del programa,

- Lo aproplado de las Instalaclones.

- Las preferencias y capacidades do los aprendices.
- Las preferenclas y capacidades del instructar.

- Los principlos de aprendizajo.

- Las técnicas pueden combinarse.

McGebee y Thayer? disefian un nimero razanable de criferios que ayudan a lomar una
decision para {a eloccion de las técnicas mas adecuadas al alcance de {os objetivos e
artrenaniiento:

1. La especie de comportamiento que debe ser adquiride (habilidades motoras,
conceptlos, habilidades verbales, actitudes, otc).

2. Ei nimero de emploados que debe ser entrenado,

3. El nivel de capacidad de (os entronados.

4. Las diferencias individuales de fos entrenados.

6. Et coste en relacion a varios factores,

6. La incorporacion de clertos principio de aprendizaje como: motivacion, oportunidad,
rofuerzo, conocimiento de fos resultados, signiticacién y aprendizaje optimo.

Considerando el criterio ntmaro tno ,de los antas mencianadas tensmos que ias técnicas
de entrenamictio fas potlemos clasificar en tres clases por Arens de aprendizaje:

a) Cognositiva.- Comprende acqualios procesos do tipo intelectual que intluyen en of
desempefio de una actividad, tales como: alencién, memoria, andfisis, abstraccion,
reflexion,

b} Psicomotriz.- Comprende aguelios aspaclos de habilidades y destrezas, es decir,
actividades que realiza un individuo, que aunque dependen do los procesos cognositivos,
son fisicamonte obaervables,

¢) Afectivo.- Son el conjunto de habilidades, valores y opiniones dol Individuo, que
generan tendencias para acluar a favor o encontra de personas, hechos y estructuras.,
Dichas tendenclas intervienen en el desempefio del trabajo,

Ciasificaclén do las Técnicas de Instruccion por Area de Aprendizaje:
Area de aprendizje Téenica.

Cognositiva Exposiliva.
Lectura comentada.
Instrucclon programada,
Discusibn diriglda.
Taormenta de ideas.
Panel de discusion,
Estudio de casos.

? McGohee,W. y Thayer,P. Tralning In Business and Industry. Nueva York 1961,
pag.,195-196.
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Psicomotriz Taller de aprendizaje.
Estudio de casos.

Afactiva Estudio de casos.
Dramatizacion.
Juegos Vivenciales.

1. CLASIFICACION DE LAS TECNICAS DE CAPACITACION Y ADIESTRAKIENTO.

Como mencionamos,existon diversas técnicas de entronamionto y cada autor las ha
ctasificado do acuardo a su criterio y por tal motivo.no existe alguna clasificacion dnica o
verdadera,aqul presanlamos algunas:

1.1 DESOE EL PUNTO DE VISTA DE USO COMUN."

* Tacnicas orientadas hacia el contenido: son disefadas para ta transmision de
conoclmientos o informacion suslantiva sobre un nivel cognositive, como es ef caso de la
técnica de tectura, recurses audio-visuates, instruccion programada o instruccion asistida
por computador.

* Técnicas orientadas al proceso: son disefadas para camblar actitudes, desarroliar
conciencia de sty de otros y desarroliar habilidades interpersonales, Entre tas técnicas
orientadas al] proceso estian of entrenamiento de la sencibilidad, entrenamientos de
grupos -, elc.

* Técnicas mixtas: con las que no solo se transmite informaclon, sino también se trata
de camblar actitudes. Entre fas técnicas mixtas sobresalen los mélodos de conferencias,
estudios de casos, simulaclones, juegos, entrenamiento de Instrucclén en ot cargo,
entrenamiento de orientacion, de Iniclacion, rotacion de cargos, ete.

1.2 EN RAZON A SU FIN.

* Ante todo se presenta ol entrenamicnto al obrero o empleado nuevo,, para olio
necesita darse ain en el supuasto de que el trahajador posea capacidades previas para ol
puosto,

* En caso de cambio de puasto. Cuando el ubrero o empleado tiene que camblar de
puesto, sea por transferencia temporal, para llenar una vacante o por ascenso.

* Por cambio de sistema. Cuando, en razén de camblos de maquinaria, de instrumental,
da métodos do trabaje o de simplificacién de éste, la manera de hacer una labor va a
cambiarse, es Indispensable adiestrar, para enseflar técnicamente fos nuevos métodos,
ya que de ese adiestranianto puedo depender el éxito del cambio.

* Para correcclon de defectos. Muchas veces algunos empleades estdn reallzando
deficlentamente su lahor, sea por fallas de supervision, sea por haber adquirido defectos
por una produccion muy intensa, sea, inclusive, por problemas psicolégicos, familiares,
soclales o econdmicos que han originado esos defectos. En todos esos casos - el
entrenamiento es indispensable.

1% Chiavanato, ldalberto. op. cit. pag.,485-487.
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1.3 ENRAZON A LOS METODOS EMPLEADOS.

Bajo este aspocto, la capacitacion se clasifica en directa e indirecta, siendo la primera
aquella que se da, expresa y fonmalmente, con métodos de enseflanza, en tanto que la
segunda es aquella en la qua, para dar capacitacion, se utilizan cesas que de suyo tienen
otros fines,

Capacitacion Directa: sus métodos.

- Clases: Se caracterizan por una ensehanza sistematica dada por técnicos, o maestros
propiamente diches que, en forma pedagogica, imparten las neciones de materias tales
coma cemtabilidad o matematicas,por ejemplo. La exposicién se realiza bajando a
detalles, permitiendo preguntas por parte de los alumnos, dejandoles tireas, ete.

. Cursos breves. Son los quo se hacen entorne a un toma especifico dentro de una
materia mas amplia. La duracion es muy variable,ordinariamente va de 8 a 30 horas,

- Becas. Consiste en enviar a los empleados o funcionarios a centros do cnsefianza
superior capecializados en ese aspecto.

Capaciltacion Indirecta ; sus medios.

- Mesas redendas. son quizds ol mejer medio para ol estudio de problemas pricticos,
sebro todo de tipo adminlstrativo, principalmente cuando intervienen funclonarios da altos
niveles,

- Publicaciones. Son las que so editan de modo especifico para ensefiar una materia
determinada, sean libros en forma de panfletos, etc., son mas bien un madio para ayudar a
otto sistema de capacitaclon directa. Lo fundamental de este tipo de capacitacion radica
on que sca de tal manera interesante, que Invite a su toctura.

- Medios audiovisuales. La utilizacion de peliculas, carteles, etc, pueden ser medios de
gran valor para inculcar ciertas nociones de las quo, de otra manera, seria dificil
convencer al personal.

1.4 SEGUN EL SITIO Y EL TIEMPO,
Da acuerdo al sitie y el ticmpo, cf entrenamiento se clasifica en:

a) Entrenamiento de induccion ode integracion.
b) Entrenamionto después del ingreso al trabajo.
* Entrenamlento en el sitio de trabajo (en el serviclo).
** Entrenamiento fuera del sitio de trabajo (fuera de servicio)

a) Entrenamiento de induccion o de integracion a la empresa.

Su objetivo es la adaptaclén o ambientacion inicial del huevo empleado a la empesa y al
ambiente social y fisico donde trabajard, La Introduccion de un empleade nuevo al trabajo
generalmente se hace a través de una programaclon sistematica, llevada a cabo por su
Jefe inmediato, por su Instructor especializado o por un compafiero encargado del tema ,
mediante un programa de Integracion. Se dan al empleado todas las informaciones
roferentes a su trabajo, y se le muestra lo que es la organizacién para la cual irh a
trabajar, como funciona, cuiles son tas normas o directrices existentes. Al mismo tiempo
se enfatizara sobre Ia imporlancia del trabajo a realizar y su buen desempefio dentro de la
organizacion. Es importante que conozca {as Instalaciones generales del trabajo, que
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identifique ol sitio donde ird a trabajar, que se relacione con sus compafieros de {rabajo, y
se sienta integrado a la arganizacion, para elevar fa moral del empleado y brindarle asi
las mejores condiciones que le pormitan rendir al maximo.

Los puntos recomendados para un Programa de Induccion, segun Pigors y Myers' son
los siguientes:

1. La empresa- historia, desarrollo y organizacion.

2. El producto o servicio.

3. Los dorechos y debares del personal.

4. Los ténminos del contrata de trabajo.

6. Las actividades sociales da los empleados- beneflcios y servicios.

6. Las normas y reglamentos internos.

7. Las nociones sobre la protaccién y seguridad en el trabajo.

8. El cargo que va a ocupar- la naluraleza del trabajo, horarios, salarios, oportunidades
de promocion.

9. El supervisor dei nueva empleado- presentacion.

10.Las relaciones del cargo con otros departamentos, y

11. La descripcion detallada del cargo.

Can una introduccion correcta del funcionario en su nuevo trabajo es posible tener
ventajas como:

- Reduccion de tiempo perdido por el empleado, puesto que al Ingresar el recitie
Informaciones generalas sobre las normas, los reglamentos y los procedimientos que io
afectan y sobre el cargo que ira a ocupar, de manera racional, para que su ajuste sea |o
mas rapido posible.

- Reduccion dol nimero de renunclas y sanciones que sa llevan a cabo por el
desconocimiento de los reglamentos de fa empresa y de las provenientes de'su violacién.

- Proporcionar, al supervisar, una oportunidad de explicar al nueva empieado cual es su
posicion real en la arganizacion, antes de que el reciba informaciones equivacadas al
respecto.

- Proporcianar un anma segura al nuevo empleado para perder ol miedo a lo
desconocido, que, de modo general, preocupa a todos los que enfrentan una nueva
situacién, que podra dificultar of alcance de su produccién ideal, el es instruido de
acuerdo con los requisitos definldos en la descripclon det cargo que ira a ocupar

La induccién al trabajo es, en sintesis, la Integracion planeada y sitematizada de un
empleado a la organizacién a la cual pertenece y al trabajo que debe ejecutar. Es
imprescindible que el nuevo empleado quede convencido de la necesidad de capacitacion
y adiestramiento constante,pues sera gracias a su perfeccionamiento continuo que é!
podrd progresar en la organizaoién.

El procesa de entrenamiento iniciado al ingresar en el servicio, deberd proseguir
gradualinente durante todo el tiempo que permanezca en la arganizacion.

b) La capacitacion y adiestramiento después del ingreso al trabajo,

La capacitacidn y adiestramiento después del ingreso al cargo, podra efectuarse de dos
frentes.

* Capacilacidn y adiestramiento en el sitio de trabajo (en servicio).
** Capacitacion y adiestramiento fuera del sitio de trabajo (fuera dei servicio).

"' Pigors,Paul y Myers,Charles. Persannel Administration. Nueva York 1965. pag.,381.
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El primero se rofiere a a capacitaclon y adiestramiento que se desarrolla mientras que
el emploado o trabajador sjecuta tareas relaclonadas con la produccion, en el propio sitio
do trabajo, mientras que e! segundo tiene lugar en una sala de clases o local
especialmente preparado para esa actividad.

* Enlrenamiento en el sitio de trabajo. Sc¢ da tanlo a los empleados como a los
supervisores, a través de funcionarios, supervisores o especialistas slaff. No requiere e
instalaciones o de equipos especiales y constituye probablemente la forma mas comin de
transmitirse las enseflanzas neccesarias a los empleados en la industria ya que ol
empleado aprende mientras trabaja ,

El entrenamiento en el trabajo presenta varias modalidades, las mas comunes son:

- Adnilir al nuevo empieado como aprendiz o ayudante, hasta que al final de
determinado tiempo él  haya aprendido el lrabajo. Generaln ente, en este tipo, el
programa de enlrenamiento no es sitematicamente planeado y se dan comportamienlos
negativos y pérdida de tisropo.

Algunas organhizaciones atribuyen la responsabilidad a un supervisor o empleado
experimentado ¢h el entrenamiento del nuevo empleado. Tal procedimiento es Ineficiente
si el responsible del entrenamiento ve al empleado nueve como un rival o no tolera los
crrares cometidos por el mismo; al no existir una confianza mutua entre los dos, este tipo
de entrenamicnto fracasa.

Una practica muy usada en cargos mas eclevados es asignar al empleado como
agistente de un determinado jefe para enfrentar una serie de tareas dificiles 'y
famitiarizario con la mayor parte de tos problemas, sin que conlieve el responsabilizario de
todas las funclones relacionadas con el cargo de una jefatura. Un procedimiento similar es
el intercambio entre varlos tipos de cargos, de tal manera que el cambio de trabajo a otro
sea planeado para dar suscesivamente mayores oportunldades de aprendizaje. En este
programa el empleado no solo recibe la orientacion de los jefes de los diferentes
departamentos por donde pasa, sino también de un ejecutivo responsable de su
capacilacion y adiestramiento global. Esta practica permite al empleado ver la
organizacion como un todo y tener una perspectiva de los problemas enfrentados por las
distintas secciones.

Para que la capacitacion y adiestramicento de empleados pueda realizarse con eficigncla
as necesario quo todo supervisor pueda actuar como instructor, esto es, que sea capaz
de saber:

- Qui¢n debe ser entrenado.

- Como debe ser entrenado.

- Cudndo debe ser entrenado.
- En qué debe ser entrenado.

Si los supervisorea estin capacitados como instructores, fa capacltaclon y
adiestramiento en el sitio de trabajo puede realizarso con rapidez y eficiencia, La
instruccion puede darse individual o por grupos, conjugando el instructor nociones
tedricas y practicas.

** Capacitacion y adlestramiento fuera def sitio de trabajo,

La mayoria de fos programas de entrenamlento, cuando se hacen fuera del trabajo, no
estan directamente refacionados con él. Generalmente se complementa et entrenamlento
con el trabajo. La principal ventaja que ofrece es facllitar ai empleado toda atencion ai
entrenamiento, lo cual no es posibie cuando ¢l estd involucrado en las tareas de
producgion, Puede ir desde un entrenamiento intensivo, para cargos elementales, hasta
programas de desarrollo de cjecutivos, con duracion de algunos meses.
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2. TECNICAS DE ENTRENAMIENTO MAS COMUNES.

2.1 Entrepamiento dirigido. Es utilizado para darle mayor atencion al empleado vy, al
mismo tiempa, evitar los peligros de accidentes materiales y personales, usuales en una
situacién de trabajo. Consiste en entrenar al nueva empleado con equipos y materiales
similares a los usados en el trabajo pero, en un local apropiado. Instructores
especializados dan asistencia a los empleados nuevos, prasenta la ventaja de minimizar
ios problemas de transferencia de aprendizaje y proporciona na séla el refuerzo
inmediato, informacion sobre resultados, oportunidad para varias practicas y
repeticiones, sino también el aprendizaje soliro tareas iogradas en orden ascendentes do
obstaculos. La principal desventaja, generalimente, es el alto coslo del equipo usado.

2.2 Aulas expositivas. Presentan la posibilidad do transmilir informacion a un namero
rolativamente grande de personas al mismo tiempo, La comunicacién se orionta en una
sota direccion- el instructor presonta 1a informacion a un grupo pasivo de oyentes- pero
permite a ios empleados a formuiar preguntas y solicitar aclaraciones sobre algunos
puntos no claros. Como existe muy poca o ninguna oportunidad de practica de parte de
los empleados, ausencia de refuerzo inmediato y poca retroalimentacion, las aulas
axpositivas deben, siempre que sea posibie, sustituirse por otras préacticas que
signifiquen mayor actividad para los aprendices.

2.3 Pellculas, televisién y diapositivas. Presenlan innumerables ventajas para la
transmision de infonmaciones; asocian la informaclén verbal a las imagenes lo cuai puede
costituir factor preponderante para entender i contenido.

2.4 Discusién en grupo. Presupone una reunion bion planeada y con  propésitos
ospacificos, aunque puede ser usada en una variedad de situaciones. Es particularmente
usada cuando el objelo es crear o modificar actitudes. La comunicacién en dos sentidos
favorece una mayor motivacién do parte de los entrenados, capacitindolos para verificar
no solo sus propias idoas sino también las de los demas integrantes del grupo. El
coordinador dol grupo (instryctor), no deba prostar soluclones o respuestas , sino poner
proguntas y crear condiclones para que los participantes tieguen a eilas, concerniéndole,
una evaluacion de los progresos alcanzados.

En la situacidn de discusidon hay la posibilldad de aceptacién o rechazo de cada
participante por parte det grupo, acompafada de criticas o sanciones. £l coordinador
debe estruclurar la situacién para minimizar los efectos negativos y maximizando los
positivos.

2.5 Dramatizacion, Los participantes asumon los papeles y reprosontan a las personas
invoiucradas en dsterninado caso. La dramatizacion presenta la ventaja de hacer posibte
al aprendiz la oportunidad de sentir la opinién y sentimientos de otros. Tiene sin embargo
algunas dosventajas, sl instructor necesita orientar anticipadamente a cada uno ds los
participantes sobre el papel quo deben asumir y estos necesitan aceptarios como
actlividad legltima de entrenamiento, Aigunos pueden superdramatizar la sltuacion, ddndo
mas énfasis al papei que a la soluclon de problemas. Para otros, la situacién come un
todo puede parecer muy infantil. La dramatizacion afecta méas los aspectos emoclonaies
de un probloma, mientras que el estudio dol caso queda en un papel apenas intolectual,

2.8 Instrucclén programada. es ol método de ansefianza que se basa directamente en
los resultados exporimentales oblenidos en los laboratorios de psicologia, se apoya en las
lamadas leyes del aprendizaje y, en especial, en la teoria del refuerzo, segin la cual, todo
comportamiento que os reforzado, o sea, recompensado tiene mayor probabilidad de ser
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ropelido; las principales caracteristicas de la instruccién programada  pueden saor
resumidas de a siguiente forma:

- La materia que debe ser ensehada es presentada en pequefas désis, mediante una
sccuencia de cuadros

- Cada cuadro necesita algtn tlipo de respuesta del aprendiz y exige la participacion
activa en ei proceso.

- La respuesta correcta es presentada inmediamtamente y proporciona de esa forma
refroalimentacion en el momento. Como las soluciones correctas invoiucradas, en
cada cuadro, tienen alla probabilidad de realizacion, la instruccion programada
ofrece un refuerzo positivo la mayor parie dei tiempo,

- Los cuadros son colocados en la secuencia ldgica y en orden de dificuitad.

- Desde que cada individuo responda a todos los cundros, es posible revisar aquellos
que presentan problemas.

- Gada sujeto trabaja a su propio ritio, estimulando asila ensehanza individualizada,

La instruccion programada presenta las siguientos ventajas:

- Permite al entrenado trabajar solo y “progresar a su propio ritimo”

- Presenta las materias descompuestas en secuencias ordenadas, y se enseha, en cada
secuenhcia, un solo elemento,

- “Avisa" al entrenado sobre la calidad de la respuesta.

- No pennite ai entrenado continuar, si no entendio o no aprendio la dosis o secuencias
anteriores.

2.7 Conferencias. Consisten ecn exposicienes de una o dos horas como maximo,
muchas veces seguidas de preguntas y respuestas, sobre un tema que pueda ser tratado
en ese tiempo. Busca producir un impacto, a través de recursos oratorios y medios
audiovisuales, presentando algin tema con una panoramica general, con el fin de exhortar
enfos oyentes el interés por investigar y seguir estudiando por su cuenta.

2.8 Método de casos. Consiste en tomar como base de la ensefanza un caso concreto,
no inventado, sino sacado de Ia realidad de la propia empresa o de otras. Se entrega
anticipadamente por escrito dicho caso a los alumnos y estos deben Hevar sus soluciones
y discutiras en la siguiente sesién,

Vara que éste método produzca efectos benéficos, debe ilenar los sigulentes requisitos:

- El problema debe ser mas practico que teérico.

- El caso debe ser real y ostar estructurado técnicamente.

- Debe contarse con un director de ia discusion, especialmente capacitado en este
aspecto.

2.9 Cursos por correspondencia. Este sisteina ha aido empleado para que la empresa
imparta capacitacién a su personal distribuido en varias poblaciones o para contratar los
servicios de instituciones dedicadas a dar este tipo de cursos para aquetlos empleados
que lo requieran,

Las principales limitaciones de este sistema para capacitar al personal radica en los
siguiente: -

a) Elvalor det curso depende de la calidad dei mismo.

b) Su utilizacién depende, fundamentalmente, dei interés que ponga el empleado ai que
se va a capacitar.

c) Siempre hara falta el papei dei maestro.

2,10 Autoestudio. Se deben utilizar materlales de instruccién cuidadosamente

planeados para capacitar y desarroliar a los empleados. Son particulamente Otiles
cuando los empleados estan dispersos geograficamente o cuando ¢l aprendizaje requiera
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poca interaccion. Las técnicas de autoestudio van desde manuales hasta los videos o
cassettes pregrabados.

Los materiales de aprendizaje programados son otra forma de autoestudio. Por lo
general se trata de folletos Impresos que contienen una serie de preguntas y
respuestas. Después de leer una preguntala respuesta se puede describir
inmedlatamente. Si es correcta, ol lector sigue adelante, sl es equivocada, selaindica al
lector que repase los materiales adiclonales. Tamblén pueden utilizarse programas de
computadoras con presentaciones visuales. Los materiales programados proporcionan a
los aprendices participacién, repeticion y pertinancia. Sin embargo, la transferancia
tlende a ser baja.

3. AYUDAS DIDACTICAS.

Las ayudas didacticas son los medios de comunicacién que, utilizando los impulsos
proplos de los sentidos corporales, ayudan a una mejor comprension de las ideas y a la
unificacién e Interpretaclén de las mismas, En el entrenamiento, aceleran el aprendizaje,
disminuyen el esfuerzo del comunicador , dal receptor y se aprende mas en menos
tiempo.

Los medios de comunicaclén , son materiales, equipos y accesorios que peitniten
proveer de conocimientos a los educandos, ya que estimulan los sentidos de tal forma que
imprimen realismo y significado a las actividades del proceso de enseflanza y
aprendizaje.

Sin embargo, ningun medie de comunicacién, por mas eficaz que sea, posee valor por sf
mismo, es decir, no es capaz de lograr, por sl solo, los objetivos instrucclonales, por lo
tanto, al selecclonar cualquiera de ellos, no debe perderse de vista que son solo medios
para el logro de los objetivos.

La Inadecuada seleccién y adaptacion do los medios tendord a establecer barreras de
comunlcacion , lo que significa obstacullzar la transmision de lo que se pretende y no
cumplir con los objetivos del curso.

1.CATERISTICAS:

Las condiciones que deben cumplir los medios de comunicacion para ser considerados
como tales, son las siguientes:

- Proporcionar la informacién que deben conocer, manejar o aplicar los particlpantes.
~ Que sean empleados durante el momento mismo de la ensefianza.
- Que cuando sea necesario, 10s particlpantes sean los que los manejen,

2. SELECCION DE LOS MEDIOS DE COMUNICACION .
La seleccién del medio a utilizar se da cuando se cumplen los pasos siguiantes;

1. Analizar que drea de aprendizaje comprenden los objetivos: y Obtener conocimlentos?,
4Obtener hahilidades? o jModificar actitudes?.

2. Detenminar, de acuerdo al tipo de instruccién , las actividades a.realizar para
alcanzar el aprendizaje.

Las actividades pueden clasificarse en:

Directas Hacer
De ohservacitn s--eccmmemasimeseeses Var como se hace
Deinterpretaclon «-—eeeeeeee... e Explicarlo que sehaco.
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3. TIPOS DE AYUDAS DIDACTICAS.

a) Peiicuias con o sin sanldo.
b) Carteies.
c) Boietines.
d) Grdficas.
e) Transparencias,
f) Grabadoras,
g) Diagramas.
h) Proyectores.
1) Retafolios.
i) Pizarron.
k) Fotografias.
i) Franeiografo.
m) Magnetdgrafo.
n) Maquinas -herramientas.
) Simutadores.
0) Ayuda audiovisual,
p) Investigaclones documentales.
q) Proyecclones cinematograficas.
r) Manuales.

4. FORMACION DE MANUALES DE ENTRENAMIENTO.

Los manuales de entrenamiento son las guias o procadimientos a seguir para todo
curso. Contiene los siguientes puntos:

a) introduccion, Parte en donde se localiza la razén por {a cual la organizaclén eiabora
dicho manual.

b) Recomendaciones al instructor, Como debe entender el instructor las partes que
integran el manuai (nombre, etapas, temas, anexos correspondlentes, seRalamiento de
hojas, etc.), ademas de menclonarie cuales son Jos propésitos y caracteristicas del curso,
cémo manejar el manual, al grupo y forma de efectuar ol entrenamiento.

) Objetivos. Cada parte dei temarlo se divide en un ntimero de unidades de trabajo,
mismas que deben expresar un objetivo a alcanzar. iguaimente debe sefialarse el objetivo
generai del curso.

d) Programas. Deberdn contener e! tema a desarrollar, duraclén de los mismos, y
practicas por realizar,

©) Hojas-guias para el instructor. Son ayudas para recordar todos y cada uno de ios
pasos a desarroliar, al impartir el tema: objetivo del tema, materiaies para adiestramlento,
etc. '

1) Estandares. Son criterios o medidas que permiten decldir si fa persona aprendié
efectivamente aigo.

5. INSTALACIONES PARA EL ENTRENAMIENTO,

Una vez seleccionado el medio de comunicacitn adecuado, el sigulente paso es el do
habliitar las instaiaclones qua respondan a ios requerimlentos de ios grupos a entrenar,

Como instalaciones se considera el conjunto formado por ios inmuebies, ia liuminacién,
ia wentllacién, el acondiclonamlento local, ia iimpleza, los pupitres, etc. ; as! como la
maquinaria y equipo auxiiiares.
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Las empresas deben proveer, con estos equlpos, los locales destinados para la
capacitacion, a fin de facilitar los trabajos a los instructores y a los capacitados para
obtener mejores resuitados,

Lo anterior, porque en un lugar agradable donde recibir instrucciones, motiva a la
mayoria de los participantes.
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CAPITULO V

EL INSTRUCTOR
Y EL METODO DEL ENTRENAMIENTO



V. ELINSTRUCTOR Y EL METODO DE ENTRENAMIENTO.

1. EL INSTRUCTOR.
1.1 PREPARACION DEL INSTRUCTOR.

Ensefar, indica usar adecuadamente una seric de recursos personales y materiales.
Asl, es necesario seleccionar y entrenar a tos instructores.

Elinstruclor debe saber los deberes del cargo que va a ensefiar y como ensciiarlos.

Un problema grave en cualquier organizacion es determinar quienes han de encargarse
del entrenamiento. Puede suceder que una persona que conozea mucho de algun campo
no pueda transmitir sus conocimientos adecuadamente; por tanto, se recomienda qu. los
Instructores muestren las caracteristicas siguientes:

a) Conocer bien el trabajo que hay que hacer.

b) Poseer deseos de ensefiar a otros.

¢) Tener consciencia de lo referente a fa produccion de calidad.

d) Contar con habilidad para comunicar ideas a los demas.

e) Lograr la plena involucracion dei grupo en los objelivos del curso y  crear un
ambiente que sirva para la automotivacian del grupo.

d) Despertar la atencion, interés y desco de estudio hacia los tainas que se van a tratar,

f) Lealtad para la organizacion y sus objetives.

Anle un grupo nos enfrentamos a dos realidades: por un lado la del grupo como tal, es

. decir, la que esta regida por principios psicosociales en relacién con sus reacciones y

comportamicntos hasados en la dinamica de grupos.

Por otro lado, la conducta individual, es dacir, la personalidad propia y particular de
cada uno de los miembros del grupo. El Instructor debe estar conciente de esta doble
personalidad: la colectiva y ta individual, pues de lo contrario sus enfoques y tratamiento
careceran de prudencia y tacto.

A continuacion sefialamos algunas actitudes y actividades que todo instructor debe
toner presente para lograr el éxito de su labor y que demuestran su interés y
compromiso:

-Informarse al maximo sobre su grupo. Et nimero de personas que asistiran, escolaridad ,
edad, etc., son conocimientos que facilitardn su funcion y haran que se identifique
rapidamente con el grupo.

- Sea puntual. La falta de puntualidad puede crear un ambiente negativo y de justa critica.
- Sea elemento para la motivacién det grupo, demostrando entusiasmio en todo momento.
No olvidemos que todo instructor debe ser lider que fomente ta buena disposicion y
entusiasmo de parte del grupo. Utilice algin cometario interesante, como puede ser
alguna noticia o, haga una hroma de buen gusto al iniciar el curso. Esto ayuda a romper la
tensién que se tiene en la primera etapa de la instruccion.

. -Tenga un tono amable. Asise despierta la confianza del grupo.

-Al hablar siempre vea de frente, es decir, dirfjase al grupo tanto con la voz como con la
mirada y comunique con claridad sus ideas. Lo contrario propicia desconfianza y puede
ser sintoma de poca seguridad.

- En el caso de que prefiera exponer de pic y caminando, y segin sea la organizacion
fisica del salén coléquese frente al escritorio-imesa, esto promueve también confianza y
seguridad.

- Observe una postura adeacuada. No demuestre con su postura aburrimiento, cansancio
u otrus actitudes equlvalentes que facilmente se proyectan hacia el grupo, siempre con
resultados negativos.
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- Evite alguna mimica exagerada, tics nerviosos o acciones quo distraigan al grupo como
jugar con objetos,
- No se disculpe, esta cortesia en un momento determinado puede entenderse como
debilidad o Inseguridad, y puede dar 1a impresion al grupo de que no esta preparado, o
que no tiene 1a capacidad necesaria . Ciaro, esto no debe confundirse con una actitud
autosuficlente, descortés o vanidosa,
- Siempre que inicle una Idea, expresion o concepto, llegue al final y, hasta entonices seda
ia palabra al que ha levantado fa mano, responda a la inquletud o pregunta. De esta
manera no se verd usted interrumpido a mitad del camino,
- Haga comentarios sobre las opiniones que expresan los participantes y que resultan
agradables a ellos mismos; por ejemplo:

i Ese es un buen comentario...!

iCenmo usted acertadamente dijo...!
-No permita que ningin participante sabotee su trabajo.

Un buen instructor debe entender que un grupo es heterogéneo, pues, aungue se trate
de, por ejemplo, de un grupo de vendedores de la misma edad, escolaridad y funcién, hay
direnclas profundas en lo que corrersponde a la personalidad y capacidad de cada unio de
ellos. E! instructor debe entenderlo asl y, por lo tanto, tratar a cada persona segin sea
necesario.

Los instructores deben de ostar preparados para hacer frento a aquel que no quicra
contribuir o demuestra descontento y agresividad, o bien, para activar a la persona
pasiva, a aquel elemento qua estd presente fisicamente, pero que no nos brinda la
atencion.

Algunos casos:

1. Frecuentemento, en todo curso hay una persona que quiere impresionar al instructor
y al grupo, haciendo gala de sus conocimientos y experiencias. En [a mayor parte de los
casos podemos intuir con cierta facllidad cuando se trata de presuncién y vanidad. En
este caso, el instructor en un principio no debe pormitir a tal participante absoiuta
libertad de expresion, sino sole la dosis necesaria para que tanto el grupo como el propio
instructor queden enterados de la actitud monopolizadera del clasico "sabelotodo”

La experiencia a demostrado que el proplo grupo, en muchas ocaclones trata de
limitario, independientemente del manejo que haga el instructor al respecto. Es
importante menclonar que el instructor nunca debe perder nl poner an juego su liderazgo
nl el control sobre el “sabelotoda”, es declr, nunca debe pormitir que este tipo de
participante ocupe su lugar desplazandolo o saboteandolo.

Los siguientes comentarios pueden ayudar para estos casos:

jTodos vamos a loner la ocaclén para exponer nuestros puntos de vista! Este

comentario, que deho darse aliniciar todo evento, limita de antemano al monopolizador.

themos escuchado interesantes comentarios de su parts; pero nos guslaria escuchar a
olras personas!, Un comentario de este tipo hace hincaplé en que ne solamente una
persona debe particlpar, sino que es la mayoria quien debe hacerlo,

[Creo que lodos podemos aportar algo! Destaca como en el caso anlerior, la labor
conjunta.

2. Asi como hay una persona monopolizadora, hay también silenciosos que demuestran
una pasividad parcial o absoluta y que, en algunos casos, carece de interés en el curso.

Primero se debe de averiguar la razon de su silenclo; puede ser que:

a) Carezca de motivacién en términos generales.

b) No esté interasado en el tema que se esta tratando.

¢) Esté confuso o falto de Informacién sobre los temas tratados anteriormente.

d) No se sienta Integrado al grupo.

¢) Prefiera simplemento escuchar.
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f) Sea un individuo caculador y no quiera  parecer ridiculo ante los demas con
preguntas tontas.

) Padezea alguna enfermedad o limitacion (por ejemplo que sea tartamudo) y fe haya
creado un complejo. En este caso, el instruclor debe proporcionarle un apoyo especial y
fa confianza necesaria.

En 1a mayoria de los casos enunciados , ef instructor debe desempefar un papel tal que
“abra la puerta de salida” a la tensiony, haga que el alumno participe.

El hacer una invitaclon como a siguiente puede ser saludable:

iPlatiquenos alguna experiencia en este aentido! Cualquier olra expresion semejante o
equivalente puedo ser buena, pero ha de tomarse en cuonla que no se debe ejercer
presion directa sobre el alumno, pues ello seria contraproducente.

Las siguientes preguntas son aconsejables:

¢ Esta usted de acuerdo con esla conclusion?

¢ Que opina usted sobre esto?

iNos gustaria saber su idea al respecto!

3. Mo falta alguien que quiera cambiar ei desarrollo de una materia.Estamos
acostumbrados a las expresiones “nos estamos saliendo def tema®; o bien, “eso se refierc
a olro tema”. Esle aspecto os de vital imporiancia, pues puede hacer que el liderazgo y
control sabre el grupo se reduzca a cero, y genera en el grupo un animo de inconformidad
y disgusto.

Como anteriormente sehalamos, en primer tugar debemos de  asegurar cual es la
aclitud de !a persona, es decir, que objelivo persigue con una aclilud oportuna o una
interrupcion.

a) En la mayoria de los casos es el simple animo de Interrumpir, interferir y molestar,

b) Puede tratarse de un sincero deseo de ampliar la informacion que se esta dando.

c} Es posible que quiera aprovechar la crudicion y experiencia del instructar y aclarar
dudas sobre otros lemas que puedan estar relacionados o no con ef tema principal,

En este caso, lo Importante es volvér al camino que fas cosas segulan, contestar
amablemente que mas adelante, duranie los descansos o al final del curso, se podra
responder a dichas inquietudes. En muy pocos casos, es posible relacionar con et tema
aquel comentario gue desvia el desarrofio normal det curso.

4. Puede suceder quo el ritmo activo y dindmico que hemos impuesto a un curso, flegue
a convertirse en un pasivo y sllencloso; revisemos cuatro posibies causas:

a) Cansancio.

b) Concentracion, es declr, el grupo estd pensando profundamente on los conceptos que
se han expresado.

¢} Aburrimiento.

d) Descontento,

En el primer caso, improvisar un descanso, aun fuera del horario establecido, parece
que es lo mas recomendable, Tengamos presente slempre que se ha aceptado como
principlo pedagoglco que por cada cuarenta o clncuenta minutos de exposiclon de trabajo
efectivo, haya cinco o diez minulos de descanso.

£n ef segundo caso, lo mejor es romper el sitencio prudentemente, e invitar a discutir y
sefialar discuslones sobre lo tratado.

En el tercer y cuarto supuestos, constituyen una gran oportunidad para revisar lo
sucedido anteriormente y, asi, encontrar ta causa por fa que el grupo se aburre o esta
adisgusto. La reviston que se haga puede sefalar, por ejemplo, que el método escogido no
fue et Indicado, gue falté dinamismo y paricipacion, que faltaron ayudas visuales, que el
aire acondiclonado no funciond, etc.

€n cuanto a una sofuclon inmediata, lo mejor serd descansar y promover ef interés del
grupo mediante los estimulos que se tengan a ta mano, lo importante es no demostrar
frustracién o que el fracaso sobroviene. Recuerde: siempra demostrar entusiasmo.,
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1.2 EL PAPEL DEL INSTRUCTOR DURANTE LOS RECESOS

Muchas ocasiones los grupos critican, y con gran justicia, al instructor porque tiene
doble personalidad, una dentro det aula y otra fucra de ella. Los atumnos dicen por
ejemplo, que el tono amigable, la confianza e incluso la cara y gesticulaciones del
instructor son diferentes cuando este eskh exponiendo o cuando esta enun receso.

f.o anterior es cierto, muchos instructores prefieren aislarse en el momenlo de
descanso y evitar el dialogo informal con los integrantes del grupo. En este aspecto, los
que imparien conocimientos, deben hacer un esfuerzo por ser cordiales y dejar que el
prupo disponga de su tiempo, dando oporfunidad para bacer efectiva la amistad y
colaboracion que, en diferentes formas, ofrecen a un grupo. Ciertamente que en la mayor
parte de los casos los instructores estan cansados, tensos y, un descanso ¢s necesario.
Aun asl, no se debe olvidar que el instructor debe poner el ejemplo y convertir en realidad
lo que predica.

Es iguaimente recomendatile que dichas elementos sean entrenados enla conduccion
de grupos, en la preparacion del material, en los principios psicoldgicos del aprendizaje,
en ja preparacion de pruebas de aprovechamiento, etc,

£l método mas comun para ensefar una tarea, se conoce como “Gula del Instructor”
y, €5 el siguiente:

1. Preparacion del trabajador. Hacer que el trabajador se sienta mas tranqullo,
estimulando su interés, Inspirdndole conflanza en su propia capacidad y poniendo de
manifiesto los conacimientos que ya posee acerca del fipo de labor que debe efectuar.

2. Presentar la operacion. Describir 1a operacion paso a paso, haciendo hincapié en los
puntos claves: modaos, adificios, trucos, precauciones de seguridad y normas de calidad,
ir realizando la labor por sl miamo y permitir que of educando describa la labor,

3. Ensayo de ejecucton. El operario debe de hacer la labor , describira al mismo tiempo
y repetir esta fase hasta quo el trabajador se slenta capaz de seguir adelante por sf solo.

4, Continuidad. Supervisar, inspeccionar cuantas veces se necesite, a fin de probar que
ya se domina la operacitn y no se esté incurriendo en fallas.

1.3 PREPARACION DEL ENTRENADO.

La primera elapa del entrenamiento busca colocar al entrenado en unas circunstanclas
que le sean favorables, de manera que &1 se sienta agusto. La mayoria de la gente se
slenfe nerviosa cuando va a emprender una tarca que no le es famiiiar. Aunque el
instructor haya ejecutado su procedimiento de entrenamiento durante muchas veces, no
debe otvidar que para et entrenado novato ésto constituye una novedad, Se considera de
un buen reclbo que el instructor muestre cierta simpatla para reducir posibles
inhibiciones que tenga quien va a aprender, el instructor debe sefialar la importancia det
cargn, la necesidad que de &} se tiene, la continuidad del flujo de trabajo y la importancla
de su rapido y efectivo aprendizaje. Uno de los errores mas comunes, cametidos por los
instructares en la industria, en su negligencia para preparar apropladamente la actitud det
entrenado para reclbir la instruccion y tamblén para forzarlo para que avance en los
pasos siguientes del proceso,

2. METODO DE ENTRENAMIENTO JIT (JOB INSTRUCTION TRAINING)
* Determine los objetivos y prepare las dreas de entrenamiento.

1. Decida lo que debe ensefiarse al que se va a entrenar para que pueda desempefiar
¢l trabajo con eficiencla, seguridad, economla e inteligencla.
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2. Proparcione los instrumentos, equipos, suministras y materiales carroctos.
3. Ordene apropladasente la zona de trahajo, asi coma se¢ espera que el empleado la
canserve.

* Prosente Ia instruccion.
Paso 1: Preparacion del quo es entrenado.

- Haga que el que se entrena se onctantre agusto
- Degcubra la que et ontranado ya conace sohre el trabajo.
- interesario y hacer que se encuentre deseoso de aprendur el trabajo.

Paso 2: Presentacion do las operaciones y conaciimientos,

- Mencione, ilustre, interrague para transmitir los nuavos conocimientos y
oparaciones.

- Instruya en forma lenta, clara, completa y paciente , tratando un solo aspecto afa
vez.

- Verifique, interrogue y repita.

- Asegliresa de que ol entrenado comprende,

Paso 3: Intento de desempefio.
- Panga a prucha al entrenado haciendo que practique el trabajo,
- Haga preguntas empezando porqué, cdmo, cudndo y dénde.

- Observe el desempolio, corrija erroras y repita 1as Instrucclones si es necesario,
- Repita hasta que el entrenado seacapaz  en su trabajo,

Pasa 4: Segubmlento.

- Haga que el que se entrena desempefe por si mismo,

- Verifique con frecuencia para asegurarse que e qua se entrena se sujeta a las

Instrucclones,

- Reduzca gradualmente la supervisidn adicionaly el seguimiento estrecho hasta que

el entrenado sea capaz de trabajar bajo una supervision normal,
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VI.PROCEDIMIENTO PARA FORMULAR PLANES DE
ENTRENAMIENTO.

1. ANALIZAR A LA ORGANIZACION EN GENERAL,

El andlisis organizacional trata do verificar cual es ol comportamiento de la
organizacién, cémo se puode efectuar su crochiviento, a qué so debo su crecimiento, cual
os su “clima” y su “imagen”, cdmo la organizacién planea sus productos y servicios, cual
es la importancia del entronamiento,otc.

El analisis organizacional no solo involucra el estudio do fa empresa como un todo-sus
objetivos, sus recursos, ia distribucidn de esos rocursos para la consecucion do
objetives, sino también el amblente soclo-econémico y tecnolégico en ef que la
organizaclon esta localizada. Este analisis ayuda a resolvor fa cuestién sobre lo que debeo
enseflarse en términos do un plan am{)lio y ostablece la filosofia - do ontrenamiento para
toda la empresa. Bass y Vaughn'® secfialan tres fases dislintas en ol andlisis
organizacional.

A) El primer paso on la utilizacion de oste analisis para finos de entronamiento, debe
toner en cucnta fos objetivos de la empresa a corto y largo plazo. los objotives a largo
plazo se analizan primero on forma global para alcanzar las metas especificas de las
diversas divisiones, departamentos, secclonos do ia empresa. Los objetivos a corto plazo
so ostudian sin olvidar quo sufren camblos radicalos on breves periodos do tiempo,

B) El segundo paso es un inventario de los intentos do la compafia para alcanzar sus
metas, através do sus recursos do producctdn, fisicos y humanos. Varios indices de
oficiencia so caiculan para detorminar la adecuacion de los flujos de trabajo, las
ontradas y salidas del slstoma total. En cuanto al entronamiento, so hard énfasis en la
contribucion del potencial humano a esos indices,

C) La ditima faso sera el analisis de {a empresa como una organizacidn que opera en un
amblente social, politico y ocondmico determinado, al que ella puede influenciar do algiin
moda pero nho  controlar.- La empresa como una organizaclon soclal, absorbe ia
interaccion dinamica de sus miembros, cuya observacion extorna proporciona
determinada imagon. Esa imagen, en esencia, refloja Ia actitud do sus miembros en varios
aspectos tales como supervision, los productos do las compaflas, las metas y los
objetivos. Principalmente, esa aclitud hacia el desarrollo del personal determinara, en
gran medida, el éxito del programa de entrenamlento.

El entrenamlonto, es por lo tanto, dirlgido seghn las nacesidades do la organizacion . A
medida de que ella crece, sus necesidados cambian y en consecuencia, ¢l entrenamiento
debera atendor nuevas contingenclas. De este modo, las nocesldades dol entrenamiento
requioren ser periddicamonte diagnesticadas, determinadas, o investigadas para, apartir
de elias, establecer programas adecuados y satisfacerlas convenientomente.

2. ANALIZAR LAS OPERACIONES Y TAREAS.

La consideraclon sobro fos procedimientos de entrenamiento debe también abarcar
los cargos para los cuales las personas dobon do ser entrenadas. El analisis de los cargos
sirve, entre otras cosas, para determinar los lipos de habilidades, conocimientos,
aclitudes y comportailentos, asi como las caracteristicas porsonales necesarias para el
desempefio eficaz da los cargos.

" Bass,B.M. y Vaughn,J.A, Tralning of Industry . Wadsworth,Cal.,1966. pag.437.
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El andlisis de las personas, en contraste con el analisis de las operaciones, ubica el
desempefo de los empieados y sus papeles especificos. La intoncién es verificar si los
empteados estAn o no estan desempefando sus tareas asignadas, en caso contrario,
elevar su eficiencia con el entrenamiento apropiado. -Con esta finalidad se usan
conocimientos generales de evaluacion de desempefio y de contribucion del personal a
fos objetivos de la organizacion.

El analisis de operaciones consiste en estudios definidos que detemminan qué tipos de
comportamientos deben  seguir fos empleados para desempefar eficazmente las
funciones de sus cargos. Generalmente el andlisis de las operaciones consiste en fos
siguientes datos relacionados con una tarea o conjunto de tareas.”

- Patrones de desempelio parafa tarea o cargo.

- ldentificacion de las tareas que componen el cargo.

- Como debe ser desempefiada esa tarea para atender a esos patrones de desempefo.

- Las habilidades, los conocimientos y Ias actitudes basicos para el desempefo de cada
tarea de Ia manera requerida.

La operacion estudia fos procesos a través de jos cuales el aprendizaje ocurre en cf
individuo. En el entrenamiento de habilidades a nivel individual hay variables como:
interacciones sensoriales, sistema nervioso central, interacciones de respuesta, dinamica
ambiental, etc. El sistema de adquirir habilidades involucra:

A) Entradas de mantenimiento, constituye la fuente de energla de! sistema y son
divididas en dos grandes clases, a saber:
- Variables individuales,entre las cuales estan: capacidad, personalidad,
motivacion,etc,

- Variables de sistema organizacional y social, que funcionan conio factores del
ambiente inmediato del entrenamiento con un ambiente organizacional y social mas
amplio, y que incluye:

* normas organizacionales generales, expectativas de papel, politicas, apoyo,
reconocimiento, etc,

* recompensas formales e informalcs de salarios, seguridad en ¢! cargo,
condecoraciones, competencia en el cargo, potenciai de desarrollo, etc.

* supervisidn estimuladora, exigencias del Gerente y expectativas de la jefatura;

* reconocimlento de los colegas, presienes soclales, aceptacion y el sistema
sacial informal.

B8) Entradas de sefiales: Son las principales causas de la realizacion formal. Hinrichs
destaca dos grandes clases de entradas de sefal:

1. Entradas cognescitivas: informan del cardcter do las habllidades que se
desarroilaran. Son escencialmente el componente organizacional del entrenamiento e
incluyen:

a) Definicion y determinacion de los objetivos especificos dei entrenamiento.
b) Disposicion de jos objetivos y patrones de desempefie.
c) instrucclones, ordenes y directrices.
d) Demostraciones y modelos de papel cen relacidon a los comportamientos
tenninales descados; y .
e) Informaciones y dales presentados por medio de lecturas, libros de texto,
técnicas audie-visuales, etc.
2. Practica que representa aprendizaje de futuras habilidades.

C) Salidas de realizacidn formal del sistema: son la adquisicién de habilidades
resultantes de las entradas coghoscitivas y de Ia practica: Las habilidades adquiridas
deben ser utilizadas por el supra-sistema como medio de mantenerio: 8! las habilidades

" McGehee y Thayer. op. cit. pag., 63-64,
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adquiridas no satisfacen las necesidades del supra-sistema, ol sistema de entrenamiento
fallara o deberd ser alterado por medio del mecanismo de retroalimentaclon,

El anélisis de operaciones permita la preparacion del esquema y conduccion del
enirenamiento para una ocupacion especifica, por tanto, permite detorminar:

1, Cudles son los objotivos de una tarea, de una posicion o de una ocupaclén;

2, Como son realizados esos objetivos; y

3. Cual es ei comportamionto requerido do un ainpleado para alcanzar los objetivos
especificos.

El andlisis de operaciones o andllsis organizacional, es un proceso que comprenden
la descomposlclon de la ocupacion on sus partes constituyentes y permite comprobar las
habliidades, conocimientos y cualidades personales, o responsabilidades oxigidas para
que el individuo desempefie eficientemente sus funciones. En otros términos, una
necesidad de entrenamiento a nivel det cargo es una discrepancia entre otros roquisitos
exigidos por el cargo y las habllidades actuales del ocupante del cargo.

3. ANALIZAR AL RECURSO HUMANO PARA DETECTAR NECESIDADES.

£l analisis de recursos huinanos busca verificar si los recursos humanos son
suficlentes cuantitativa y cualitativamente para las actividades actuales y fuluras do la
organizacion.

El funcionamiento organizacional presupone que los empleados posoen las
habilidades, conocimlentos y aclitudes deseados por la organizaclon. Es importante
deternminar si tos empleados qua ocupan buyenas posicioines son capaces de avanzar, o 8§
es necesaria la adquisicién de nuevo personat,

McGeheo y Thayer'* sostionen que “al analizarse {a organizacléon para identificar
necesidades de entrenamlanto, es importante estudiar no solo ta producclén y tos datos
de contabilidad de costos, si no también el esfuerzo necesario de los Individuos para
obtener los resultados conseguldos de esos datos. Ef desequillbrio entre el esfuerzo y el
resullado puede indicar que los objetivos fueron formulados de tal manera que el
entrenamiento no tiens, o no puede desarroliar el comportamiento requerido en los
trabajadores para aicanzar dichos objetivos de la manera deseada. Puede indicar también
que jos objelivos necesitan sciamente un esfuerzo moderado y que el resultado
aumentado por los esfuerzos se obtendra do la acertada formulacién do objetivos y Ia
planeacion correcta de aentrenamiento™ Opina que un indice muy alto o muy bajo de
eficiencla os un indice de enfermedad organizacional, Un indice constantemente bajo
durante muchc tiempo puede afectar {a supervivencia de la organizacién por ol
desperdicio de energfa de su personal, mientras que niveles elevados de produclividad
puede significar quo el personal de la empresa est4 siendo exigido apenas en lérminos de
esfuerzo fisico, y no de una manera adecuada a atender los objetivos organizacionales,

Pantual®®, recomienda que el anlisis de Jos recursos humanos se haga a travées del

examen de los siguientes datos para cada cargo:

1. Nimero de empieados en clasificacién de los cargos.

2. Niimero de empleados necesarios en Ia clasificacién de los cargos,

3. Edad do cada uno do los empleados en la clasificacion de los cargos.

4. Nivel de cualidades requerido por el trahajo de cada empleado.

5. Nive! de conocimiento necesario para el trabajo de cada empleado,

6. Actitud de cada empleado en relacion altrabajo y a la empresa.

“Ibidem.,pag.25.
Pontual.Marcos. Entrenamiento, Sao Paujo,Pionelira 1970. pag. 158.
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7. Nivel de desempehio cualitative y cuantitativo de cada empleado.
8. Nivel de habllidad de conocimientos de cada empieado para otros trabajos,
9. Potencialidadoes de reclutamiento interno.
10. Potencialidades del reciutamiento externo
11. Tiempo de entrenamiento necesario para ia mano de obra rociutabie.
12, Tiempo de entrenamiento para los nuovos.
13. Indices de ausentismo.
14, Indice do rotacién de mano de obra.
15. Descripcion del cargo.
Pontual dice que “taies datos, comtinuamente anaiizados, permiten evaluar las fagunas
actuaies y futuras dentro de los plazos fijados, en funcion do las 6rdenes de trabajo,
legales, econdmicas y, de planes de expansion de la propia empresa”.

4. IDENTIFICACION DE NECESIDADES DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO.

Los siguientos hechos puedon indicar, a priori, una necosidad de entrenamiento:
1. La admision de nuevos emploados.

2. La reduccién de nimero  de empleados.

3. El camblo de métodos y procesos de trabajo.

4. La sustitucién o transferencias de personai.

5, Faitas, licencias o vacaciones del personal.

6, Expansion de servicios.

7. Cambios en los programas de trabajo o de produccién.

8. Modernizacién de la maquinaria; y

9. Produccién o comercializacion de nuevos productos o servicios,

Por otro lado, los siguientes probiemas indican, a posteriori, una necesidad de
entrenamiento,

1. Problemas de produccién:
a) baja productividad.
b) averias frecuentes en equipos e instalaciones,
c) comunicaciones defectuosas,
d) tiempo de aprendizaje o integracion prolongada ai carge.
e) Ausencla, reempiazos constantes.
f) Excesos de errores y de desperdicio.
g) Elevado nimero de accidentes.
h) Peca versatilidad de los empleados; y
i) Mal aprovechamiento del espacio disponible.
Problemas de personal,
a) Relaciones deficientes entre el personal.
b) Nimero excesivo de quejas.
c¢) Poco o ningan Interés por el trabajo.
d) Faita de cooperacién
@) Ausencla o reemplazos constantes
f) Oificuitades en la obtencién de nuevos elementos,
9) Tendencla a atribulr fallas a los otros; y
h) Errores en la ejecucién de las 6rdenes,
Una correcta programacion de entrenamiento deberd ser sistematizada y
fundamentada en los sigulentes aspectos que analizaran durante el Inventario:
1. {Cudl es |a necesidad?
2. ;Dénde fue encontrada primero?
3. 4 Ocurre en otra area o sector?
4. ;Cull es su causa?

~
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5. ¢ Es parte de una necesidad mayor?

6. . Como resolverla: en forma separada, o combinada con las otras?

7. ¢, Es necosaria alguna medida iniciai, antes de resolverla?

8. ¢ Lanecesidad es inmediata? (Cual es su prioridad en relacion a las demas?
9. ¢ La necesidad es temporal o permanente?

10.¢ Culntas personas y cudntos servicios serdn conseguidos?

11. ¢Cudl es ei tiempo disponible para ei entrenamiento?

12, $Cudl es ol costo probable del entrenamiento?

13. L Quibn ajecutard el entranamiento?

Las NECESIDADES DE ENTRENAMIENTO se definen como las carencias gue los
trabajadores tienen para desarrollar su trabajo de manera adecuada dentro do la
organizacién. Por lo tanto la determinacion de las necesidades de capacitacion y
adiestramlento debe ser un estudio comparativo entre la manaera apropiada de trabajar y
la manera como realmente se trabaja.

Las necesidades de entrenamiento se vinculan con los objetivos de la empresay los del
propio puasto con lo cual el desempefio se cubre por debajo de los niveles es perados.

IMPORTANCIA DE LA DETECCION DE NECESIDADES.

-Proporciona la informacién necesaria para elaborar o seleccionar los cursoes que la
empresa requiera.

-Elimina la tendencla de entrenar por entrenar.

-Facilita la aceptacién del entrenamiento al satisfacer los problemas cuya solucién mas
recomendable es la de preparar al personal evitando que el entrenamiento sea
considerado como una panacea.

-Asegura en mayor medida la relacién con los objetivos,los planes y los problemas de la
empresa y conslituye un medi importante para la consolidacién de los recursos humanos y
la organizacién.

-Genera los datos necesarios para pemmitir realizar comparaclones a través del
seguimlientode ios indices de producci6n,desperdicios,accidentes,etc.

TIPOS DE NECESIDADES.

Necesidades Manifiestas: Son las necesidades surgidas por algin cambio en la
estructura organizacional,por la movilidad del personal o como respuesta al avance
tecnolégico de la empresa.

Necesidades Encublertas: Se dan en el caso de que los trabajadores ocupan
nrmaimente sus puestos y presentan problemas de desempefio,debido a ia falta u
obsolescencia de conocimlentos o habllidades.

Las acclones da entrenamlento para éste tipo de necesidades se denominara

correctivas,
Otra clasificaclén de necesidades puede ser la slguiente;

-Necesidades organizacionales .- las que Implican un cambio de equipe,introducclén de
métodos y procediimientos,modificacién de politicas.
-Necesidades Departamentales.- las que afectan a clerta 4rea do trabajo de fa
empresa,llamese divislén,gerencia ,saccién o departamento,
-Necesidades Ocupacionales.- las referentas a las carenclas o deficlenclas en un puesto
en particuiar.
-Necesidades Individuales .- las de cada individuo como ente que necesita desarroliarse.
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5. ELABORACION DEL PLAN DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO.

El Plan de Capacitacion y Adiestramiento es el resultado de la deteccion  de
necesidades . '

Los planes de capacitacion y adiestramiento requieren :

2. Definicion clara del objelivo de capacitacién y adiestramiento.

3. Divisién del trabajo para desarroliarlo cn eventos, modulos o cursos.

4. Determinacion del contenido del entrenamiento, en cuanto a la calidad y la cantidad
de la informacion

5. Eleccion de métodos de capacitacion segtin la tecnologia disponible,

6. definicion de los recursos necesarjos para la implementacion de {a capacitacién y
adiestramiento, como: el tipo dc instructor, el equipo de audiovisuales, maquinas,
manuales, ctc.

7. Definicién de la poblacién-objeto, o sea, de fas personas que debe ser capacitadas,
considerdndose:

- nlimero de personas.

- disponibilidad de tiempo.

- grado de habilidad, conocimientos y actitudes.

-caracteristicas personales del comportamiento. )

8. Sitio en donde debera efectuarse la capacitaciéon y adiestramiento: en el cargo, fuera
del cargo, y aun en la empresa o fuera de la empresa.

9. Epoca o periodicidad del entrenamiento,escogiendo el horario mas oportuno o la
ocasion mas propicia. ,

10, Célculode la relacion costo-beneficio del programa.
11. Control y evaluacién de los resultados, para la verificacién de puntos criticos que
demanden ajustes o modificaciones del programa para mejorar su eficacia.

El plan de entrenamiento busca responder seis preguntas fundamentales, con relacién
a cada situacion en particular;

2Qué debe ser ensefiado?
2Quién debe aprender?
2Cudndo debe ser enseflado?
¢, Cémo debe ser enseflado?
2Quién debe ensefiar?

También ,al planear el programa de entrenamiento debe considerarse:

1. Conseguir una visién clara de los objetivos.

2. Planear primero lo generaly luego lo particular.

3. Entregar el planeamiento de detalles a los responsables de ellos.

4. El plan debe responder a las preguntas (por qué?. jqueé?, Jquién?, gdoénde?,
{cuéando?, ycémo?.

6. Planear con relacion a las necesidades futuras.

6. No olvidar los planes anteriores,

7. Hacer un plan simple y buscar controles de estandarizacion,

8. Coordinar el plan con los demas.

9. Evaluar el costo del plan y, :

10. *Vender” el plan antes de ponerio en funcionamiento,
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Los pracesas de capacitacion y adiestramiento en las empresas requieren instrumentos
y criterios técnicos que faciliten el avance de sus objetivas, por medio de programas.

Desde el punto de vista funcional se e considerado a fa einpresa como un conjunto
de grupos ocupacionales, los cuales a1 su vez soh un conjunto de puestos conslituidos por
aclividades gue estan formadas por tareas.

Asi mismo, un plan de capacitacion y adiestramiento salisface las necesidades de una
empresa, un programa kas de un grupo ocupacional, uit curso fas de un punsto, un médulo
las de una actividad y un evento fas de una tarea.

De lo anterior se desprende que el Plan de Capacitacion y Adiestramiento se forimula a
nivel de empresa y encamina a satisfacer las necesidades del personal que integra.

§.1 Comu esta estructurado el Plan de Capacitacion y Adiestramiento?.

Un Plan de Capacitaciony Adiestramionto es el docutnento que contiene los lineamientos
y procedimientos a seguir en materia de capacitacion y adiestramiento respecto a cada
centro de trabajo y que supone una ordenacion general de actividades para presentar una
vision integral de los programias qug {o componen.

Un programa de Capacitacion y Adiestramiento es una elapa del plan que satisface las
necesidades a nivel grupo ocupacional y que constituye “la parte de un plan de
capacitacion y adiestramiento que conliens un término de tiempo, de recursos y , de
manera pormenorizada, las acciones de capacitacion y adiestramiento que el patron
efectuard en relacion con los trabajadores de un mismo puesto de categoria ocupacional.

Un Curso es una parte de un plan que con sujecion al programa salisface las
necesidades a nivel de puesto de trabajo y se define como: “Ef conjunto de actividades de
enseflanza-aprendizaje para la adquisicion o actualizacion de las habllidades y de los
conocimientos relativos ai puesto de trabajo, cuya reunldn conforma un programa de
capacitaciéon y adiestramiento”

Un Médulo es uno de los efementos del curso encaminados a satisfacer las nesecidades
de cada una de tas actividades del puesto y se define como: “Actividades de ensefanza-
aprendizaje quo tiene como objetivo racional formar un tema o una materia, cuya reunion
constituye un curso”

Un Evento es una parte dei médulo encaminado a satisfacer fas necesidades de una
tarea quedando definido coma 1a aclividad de ensefanza-aprendizaje de duracion
minima y de ejecucién normaimente unitaria.

Debido a que un puesto espetifico de trabajo es la unidad basica del proceso
productivo, es recomnendable que, basandose en {a deteccién de necesidades de los
trabajadores que los ocupan se formulen Jos cursos que tienden a satisfacerlos, con lo
que se estaria en la posibifidad de integrar uno o varios programas que en su conjunto
formarian un Plan de Capacitacién y Adiostramiento en la empresa.,

5.2 Definicion de los Objetivos para Elaborar el Contenido def Plan.

Las acclones de fa capacitacidn y adiestramiento serdn operativas - on tanto cubran fas
necosidades de Instruccién de los trabajadores para que puedan. desompefiar
eficientemente un trabajo socialmente productivo.

La DGCy P recomienda {ener ohjetivos claros y precisos tanto por parte del instructor
como por parte del aprendiz.
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El puesto de un trabajador es un conjunto de funciones constituidas por una serie de
actividades, cada una de las cuales esta formada por un grupo de tareas.

Si se realiza una doteccion de necesidades se identificard en cudlos de estas
actividades debe serinstruldo el trabajador.

Para capacitar o adiestrar es importante establecer objetivos de aprendizaje o
instrucclonales que permitan orientar la ensefianza en forma logica y de acuerdo a las
necesidades de los trabajadores.

Al definir los objativos se facilitara la tarea de organizar un contenido tematico el cual
consiste en una relacidn de las materias que se impartirdn on las actividades de
capacitaclon y adiestramiento y de acuerdo a las necesidades que se requieran ser
satisfechas.

Para organizar ose contenido teméatico los objetivos se clasifican en:

-Objetivo Genorai. Enuncia las funciones que deben desempofar los participantes al
final del curso, cuai debera estar dirigido a un puesto especifico de trabajo.

-Ohjetivos  Terminales, Enuncian las actividades que deberan desempefiar los
participantes como resultado de cada madulo de Instruccion.

-Objotivos Especificos. Describen las tareas que deberan desarvollar los participantes
como resultado de cada evento de instruccion.

FUNCIONES PRIMORDIALES DE LOS OBJETIVOS:

-Comunicar al sujeto de instruccidn lo que se espera que se realice durante y al final del
proceso, para que &l mismo vaya conociendo su adelanto y se comprometa en la
actividad.

- Auxiliar en la preparaciéon de los materiales diddcticos y de apoyo; en la seleccion de
las técnlcas de instrucciény en la adaptacion del local.

- Servir como gula en la evalucién de la instruccion,

CLASIFICACION DE LOS OBJETIVOS.

TIPO DE OBJETIVO CATEGORIA.
Genérico. Titulo.
Terminal, Tema.
Intermedio. Inciso.
Especifico Subinciso.

CRITERIOS PARA DEFINIR LOS OBJETIVOS DEL DESARROLLO DE EMPLEADOS.

1. Los ohjetivos que se establozcan deben ser realistas.

2. Se debe alentar a los empleados a crear sus propios objetivos personales en relacion
a los de |a organizacion.

3. Aligual que lo anterior, los ohjetivos en relacion al desarrolio de empleados dehen de
ser compatibles con los ohjetivos de la organizacion.

4, Los objetivos deben menclonarse claramente por escrito.

5. Los resultados deberan ser mensurables y verificables.

6. INTEGRACION DE LOS CURSOS DE ENTRENAMIENTO.

Una vez que so haya integrado el curso, se vacia la Informacion en dos matrices que
facilitan ei manejo de los elementos, ya que se presentan de manera que auxitian en la
integracion de los programas. .

La matriz No. 1 es un concentrado en ol que se presentan todos los aspectos
administratives del curso, a partir de los elementos técnicos praeviamente desarroliados.
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Matriz # 1

Curso De Objetivo Genérico
Para ( Poblacion )

Obj. Term. Obj. Int. Contenido Técnica | MC T | Evaluacion | Observaciones

1. Nombre del curso. Titulo con sf que so denominara la actividad de enseflanza-
aprendizaje que se ha proyectado.

2, Poblacién. Denominacién del puesto o puestos al que serd dirigido el curso.

3. Objetivo Genérico.

4. Objetivo Terminal.

5. Objetivo Intermedio.

6. Contenido. Incisos tematicos de cada objetivo.

7. Técnicas de instruccion.

8. Medios de comunicacién,

9. Tiempo o duracién del evento.

10. Evaluacidn, Instrumentos para calificar cuantitativa y/o cualitativamente el grado de
aprovechamlento esperado.

11. Observaciones.

12 . Nimero del curso. Solo por efectos de organizacién.

Una vez llenada la matriz No. 1 pueden distribuirse en término de dias, los temas del
curso eh una segunda matriz. que contiene:

1. Nombre del curso.el mismo Indicando en la matriz No. 1,

2. Periodo. Fechas que abarca el curso.

3. Namero de dias. Se anota el tema que se abarcara segin el diay la hora.

4. Tiempo. s¢ anota laduracién que tendra el desarrollo del tema.

6. Receso. Es importante mencionar, ya que se cafcula que por cada 2 horas de
instruccion debe de existir un tiempo de descanso 16 a 20 minutos, En caso de que las
sesiones sean mas cortas, se recomienda reducir el tiempo del receso pero no eliminarlo.
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Matriz #2

Organizacion y Distribucion Temporal del Curso De

Perioda : De Al:

1er, T 20 T 3° T 4° T 5° T 6° T 7
Dia

RECESO

No. de Curso

Una vez que se tienon proyectados los cursos , se conforman loa programas. Estos
pueden ser, por definicién, de 3 tipos:

-Por etapas. Es la agrupaclén de los cursos que se impartidn en un periodo
determinado, asf se tendra una programacién bimestral, trimestral, tetramestral, etc.
- Por niveles ocupacionales, Es la agrupacién de cursos dirigidos a trabajadores de
una misma categorfa en of organigrama de la empresa. Entonces, se tendra un programa
para empleados administrativos, otro para los de servicios, otro para obreros, etc.

-Por naturaleza de {os cursos. Es la agrupacion de los cursos que se refieren aj mismo
tema,
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En la programacion de las accionos de capacitacion y adiestramiento se deben
considerar dos aspectos fundamentales como son los recursos necesarios para
instrumentarlos y la organizacién y control de los mismos.

7. RECURSOQS.

Para llovar a caobo los programas de capacitacion y adiestramiento es necesario
inventariar los recursos con los que se cuenta para abastecer de los que hagan falla. Es
indispensable calcular su precio para considerario en el costo de los programas y e plan.

Es conveniente administrar esos recursos de manera racional, procurando adaptarlos
para oblener sumaximo rendimiento y funcionalidad,

Los recursos para instrumentar la capacitacion son;

1. Recursos Humanos. Son los encargatos directos de planear, organizar, ejecular y
controlar el proceso completo de la capacitacion y adiestramiento. Por cjemplo:
administradoros, personal de apoyo técnice y administrativo, instructores internos
habilitados y especializados, instructores externos institucionales de capacitacion y los
integrantes de la Comision Mixta de la Capacitacion y Adiestramiento

2. Recursos  Materiales. Son  aquellos medios fisicos, muebles o inmuebles,
instalaciones y equipo con los cuales la empresa puede apoyar la capacitacion y
adiestramiento.

3. Rocursos Técnicos. Son aquellos objetos cuya ulilidad se mide por el contenido o
fondo y no por la forma. Por ejemplo: textos, planos, mapas, etc.

Nota: Es necesario ir determinando, paralelamente, al desarrollo de! procedimiento, ¢!
costo de cada una de las actividades, as! conio el material necesario, de manera que, al
llegar al planteamiento del costo total, se tengan los datos para ello,

8. EJECUCION Y CONTROL DEL ENTRENAMIENTO,

Howard Wilson™ hace mencién de cinco diferentes enfoques respeocto a la ejecucidn
del entrenamiento,y son los siguientes:

Para que el plan de capacitacién y adiestramiento sean eficaces y eficientes, os
necesario el soporte administrativo que permita organizar, en términos de tiempo y
recursos, su seguimiento y, dotectar de Inmediato las desviaciones que desde su
planeacion hasta su ejecucion puedan presentarse. Esto es con ol fin de aplicar los
correctivos y ajustes necesarios.

- El supervisor hace todo
En algunas empresas,el supervisor tiene toda la responsabilidad para el entrenamiento.

-Elsupervisor delega a un asistente
Algunas veces un supervisor delega la funcién de entrenar a determinada persona,que
ejecuta compietamente el entrenamiento,por cuenta suya,o con la ayuda del supervisor,

'® Witson, Howard. Employec Training and Development . Chicago 1960.
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-El supervisor orienta
Algunas empresas delegan espaocificamente la funcion de entrenar al supervisor,pero le
ofrecen una adecuada orientacién e instruccion en cuanto al trabajo efectivo.

-El supervisor asesora
El supervisor recibe servicios de especialistas externos en entrenamiento.

-El supervisor nada hace
La responsabilidad del entrenamiento no se le declega al supervisor sino gue es
directamente responsable el administrador del programa de entrenamiento.

Los enfoques anleriores,sdlo han sido sugeridos por el autor,aunque en la praclica
podemos encontrarlos combinados;sin embargola responsabilidad de! entrenamiento
siempre estd situada en la administ-acion de linea y dada su naluraleza técnica y
especializacion de la funcién,la asesoria son comiunmente ulilizados para asislir a la
administracion.

El éxilo de Ia ejecucion del entrenamiento dependera principalmente de los siguientes
factores:

» Adecuacion del plan de entrenamiento a las necesidades de la organizacion.
-La calidad del inaterial de entrenamiento presentado

-La cooperacidn de los jefes y directivos dela empresa

-La calidad y preparacion de los instructores

-La calidad de los aprendices

Los intrumentos administrativos que ayudan a mejorar la coordinacion del
entrenamicnto son, entre otros, los siguientes:

1. Grificas de Gantt.
Describen el seguimiento cronotégico de las aclividades de cada uno de los cursos.
esle instrumento es muy practico y comploto por presentar en forma ordenada el plan,

2. Instructivos.

Establecen los lineamientos generales a que deberdn ajustarse los diferentes
programas del plan,

3. Presupuestos.

Permiten asignar, estimativamente y en detalle, los gastos que deberdn derogarse por
cada unde los cursos.

4. Informes.

Mantienen informado al responsable de la ejecucidn de los programas y permilen los
ajustes oportunos.

5§, Registros.
Son importantes porque presentan la informacion estadistica cuantitativa que
permitirin analizar silos resultados fueron los esperados.
Por otra parte, sirven para hacer los ajustes o modificaciones que se fallan requiriendo,
locual es impartante para futuros planes de capacitacién y adiestramiento.

6. Control. Debe ejercerse constantemente de mancra que no permita desvios. Este

control debe ser aplicado tanto al responsable directo del programa como a los
participantes.
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9. EVALUACION DEL PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO.

GENERALIDADES DE LA EVALUACION.

La Capacitacidn y el Adiestramiento sirven como proceso de transformacion.Los
empieados no proparados so convierten en empleados capaces a los que sc les puede dar
nuevas responsabilidades. Para verificar el éxito del programa ,los Gerentes de personal
solicitan,cada vez mas,quo se evaillen sistematicamente las actividades de Ia
capacitacion y el adiestramiento.

La primora medida de valor os la productividad.Las tasas de produccion cubiertas,tanto
en calidad como en cantidadson los dos mejores indicadores de los méritos del
entrenamiento. En la mayorla de las situaciones empresariales,dstas medidas deben
tomarse antes y después del entrenamianto,con propdsitos comparativos.

La observacidn general descuidada no se puede tomar como elemento de juiclo por
medio del cual se puedan avaluar los méritos del entrenamiento. El supervisor inmediato
es a menudo un buen juez del nivel de capacidades de sus subordinados.

En un sentido amplio,el curso especifico del entrenamiento se puede evaluar en t&minos
de pruebas escritas y prugbas de desempefio.

Generatmente el Proceso de Evaiuaclon del entrenamiento sigue varias etapas que sni:

-Establecer criterios de evaluacidn antes de que se inicie el entrenamiento.Estos criterios
pueden ser igual a los objetivos de aprendizaje.

-Someter a los particlpantes a una prueba previa para determinar su nivel do
conocimicentos,antes de que se Inicle ei programa.A veces las pruebas de seleccion
pueden servir con éste fin,

-Despuds de implementar el entrenamiento una prueba deberd revelar cualquier

mejoramiento que se produzca como resultado del programa. Si el mojoramiento es tan

importante que resulte poco probabie que se deba a la casualidad,el programa habra
significado la diferencia. El programa habra tenido &xito si ei mejoramiento satisface los
criterios de evaluacidny se transfiero al trabajo. La transferancia se mide mediante

el mojoramiento dei rendimiento en el empleo.

A conlinuacldon daremos un panorama general del Proceso de Evaluacion del
Entrenamiento:
La evaluacidn debe considerar dos aspectos principales:

-Determinar hasta qué punto el entrenamiento realmente produjo las modificaciones
deseadas en el comportamiento de los empisados;

-Demostrar sl los resultados dei entrenamiento presentan relacion con la consecucion da
las metas de la empresa.

Ademas de éstas preguntas basicas,serd necesario determinar si las técnicas de
entrenamiento empleadas son mas efaectivas que otras que podrian lomarse en cuenta.
Ahora que fenemos un panorama general de como opera {a EVALUACION DEL
ENTRENAMIENTO comenzaremos a detaliar el tema Iniciando con la dofiniclén de
del término de evaluacion:

CONCEPTO,
La Evaluacion es el proceso mediante el cual , tanto instructores como participantes ,
puedon medir el grado de cumplimiento de Jos objetivos,
Otra definicion nos indica que,la evaluacion consiste en observar y analizar los camblos
de conducta de los participantes ,como resuitado del entrenamiento.
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Podemos decir que Ia evaluacion es el resullado,ya sea positivo o negativo, de la
comparacidn de los objetivos planeados con los objetivos cumpiidos en relacion a
estandares o medidas establecidas para dicha comparacion,que nos permite mejorar los
objetivos cuando el resultado es positivo o bien modificarlos cuande el resultado es
negativo.

OBJETIVOS DE LA EVALUAGION.

La evaluacion del entrenamiento nos permitira:

-Determinar la eficlencla del curso

-Motivar al participante del entrenamiento,dandolo la oportunidad de conocer su nive! de
instru cclon y asl mejorario.

-Diagnosticar el nivel de conocimientos de los participantes para ajustar ¢l contenido
didactico del curso.

-Estimar las diferenclas Individuales de aprendizaje entre los participantes.

REQUISITOS PARA LA PLANEACION Y ESTRUCTURACION DE LA EVALUACION.

-La situaclon de evaluacion debe ser la niisma para todos los participantes,para que los
resultados puedan ser comparados,

-Las respuestas o actividades de ios participantes deben estar previstas(establecimiento
de estandares o medidas) con el fin de unificar el criterio de apraciacion,

-La forma de calificar debe ser la misma para todos los casos,sin que influya la
personaiidad del evaluader.

-Debe proveerse una forma de registro de los resultados de los participantes para poder
analizar y controlar ias respuestas de los mismos,

-Los resultados doben sor Inmediatamente conocldos para que asi los participantes
tongan la oportunidad de corregirse o reforzar y desarrollarse en las areas que hayan
tenido menor o mayor grado de avance segiin corresponda,

CLASIFICACION DE LA EVALUACION,

Dado que |a evaluacion es una tarea compleja y variada,es conveniente mencionar su
clasificacton que puede ser por el momento en quo se aplica o blen, por la amplitud de
los concoptos a evaluar.

Por ol momento de su aplicacién,

a)Evaluacion tnicial. Es recomendable efectuar una evaluaclon a los particlpantes antes
de comenzar el adisstramiente con el fin de conocer cuiles son los connclmientos y
habilidades con que cuenta la persona puesto que , al Ignorar esos olementos, se
desconocera la eficiencia real de instruccion al ténmino del curso.

b)Evaluaclon inmediata o de ajuste. Es la que se efectiia durante el entronamlento y que
tiene como propodsita informar al instructor si los conocimlentos recien adquiridos han
sldo comprendldos por los participantos.Ast tamblén,éste tipo de evaluacion servird de
guia para detenninar el grado de avance y reforzar aspoctos que no vayan quadando
claros.

c)Evaluaclon final. Se aplica cuando el curso ha sido concluido y se explora ,en general,
los cunocimientos,habilidades o destrozas adquirldas por los participantes de manora
que podamos determinar si @stos aspectos han sido aumentados en comparacion a los
que se tenla en un principio,en qué grado do eficiencla se manejan on la situacion real de
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trabajo. Ademas podremos determinar que tan eficiente fue cf curso en la manera de
estructuracidn,seleccion do tomas e imparticion de) mismo,experiencias que serviran al
instructor para of discfio de futuros cursos.

Por su amplitud.

De acuerda a la extension de los temas a impartir se aplicara Ja evaluacion para conocer
¢l grado de avance en el aprendizaje.

a)Evaluacidn General, Si el curso no es muy extenso,se aplicard una evaliacion al final del
mismo que Incluya apreciaciones de las diversas unidades y asl determinar qué
conocimientas fueron adquiridos y cuiles no quedaron claros.

h)Evaluacidn Parcial.Cuando los cursos son muy extensos se aplican evaluaciones para
cada unidad o fases itmportantes del programa para caonocer el apravechamiento doe los
participantes,y en caso de bajo rendimiento,proponer las actividades necesarias para
superar deficiencias o bien reforzar los conocimlentos adquiridos,

ELEMENTOS DE LA EVALUACION.

Para llavar a cabo la evaluacion de los participantes en cursos de entrenamiento ,deben
tomarse en cuenta los sigulentes aspoctos:

-Tipo do actividades. La evaluacion debo propiciar que el participante de un programade
antrenamiento manifieste en forma evidente que ha logrado los
objetivos del mismo,por lo tanto las actividades que realice on la
evaluacion deberan corresponder directamente a las formas de
conductas marcadas en los objetivos,que como veremeos en el
punto sigulente,seran de tipo,cognoscitivo,psicomotriz o afectivo.
Por fo tanto, las actividades que se pueden sugerir al participante
pueden ser contestar preguntas,resolver probiemas,ejecutar
operaciones,elc.

-Materialos. Para evaluar a Jas participantes,especlzimente an ol area psicomotriz,es
decir en Ia ejecucidn de operaciones,es necesario sefalar qué herramientas,
materiales,equipo o maquinaria son indispensables para su realizaclony
tenerias disponibles al motmento de evaluar.

-Instrumentos do Evatuacian. Se elaboran para cantrolar y registrar as actlvidades do
los participantes.
Los Instrumentos de evaluacian canstan de un conjunto de
reactivos,ya sea preguntas o probfemas,que se efaboran de
acuerdo al nivel de eficiencia y contenido,
Ef contenido se obtiene al analizar los objetivos generales
en especificos y asl redactar los reactivos.
El nivel de eficiencia esta dado por {os criterios sobre canti-
dad ,cafidad o presicion que deben alcanzar los participan-
tes an sus realizaclones.



FORMAS DE EVALUAR.

Para determinar las formas de evaluar se debe determinar en qué area de aprendizaje
se clasifica 1a lista de actividades a realizar en la prueba.

Las drea de aprendizaje se clasifican en:
-COGNOSCITIVA.. Adquieren conocimientos y habilidades intelectuales. En ésta area la
forma de conducla del participante debe ofrecer sefiales o claves en relacion al
conocimiento adquirido. Por ejemplo,al evaluar e area cognoscitiva la prueba pedira al
evaluado que :
explique , calcule , verifique , determine ,etc.

-PSICOMOTRIZ - En &sta area el aprendizaje sera en donde el participante demostrard sus
destrezas manuales y en |a evaluacian de éste tipo las actividades que se le pida realizar
pueden ser:

cortara , ensamblara |, soldard , etc.

-AFECTIVA.- Es la evaluacian del conjunto de actitudes,intereses , creencias ,opiniones y
valores del individuo. Por ejemplo, al evaiuar al individuo en ésta area determinaremos si
&l : acepta, coopera, participa , discute,etc. (ver en el anexo otra lista de actividades que

Ahora bien,ya que hemos descrito las areas de aprendizaje que podemos evaluar
entonces describiremos en ci sigulente cuadro cuales son los instrumentos que podemos
utilizar para evaluar determinada drea .

AREA DE APRENDIZAJE INSTRUMENTO DE EVALUACION
1. Cognoscitiva Prucbas Escritas : que pueden tencr la forma
de preguntas,problemas o afirmaciones
incompletas.
2. Psicomotriz Pruebas de Ensaye : que pueden tener la for-

ma de lista de verificacion o escalas estima.
tivas y &stas ittimas pueden ser de ejecucion
o de producto acabado.

3, Afectiva En &sta area se utilizan Yas Escalas Estimati-
vas de Actitudes.

PRUEBAS ESCRITAS.

Nos permite obs ervar la comprension de vocabulario,de conceptos y nos demuesira la
habilidad para resolver problemas.

Las preguntas pueden ser abicrtas si queremos que el participante en ¢_| curso externe
por escrito lo que comprendid en general del tema.

Las preguntas cerradas son aquéilas en las que el parlicipante debe contestar sobre un
asunto en especHico del tema .

Las afimaclones incompletas son untipo de evaluacidn mas estricto debido a que el
participante dehe recordar con detalle el curso puesto que completard ya sea con frases
o paiabras las afirmaciones que el instructor sefale en la prueba,

Los preblemuas,ya sea de tipo matematico o analitico,le permite al instructor conocer la
habllidad de! participante para resolverios y determinar tambi¢n el tipo de razonamiento
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del participante sobre todo en los de tipo analitico en los que tendrd que expresar sus
puntos de vista e incluso tomar docisiones,

PRUEBAS DE ENSAYO,

Son llamadas también pruebas de practica,donde el participante tendra qua ejecutar las
operaciones que le fueron ensefiadas previamente, Estas pruchas sa pueden realizar con
les equipos e instalaciones habituales ya sea dentro o fuera del area de trabajo,o bien,con
modelos y aparatos de inenor tamafio.

El puntaje de una prueba de ensayo se obtiene de acuerdo a Ia
rapidez,calidad,secuencia,ntimero de errores,elc.,de las cjecuciones o del producto de
estas cuantificando cada uno de los aspectos o variablos que se consideren y en base al
nivel de eficlencia previsto.

A)Listas de Verificacidn-Estan fonmadas por una serie de variables que son flas
caracteristicas de un producto o bien las ejecuciones realizadas para elaborar un
praducto.

Las ilstas de verificacion son utlles para aprociar el procedimiento seguido en la
ejecucidn dec determinada actividad,sobre todo cuando es necesario seguir una
secuencla. Por ejemplo :

ACCIONES SECUENCIA

También se utilizan para comprobar la presencia do las caracteristicas o variables
deseadas de algiin producto acabado,

CARACTERISTICA ESPECIFICACION

B)Escalas Estimativas.-tienen por objeto,dirigir,pracisar,reglstrar de modo cuantitativo las
observaclones sobre determinada actividad o conducta. Permiten establecer
comparaciones entre las ejecuciones de diferentes sujetos.

Son utiles para evaluar:

<la ejacucion de tareas que Implican actividades motrices.

-las caracteristicas o cualidades de un producto acabado,

Las escalas estimativas estan formadas por:
* Instrucciones .-explican la manera en que et instructor o evaluador mancjard la
escala,especificando |a forma de registrar la conducta observada.
* Ejemplos .- dan muestra del manejo de la escala.
* Variahles.-son las acciones o las cualidades a evaluar.
* Grados.- son los niveles do calificacidon que indiquen frecuencia,calidad,nimero de
errores, ete,,y pueden ser descriptivas,numaricas o mixtas,
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Descriptivas.-es {a explicacion concreta de los grados.

VARIABLE GRADO
Rapidez en el trabajo lento regular rapido

Numeéricas.- sefialan de modo general los grados posiblos.
VARIABLE GRAQO

Coloca la etiquata en cada
blogue de producto 123 4

Cada pumero describird el mayor o menor grado en que ejecutd la operacion el
participante.

Mixtas.- Se sefala el grado calificativa y ¢l nimero qua le corresponde. Par ejemplo,si
vemos ol anterior,al 1 Je corresponderla ol calificativo de Incorrecto,al 2 regular,al 3
correcto.

ESCALAS ESTIMATIVAS OE ACTITUDES.

Todo programa de entrenamionto tlene entre sus propésitos fomentar un cambio de
actitudes hacia el trahajo,la maquinaria,los compaferos,los jefes,etc.

Existen ademas programas que tienen como proposito especifico,proplciar un cambio
de actitudes en aspeclos tales como:relaclones humanas,comunicaciones,seguridad
industriai,etc.

La evaluacién de las conductas resultantes de éstos programas se realiza por medio do
la observacion directa de las actividades en los lugares ylo situacienes propicias para |a
manifestaclon de éstas actitudes,

Las actitudes sen las formas de conducta mas dificlles de evaluar . Para su correcta
apreciacion se requiere de observadores hlen entranados.

Generalmento la elaboracidn de los Instrumentos de registro y de evaluacion los realiza
un Psicdlogo o Pedagogo , o bien,bajo su supervisidn, la evaluacion la realizan otras
porsonas,

Los rusultados de la obsarvacion se reglstran on escalas estimativas de tipo
descriptivo,

VARIABLE GRADO
E) supervisor expiica a los subordinados el
propdsito de una arden. siempre  aveces  nunca

Finalmente,cuando el instructor posea el conjunto de evaluaciones que haya
aplicado,sabird culintos y culies objetivos de aprendizaje no se cumplieron de tal manera
que dlagnostique en qué parte de la ensefianza hubo menos avance y asi establecer un
ajuste al proceso de ensefanza - aprendizaje.

Si en la evaluacion final el grado de aprendizaje no fue el esperado,pudo ocurrir que:
-1as pruebas no hayan estado correctamente elaboradas.
-{a seleccion de los medios de comunicaclon fue inadecuado.
-la preparacion del instructor era deficiente.

Con lo anterior plodemos apreciar que la evaluacion nos pennite analizar y verificar la

eficiencia del proceso de ensepanza-aprendizaje y por lo tanto debe ponerse mucho
culdado en la elaboracién de fa ovaluacién para que realmente mida los resultados
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alcanzados y no se obtenga informaclon que coadyuve a la toma de decisiones
inadecuadas,M a {a pérdida do tiempo,dinero y esfuerzo,por parte do la empresa y los
trabajadores.

A continuacion se estableceran tas areas en que puede evaluarse cada nivel que
constituye ia eficiencia de {a empresa.

A nivel ORGANIZACIONAL ,e! entrenamiento se evaluara en las siguientes areas:
a)Propositos y objotives
-obtencidn dei cambio segiin los puntos de vista
-desarroilo de habilidades
-diseminacion de cenocimientos
-creacion de atmdsfera organizacienat
-influencia sobre fas relaciones
-desarrollo individual

b)Practicas,desempefio y métados

-desempefo del instructor,capacidad de conquistar fa aceptacion,comprension y empleo
de métodos;capacidad de desarrollar el programa

-desempofio def entrenado antes y despuds

-validez del método

-aplicaclon de apoyos de ensefanza

-velacidad del aprendizaje

-comportamiento de las personas cen los cuales los entrenados entran en contacto.

¢)Programas

-apilcacion del contenido del programa a una necesidad particular
-tipos de habilidades requeridas

-aspecie de conocimientos buscados

-estructuracian eficaz del programa

d)Productn

-caiidad : mejoramiento o empeoramiento
-cantidad: aumento o disminucion
-tiempo: ritmo de produccion

-mttodo de determinacion dei casto

A nivel de RECURSOS HUMANOS se evaluard st el entrenamiento :
-ha incrementado las habllidades de las parsonas para que sean mas productivos,

-ha camblado fa actitud y e comportamiento de las personas para mejerar of amblente de
trabajo.

Anivel de OPERACIONES Y TAREAS, s avaiuara si el entrenamiento ha propiciado:
-aumento de la produccidn

-mejoramiento de fa calidad de los productos y servicios

-reduccion en el flujo de produccclon

-reducclon en el tiempo de entrenamiento

-reduccidn en el indice de accidentes

-reduccion del indice de mantenimiento de equipos y de maquinas
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CAPITULO VI

CUMPLIMIENTO LEGAL



Vil. CUMPLIMIENTO LEGAL.

De conformidad con lo que dispone Ia Ley Federal del Trabajo en su articuio 163 en sus
incisos AN,0,Q y R,los patrones deben presentar ante la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social fos planes y programas de capacitacion y adiestramiento que hayan
formwlado de comGn acuerdo con sus trabajadores,a fin de dar cumplimiento a la
obligacion que sehalfa ef articulo 132,fracelon XV,de fa fey antes citada.

De acuerdo con lo anterior ae emiticron criterios en materia de planes y programas con
el objelo de uniformar los tramites administratives que efectda fa Direccion
Genoral de Capacitaciony Productividad (0GCyP).

Antes de explicar ¢l tramite y ol llenado de formatos,en la elahoracién de los planes y
programas de capacitacion y adiestramiento debe tencrse en cuenla los siguientes
conceptos:

* Sistema General.- Es el conjunto de planes y programas generales que determinan las
acclones de capacitacion y adiestramiento de cada raima o actividad econdmica y cuya
finalidad es satisfacer Jas necesidades que en la materia presentan la totalidad de las
empresas que la integran.

* Plan comin de Capacitacion y Adiestramiento.- Son aquellos planes y programas de
capacitacién y adiestramienlo que salisfacen las necesidades de dos o mas
enmpresas,con caractensticas afines,pertenecientes a una misma rama o actividad
economica.

* Plan de Capacitacion y adiestramiento por Empresa.- Es ia expresion escrila a través de
la cual las empresas presentan para su aulorizacion y registro la organizacion de fas
acciones de capacitacion y adiestramiento de cada una de las dreas ocupacionales que la
Integran,con e! objeto de satisfacer las necesidades en fa materia de todos y cada uno de
los puestos de trabajo da cada una de dichas dreas ocupaclonales.

* Plan de Capacitacion y Adiestramiento.- Es el conjunto de actividades roferidas a cada
una de las areas ocupaclonales que integran a una empresa determinada y que agrupadas
confarman un sistema general por rama o actividad econdmica.

* Cursa.- Es el conjunto de aclividades diddcticas que se desarrollan con base en un
programna de capacitacidon y adiestramiento delimitado en tiempo y  recurses
determinados.

* Programa.- Es la presentacion ardenada y sistematizada de ias actividades do
instruccidn que satisfacen las necesidades de capacitacion y adiestramiento en un
determinado puesto de trabajo.

* Programa General.- Es fa unidad formal y explicita de caracter terminal que forma parte
de un sistema generat,que corresponde a un determinado puesto de trabajo integrado por
uno o mas modulos ,y al cual se pueden adherir las empresas,

* Programa Especifico.- Es aquél que responde a un puesto de trabajo y se élaborn

particularmente dentro de una empresa que satisface sus necesidades particulares y que
puede ser impartido con recursos propios ylo externos,
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* Eventos.- Son acclones ocacionales de corta duracion que se consideran parte
complementaria do la capacitacion y adiestramiento de los trabajadores.

* Area Ocupacional.- Es la division administrativa que hace la empresa para agrupar
distintos puestos con un mismo fin productivo ,segim las funciones basicas que se
desarrollan en el interier de la misma y do acuardo a su estructura organizacional.

* Ocupacion.- Es el conjunto de puestos con caracteristicas comunes ¢ interrelacionadas
funcionalmente entre si.

* Puesto de trabajo.- Es ei conjunto de operacienes,aclividades y tarcas que realiza un
individuo ,propias de una determinada unidad de trabajo.

1.1 FORMATO PARA LA PRESENTACION DEL PLAN

DISPOSICIONES GENERALES PARA LA PRESENTACION DEL PLAN,

A) Para ia presentacion de los planes y programas de capacltacidn y adiestramlento ante
la Sacretaria de Trabajo y Prevision Social se empleard la FORMA DC-2(VER ANEXO)

que serd Impresa en hojas de 28 x 21.6 cm. Los particulares tienen libre autorizacion de
imprimir la Forma DC-2 slempre y cuando se ajusten a los modelos y dimensiones
requeridas.

B) El manejo de la Forma DC-2 se ajustara a fos sigulentes lineamlentos:

-Sa llenara por triplicado ,usando invariablemente caracteres de los conocidos como de
imprenta y se presentara ante la Diraccién a su cargo Directamente,o por conducto de
las Delegaciones Federales del Trabajo.

+En el caso de empresas con diversos establecimientos;varios de ellos podran agruparse
en un soio plan ,siempre y cuando los procesos de producclon,los puestos de trabajo y la
organizacién de los establocimlentos sean similares y en el caso de estar sujetos al
régimen de contrataclon colectiva,se efectiien los ajustes necesarios en los contratos
correspondientes, a fin de que oxista cabal congruencia entre lo dispuesto por éstos y el
sentido,forma y alcance del plan de capacitaclén y adiestramiento a aplicarse. En dste
caso la forma DC-2 constara de tantas hojas ninero 1 anverso ,coino establecimientos
comprenda el plan.

-El pian de capacitacion y adiestramiento debe Incluir a todos los trabajadores de la
aempresa.

C) Los patrones y los trabajadores podran Inclulr en los planes de capacitacion y
adiestramiento  de su centro de trabajolos niveles educativos conocidos como
alfabetizacion ,primaria intensiva para adultos y secundarla abierta,slempre y cuando se
ajusten a los sigulentes requisitos:

-que el programa de capacitacién y adiestramiento en que se inciuya alguno de loa nlveles
educativos menclonados ,contenga ademas,cventos directamente destinados af fogro de
las finalidades que sefala el articulo 163 F de la Ley Federal del Trabajo a través del
perfecclonamiento ,actualizacion y mejoria de las habliidades,conoclmientos y actitudes
tipicas del puasto de trabajo de que se trate.

-que el nivel educativo de alfabetizaclon ,el de primaria intensiva para adultos o el de
secundaria ablerta,no abarquen para cada trabajador mas de seis meses ¢l primero de
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ellos,ni tnas de 18 cada uno de los restantes ,ni representen mas del 40% de la duracion
do! programa de capacitacion y adiestramionto relative,calculada en funcion de las horas
hombre que se vayan a impartir al total de los trabajadores.

-que las fases del programa de entrenamiento consistentes en alfabetizacion ,primaria
intensiva para adultos ,0 secundaria abierta se impartan conforme a lo establecido en el
articulo 163 £ de la ley Federal del Trabajo.

-que en ralacion a los niveles de alfahetizacion,de primaria intensiva o de secundaria
abierta,fa Comisidn Mixta de la emprasa ejorza las funciones que le sefalan en el articulo
163 enlos incisos I,T,V.

-que [a alfabetizacion,primaria intensiva para adultos y secundaria abierta se incluyan en
la hoja dos reverso de la forma DC-2 ,columna de Programas Generales con expresion de
los nombres de los asesores correspondientes y la invariable mencion de su clave de
inscripeion an el Registro Federal de Contrihuyentes,

D) Los patrones y los trabajadores podrin incluir en los planes y programas do
capacitacion y adiestramiento de su centro de trabajo ,cursos y/o eventos que lmpartar
las emprosas de las qua haya adquirido u obtenido un arrendamiento ,bienes o servicies
siempre y cuando aquélios tengan el caracter de prestacion complementaria y resulten
indispensables para fa adecuada utilizacion de los bicnes o servicios adquiridos o
arrendados. lgualmente podran incluirse los cursos ylo eventos que imparlan las
empresas que les hayan solicitado la provisidn de componentes de los hienes o serviclos
que éstas dltimas ofrecen al publico ,siempre y cuando mediante cllos se persiga un
adecuado nivel de calidad on los bienes o servicios terminales.

E) Los patrones y trabajadores de centros de trabajo cuyo objeto social basico sea ia
comercializacidn y ol mantenimiento de delerminada marca o quese encuentren
vinculados contractuaimente a un nombre comercial,podran incluir en sus respectivos
planes de entrenamiento cursos y/o eventos imparlidos por las empresas fabricantes do
los productos siempre y cuando tales cursos tengan cl caracter de prestacion
complementaria y resullen indispensahles para Ia adecuada dislribucion comercial o
mantenimiento de dichos bienas.

F) El ejarcicio de que tratan los criterios ¢ y d queda sujeto a los siguientos requisitos:

* Que los participantes en e! curso de entrenamiento sean personas involucradas de
manera directa en la operacidon ,comorcializacidn o mantenimiento de los bienes
adqulridos,arrendados o sujetos a distribuclian y mantonimiento.

- Que,cuandou el serviclo complementario de entrenamiento ,no cubra de manera integra
las habilidades ,los conocimientos y las actitudes tipicas del puesto de trabajo a que esté
dirigido el entrenamiento de la empresa,Incluya cursos acerca del resto de las Areas.

- Que los curses de ontrenamiento que vayan a llevarse a cabo siguiendo &stas
modalidades ,sa listen en fa hoja 2 anverso de Ia forma DC-2 ,columna de instructor
externo independiente o institucidn capacitadora con expresiones del nombre de la
persona de que se trate ,seguido de la de agente auxitiar y la Invariable mencion de su
clava de inscripctdn en el Registro Federal de Centribuyentes.

G) Los patrones y los trabajadores podran Incluir en los planes de entrenamiento de su
centro de trabajo ,los cursos que sus trabajadores cumplan en el extranjero ,siempre y
cuando se observe lo dispuesto y conducente por el capitulo Iti Bis de! titulo cuarto de la
Ley Federal det Trabajo.

Igualimente ,dichos planes podran comprender los cursos de entrenamiento que
realicen con motivo del aprovechamiento de fas disposiciones legales en materia de
transferencia de tecnologia ,uso y explotacion de patentes y marcas y los que sean
impartidos en cumplimiento del articulo 7 de la Ley Federal del Trabajo,por- los
trabajadores extranjeros contratados por ia empresa,
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Este segundo parrafo queda sujeto a los siguientes requisitos:

** Que,tratandose de empresas que aprovechan las disposiciones legales en materia de
transferencia de tecnologia y uso y oxplotacion de patentes y marcas.
- La presentacion del plan de entrenamiento se hara anexando a la Forma DC-2 ,la
respectiva constancia del Registro de la Transferencia de Tecnologia.
- Los programas de entrenamienio desarrollados a través de cursos que vayan a
efectuarse siguiendo asta modalidad,se listen en la hoja 2 reverso,de la Forma DC-
2,columna de Instructor Externo Independiente o de Institucion Capacitadora,con
expresion del nombre de Ia entidad proveedera de tecnologia,seguido del saflalamionto de
aste caractery ia invariable mencion de la clave de Inscripcion ante ol registro federal de
contribuyentes.

** Que,tratandose de empresas en las que trabajadores extranjeros vayan a impartir
cursos de capacitacion a trabajadores mexicanos:
- La presentacion dol plan y programas de entrenamionto,se haga anexando a la Forma
DC-2 copia de la forma migratoria ,expedida al trabajador extranjero de que se trate,

-Los programas de entrenainionto desarroliades a través de cursos que vayan a Hevarse &
cabo siguiendo ésta modalidad sc listen enla hoja 2 reverso ,de la forma DC-2,columna de
Instructor Interno,dando al trabajador extranjero el caracter de instructor interno y
anotando invariablemente su clave de inscripcion en ¢l Registro Federal e
Contribuyentes.

** Que los participantes en los cursos de entrenamiento,scan  exclusivamente
trabajarfores jnvolucrados de manera directa en Ia operacion de los equipos o sistomas a
que se refiero la transferencia de tecnologla o trabajadores que se encuentren bajo ia
supervision o en el desempoiio de puestos similares al de los trabajadores extranjeros
contratados por la empresay que cuando no so cubran a través de las modalidades de
que trata el criterio 6 Jfas habilidades,los conocimlentos y las actitudes tiplcas de cada
puesto de trabajo,e! plan de entrenamiento incliya cursos acerca del resto de las &reas.

G)Los patrones pertenacientes a una inlsma rama de actividad economica del pais,podran
formular y presentar ante esa Unidad de su cargo,planes y programas comunes.

En el caso de las empresas sujetas al régimen de contratacion colectiva,deberan
efectuar fos ajustes necesarios en los contratos correspondientes, a fin de que exista
cahal congruencla entre lo dispuesto por dstus y el sontidoforma y alcance del plan y
programa de entrenamieuto por aplicarse.

H) Para los efectos dol critorio anteriorfas empresas deberan presentar a Forma DC-
2,ajustandose a los siguientes lineamlentos:

- Presentaran las hojas nlitmero 1 por anverso y raverso por cada una de las empresas que
adopten ésta modalidad.

- Presentaran las hojas nimero 2 por anverso y reverso,con la informacidn do todas las
empresas sujetas a astos planes y programas.

I) Podran considerarse como Instructores internos aquélios patrones o trabajadores de
las empresas que adopten un plan comiin de entrenamiento y que impartan algun o
algunos de los cursos incluldos en los programas,independientemente do que sean
propietarios o presten sus servicios en empresas distintas a aquelias en ias que se
proporcions el entrenamiento,

En éste caso,el nombre de los Instructores se debera listar on la hoja 2 reverso,de la
Forma DC-2,columna de instructor interno,con la Informacidn que en ella se

solicita,anotando fa emprosa en la que el trabajador presta sus servicios,inmediatamente
abajo de sus datos.

J) Para la prasentacion ante la Secretaria de fas modificaciones que patrdn y sindicato o

sus trabajaderes hayan convenido acerca de los planes y programas de entrenamiento ya
implantados con aprobacion de a autoridad laboral,se empleara la Forma DC-2A ,segin o
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modelo anexo,en hojas de 28 x 21.5 cm.La presentacion de ésla forma se hara por
triplicado ante la Direccion a su cargo o por conducto de las Delegaciones Federales del
Trabajo.

EJEMPLO DE LA FORMA PARA PRESENTACION RESUMIDA DEL PLAN Y OE LOS
PROGRAMAS DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO (FORMA DC-2) E INSTRUCTIVO DE
SU LLENADO,

Instruccionos Generales

1)tienese por triplicado

2)Escriba a maquina o con letra de molde

3)Esta forma consta de 2 hojas;llenar anverso y revorso de cada una y anoxar tantas hojas
como se requicran de cada cara o lado de la fonna.

4)Dejar en blanco los espacios que asi nos lo indica pucsto que es de uso exclusivo de la
Secretaria del Trabajo.

La Hoja 1 anversodo la forma DC-2 se llena de la sigulente manera:
DATOS GENERALES
1) Anotar ¢l dato alfanumérico (RFC) de la empresa asignado por la Secretarla de
Hacienda,
2)Anotar el registro patronal asignado por el IMSS.
3)Anotar con claridad la razdn social de la empresa si es persona moral,0 el nombre del
patrdn si es persona fisica,
4)Detallar con procisidon cada uno de los datogs sobre el domicilio de la empresa o
patron,que permitan ublcaria geograficamente.
5)Anotar la actividad especifica a que se dedica la empresa,ejemplofabricacion de
articulos de plastico,compra-venta de articulos para el hogar,etc.
6)Marcar con una "X" los cuadros correspondientes al tipo de contratacion existentes en
la empresa.
7)En el caso de quo la empresa se rja por contratacibn coloctiva ¢ por contrato
loy,debera anotarse la fecha de su celebracion,revision o prorroga.

La Loy Federal del Trabajo establece por:
CONTRATO INDIVIDUAL:cualquiera que sea su forma o denominacion,es aqueél que por
vitud del cual una persona se obliga a prestar a otra un trabajo personal
subordinado,inediante el pago de un salario.
CONTRATO COLECTIVO:es el convenio celebrado entre uno o varlos sindicatos de
trabajadoras y uno o varios patrones,o uno o varios sindicatos de patrones,con objato de
establecer las condiclones segiin las cuales debe prestarse el trabajo en una o mas
empresas o establecimicntos,
CONTRATO LEY.- es el convenio celebrado antre uno o varios sindicatos de trabajadores
y varios patrones,o uno o varios sindicatos de patrones con el objeto de establecer las
condiclones segin las cuales debe prestarse el trabajo en una rama determinada de la
Industria ,y declarado obligatorio en una o varlas Entidades Federativas,en una o varias
zenas econdmicas que abarquen una o mas de dichas entidades ,0 en todo el territorio
naclonal.
8)Anotar el nimero total de trabajadores que laboran en ia empresa ,incluyendo a los
contratados por tiempo o por obra determinada.
CARACTERISTICAS DEL PLAN.
9)indicar el nimero de establecimientos en ios cuales rija el Plan,anotando ceros a ia
izquierda cuando la cifra no abarque los 3 cuadros,debiendo proporcionar en su caso los
dalos generales de ios otros estabiecimientos;asimismo ,anotar la fecha de inicio y de
terminacidn de la capacitacion o adisstramiento.
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10)Anotar ol nimoro de trabajadores que seran capacitados tanto por pragramas
especlfices coma por programas gencrales,

Cuando el plan sea por efapas.indicar {micamente el numero de trabajadores
comprendidos en los programas que se presentan.
11)Anotar of nimero de trabajadores que se les impartira educacion basica para adultos
en cada una de los niveles.

-Alfabetizacion
-Primaria tntensiva
-Secundaria Abierta

El nivel educativo de alfabetizacidn,el de primaria intensiva para adultos o el de
secundarla ablerta,no debera abarcar para cada trabajador,mas de sels meses ef primero
de elios,ni mas de diesclocha las otras formas,nt deberd representar mas det 40% de ta
duracion del programa de entrenamiento relativo,catcularta en funclon de tas horas
hombre que se vayan a impartir al total de los trabajadores.
12)Tratandose de personas fisicas debera firmar el patrdn o su representanta lagaly en
caso de ser persona moral,el representante legal de la empresa.
13)Cuando en la empresa rija contratacion colectiva,debera finnar el Secretario General
det Sindicato y en caso de no existir contratacion colectiva,et o los representantes de los
trabajadores ante ia Comision Mixta de Capacitacion y Adiestramiento.

La hoja 1 reverso del formato DC-2 se detalla de la siguiente manera:

ETAPAS EN LAS QUE SE CAPACITARA AL TOTAL DE LOS TRABAJADORES.

14)Anotar ef noimbre de cada uno de los puestos de trabajo existentes en lv empresa.
16)Anotar el niimero total de trabajadores gue integran cada uno de fos puestos de
trabajo existentes en la empresa.

16)indicar el niimero do etapas que comprende el Plan ,sefialando el numoro de cada
etapa,las fechas de inicio y tie terminacidn y el numero de trabajadores que participaran
encada una de ellas. '

El niimaro de etapas que comprende el Plan dependara de la estrategla seguida por la
empresa. A mado de ejemplo se scfialan 4 etapas sin embarge,la empresa adoptard cl
nimero de otapas que sea necesario,siempre y cuando no rebase sl perfodo de cuatro
afios establecido por la Ley Federal del Trabajo.

La hoja 2 anverso del formato DC-2 se Nepa do ta sigulente manera:

NOMBRE DE LOS PROGRAMAS,NIVELES EDUCATIVOS Y/O PROGRAMAS GENERALES.
17)Anotar el nombre de cada uno de los puestos de trabajo que conforman los programas
de entrenamiento.Si sl plan es por etapas,sefialar tnlcamente los puestos de trabajo a
capacitar de acuerdo con la etapa que corresponda.

18)Anotar ol nombre de cada uno de los programas generales o aspecificos,segin se
trate.

19)Anotar el nombre de cada uno de los cursos,eventos ylo niveles educativos que
integran los programas espacificos y tos moduios del programa general en su
caso,asignindoles un ntimero progresivo.En caso de que un mismo curso sea impartido a
varios puestos de trabajo,anotar tinlcamente el nismero progresivo asignado la primera
vez,dejando en blancoe las columnas correspondientes al contenido tematico y objetivo(s).
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i~ ETAPAS EN LAS QUE SE CAPACITARA AL TOTAL DE 1LOS TRABAJADORES

PRECISAR LAS ETAPAS DURANTE LAS CUALES SE IMPRRTIRA LA CAPACITACION O EL. ADIESTRAMIENTO AL TOTAL DE TRABAJADORES
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20)Anotar tinicamente para cada curso o evento los objetivos que se pretenden alcanzar
con la imparticion de éstos.

Se entiende por objetivos ,aqudlios que enuncian los alcances que pretenden lograr con
eficiencia el participante que esta sujeto a un proceso de ensefanza-aprendizajeies
decir,enuncian la funcion que el participante desempehara al concluir el curso.

21)Anotar unicamente para los cursos su contenido tematico.
El contenido tematico es la agrupacién de conceptos,cuya relacion conforima una area
especifica de conocimiento.

Elreversode la hoja 2 delformato DC-2 se detalla de la siguiente manera:

MODALIDAD Y DURACIIN DE LOS PROGRAMAS.
22)Anotar progresivamente el nimero asighado a los cursos,eventos o niveles educativos
de los programas gencrales de acuerdo con el apartado IV .

23)Anotar para cada uno de los cursos el nitmero de horas en que sc impartira.

24)Anotar el hombre,el numero de Registro Federal de Contribuyentes y el puesto de los
trabajadores que teniendo éste caracter en los terminos de la Ley Federal del trabajo
imparten cursos de capacitacion y adiestramiento.

Se entiende por instructor interno a fa persona fisica que teniendo el caracter de patrén o
trabajador en los térininos de la LEY FEDERAL DEL TRABAJO y dentro de la jornada
laboralimparte capacitacién y adiestramiento a trabajadores que ocupen puestos de
trabajo de los cuales posce conocimientos y experiencia,y de acuerdo al Plan y programas
especificos de la empresa,autorizado y registrado por la Secretaria del Trabajo o dc] plan
comun al que esté integrado el centro en el que labora.

25)Anotar el nombre y nimero de registro, ante la Secretaria det Trabajo,del Instructor
externo independiente o de a institucion capacitadora que impartira tos cursos.

26)Anotar el numero de registro de los programas generales a los que se adhieren y el
nombre dei agente capacitador titular de los mismos.

En caso de impartirse niveles educativos,de alfabetizacidnprimarla Intensiva o
secundaria abierta,indicar en ésta columna el nombre y el nimero del Reglstro Federal de
Constribuyentes del asesor que los impartira,

& _FQRMATO PARA_LA_PRESENTACION OE MODIFICACIONES AL PLAN BE
CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO (FORMATO DC-2).

INSTRUCTIVO DE LLENADO.
Instrucciones Generales

Formato DC-2A

1)Ulenar por triplicado

2)El formato consta de 1 hoja,llenar anverso y reverso y anexar tantas hojas como se
requieran de cada lado del formato.

3)Escribir a maquina o letra de molde

4)Dejar en blanco los espaclos que se Indican para uso exlusivo de la Secretaria,
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Elllenado de la hoja 1 anverso del formato se harda de la aiguiento manera:

DATOS GENERALES

1)Anolar el dato alfanumérico que le haya sido asignado por la Secretaria de Hacienda.
2)Anotar con claridad la razdn social de la empresa en caso de que sea moral,si es de una
persona fisica,anotar el nombre del patron.

3)Detallar con precision cada uno de los datos sobre el domicilio de la empresa o
patron,que pennitan ubicarlo geograficamente,

4)Anotar el nimero con el cual quedo registrado el plan de la empresa ante {a Secretaria
del Trabajo.

§)Anotar el ninmero del oficio mediante el cual la Secretaria dei Trabajo otorgo el registro
del plan,

TIPO DE MODIFICACION

G)EI tipo de modificaciones que puede marcar la empresa son:
-R.F.C.de la empresa

-No. de establecimientos

-No. de trabajadores por puesto

-No. de trabajadores a nivel educativo
-Periodo que abarca el plan
-Denominacion de puestos

-Duracion de las etapas

-Programas especHicos

-Programas Generales

-Instructares internos

«instructores externos

-Duracion de los cursos

-Nombre o razon social de la empresa
-Otras modificaciones

La empresa debe marcar culles de las modificaciones anteriores hara al registro del plan,

FIRMA DE MDDIFICACIONES DE LA EMPRESA.

7)Anotar el nombre y firma del patrdn o del representante legal de la empresa.

8)Cuando en la emprosa rija contrataclon colectiva debera finmar el Secretario General
del Sindicato y en caso de no existir este tipo de contrato debera firmar el reprosentante

o representantes de los trabajadores ante la Comision Mixta de Capacitacion y
Adiastramiento.

Elllenado de la hoja 1 reverso se hara de la siguiente manera:

ESPECIFICACION DE LAS MODIFICACIONES.

9)Anotar el namero clave de la modificaclon de acuerdo con la o las sefaladas en el
formato. ‘
10)Anotar los datos sefialados en el plan y programas registrados on la Secretaria del
Trabajo. )

11)Anotar los datos quo sustituyen a los manifestados en el plan reglstrado.

En el caso de que se conlemplen instructores,deberd sefalarse el pucsto y Reglstro
Foderal de Contribuyentes cuando seaninternos y cuando los Instructares sean externos
deberd anotarse el nitmero de reglstro que la Secretaria del Trabajo los asigno.
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SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

SUBSECRETARIA “B*

DIRECCION GENERAL DE CAPACITACION Y PROCUCTIVIDAD

FORMA PARA PRESENTACION DE MODIFICACIONES AL PLAN
PROGRAMAS DE CAPACITACION ¥ ADIESTRAMIENTO
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3, FORMATO PARA LA CONSTITUCION DE LAS COMISIONES MIXTAS.

Recordemos que en el capitulo Il hicimos mencion de la Base Legal do las Comisionos
Mixtas,aqul sdlo haremos referencia al fonmato de registro que se utiliza ante la Secretaria
del Trabajo ,pero antes apuntaremos algunas de las recomendaciones hachas por dicho
organismo:

a)A las empresas cen mas de 20 trabajadores se recomienda integrar una sola Comision
Mixta la cual puede contar con subcomisiones en razon de la dispersion geografica de los
establecimientos de la empresa,de sus caracteristicas tecnologlcas o la cantidad de mano
de obra que ocupe,

b)En empresas con mayor personal podran conslituirse mas da una Comision Mixta toda
vez que las relaclones laborales asilo requieran.

c)Recordando que tanto trabajadores como patrones doberan elaborar las Bases
Generales de Funcionamiento de ia Comision,ésta deberd contener entre otros aspeclos:
-Funciones quo la Ley Federal dol Trahajo establece para las comisiones

-Funciones especificas que deheran de realizar

-Organizaclon interna de la comislon

-Duracion del cargo de los representantes

-Periodieldad y condiciones de las reuniones

-Normas de operacion para los acuerdos de la comision

-Nonmas de operacion para el registro y control de actividades

-En su caso,normas de operacion a que se sujetaran las Subcomislones Mixtas y la
periodicidad en que presentarin sus informes.

d)Se recomlenda que las comisiones lleven a caho un registro escrito de sus actividades.
e)Las empresas informaran de la conslitucion de las Comisiones a la Direcclon a su cargo
directamenle o por conducto de las Delegaciones Federales deol Trabajo,a efecto de que
se verifique la adecuada Integraclon de las mismas y se otorgue el registro
correspondiente

f)Debldo a que las subcomisiones Mixtas sirven sdlo de apoyo a la Comisidn no requleren
de reglstro por parte de la Secretaria.

INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO,
A)Para la presentacion dei informe relativo a la Integraclon de las Cornlsiones Mixtas se
emploa el Formato DC-1 iImpreaa en una hoja de 28 x 21.6 cm.
El formato debera ser presentado debidamente requisitado y presentado por triplicado.
En el caso de Comislones Mixtas de trabajadores con relacion individual de trabajo,se
deberd anexar una lista con el nombre y firmas de los trabajadores representados,
B)Cuando existan cambios relatives a las Comislones Mixtas,las empresas deberan
informar directamente a la Direccion a su cargo o por conducto de las Delegaciones
Federales del Trabajo,sobre dichas madificaciones con el propasito de actualizar los
datos. Para tal efecto se llenard el Formato DC-1A al mismo tamafio y en las condiciones
del anterior,

Hoja 1 anverso del fonnato DC-1 se detalla de la siguiente manera:

DATOS DE LA EMPRESA. )

1)Anotar la razén social de la empresa sl es una entidad moral,si es de una persona fislca
anotar el nombre del patrén.

2)Anotar el RFC otorgado por la Secretaria del Trahajo

3)Anotar el nimero de registro otorgado por el IMSS

4)Detallar con precisidon cada uno de los datos del domicllio de la empresa o patrén que
permitan ubicarlo geograficamente

5)Anotar la actividad a que se dedica la empresa
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SUBSECRETARIA “B”
DIRECCION GENERAL DE CAPACITACION Y PRODUCTIVIDAD

INFORME SOBRE LA CONSTITUCION DE LA COMISION MIXTA DE o EMTRADA w0 LLENAR i
CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO r

L 4 S

I ~DATOS DE LA EMPRESA:

NOMPRE O RATON SOGAL 7&5: NO LLENAR REG § M 2o w
- © | & 1%

CARLLE iuo EXT l No WT N [ COLOMA [Posu o VOIS TR

[ o#~0 O DELEGACION POLITICA 1-0 (LEnar runnlc FEDERATIVA "Iuo LLEmaR 1 TELEFOND(S)

.

S1 €L DUOMICILIO DONDE LA FMPRESA RECIBE CORRESPONDENCIA ES OWERENTE (X1 aNTERIOR, FAVOR Df IMDICARLO

[TACTIVICAD ESPECIFICA O GIRO DE LA EMPRESA ® o - TG LLE AR
\. ; _
1i.- DATOS DE tOS TRABAJADORES
—
No TOTAL DE TRABAIADORES #o DE TRABAADORE S REPRESENTADOS No OF TRABAJADORES REPRESENTRZLOS
Of LA EWPRESA EM LA COMISION MIRTA DE COM CONTRATO
CAPACITACION ¥ ADIESTRAMIE NTC @

,__
e

‘ @{ 1 @] ‘

WOIVIDUAL COUECTIVD LEY
1.~ DATOS DEL SINDICATO
{ DEnOMWATION ® o REGSTRO N
| ee . Iuo o1 l NG INT { COOMIA DGO POSTAL
: Q- |
L aCon | %P10. O DELECACION POLITICA NG Ll maR
| i
H
ENTIDAD FEDERATNA ND LLENAR } TELEFOND {5)
\ i _/

FORMA DC-y HOIA 1 ANVERSO
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DATOS DE LOS TRABAJADORES.

6)Anotar el niumero total de trabajadores de la empresa

T)Anotar el nimero de trabajadores que integra ta Comision Mixta de Capacitacion y
Adiestramiento

8)Anotar el nimero de trabajadores que se rijan en cualquicra de los casos de
contratacion mencionada

DATOS DEL SINDICATO

9)Anotar fa denominacion del sindicato y su registro otorgado por la Secretaria dei
Trabajo

10)Detallar los datos def domicliio del sindicato para que se le ubique geograficamente

La hoja 1 reverso deol formato DC-1 se llena de 1a siguiente manera:

CONSTITUCION DE LA COMISION MIXTA

11) Recordar que el niunero de representantos de los trabgjadores como de los patrones
debera sor el mismo.

Anotar el noimbre completo de cada uno de los representantes

12)Anotar a cada uno de los representantes su R.F.C

43)Debera irla ribrica de cada uno de los representantes

14)Indicar el dia,el mes y el afio en que iniciara las funclones la Comision

15)De acuerdo a las Bases Generales de funcionamiento indicar la duracion en el cargo de
los representantes en fa Cemision Mixta

16)Indicar el nimoro de establecimientes para los cuales rige la Comision e indicar sus
domictiios

DOCUMENTACION ADJUNTA,

17)Al presente formato debe anexarse ias Bases Gonerales de Funcionamiente de ia
Comision debidamente finmadas.

48)En caso de que no haya Sindicato debora anexarse al presente formato la relacion de
ios trabajadores representados conla firma de certificacion de la mayoria,

CERTIFICACION DE LA COMISION MIXTA

19)Anotar el nombre y la finna del Secretario General del Sindicato o Representante legal
de los trabajadores(CUANDO NO EXISTA SINDICATO)

20)Por la empresa debera firmar ol patron o el representante legal de la empresa
21)Anotar el lugar y Ia facha en que se suscribe el presente documento.

— FORMATO PARA LA ACTUALIZACION RELATIVA A LA COMISION MIXTA.

Las instruccienes generales para la presentacion del formato son las siguientes:
-Presentar por triplicado

-Llenar a magquina o con letra de molde el formato

-Dejar en blanco el uspaclo denominado NUMERO DE ENTRADA y los espaclos de uso
exclusivo de la Secretaria

La hoja 1 anverso del formato DC-1A se detalla de la siguiente inanera:
DATOS GENERALES DE LA EMPRESA,
1)Anotar el nombre completo de la empresa,ya soa persona fisica o moral,

2)Anotar correcta y detalladamente el domlcilio de la empresa a fin de ubicaria
goograficamente
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3)Anotar el nimero de registro de fa Comisidn Mixta designado por la Secretaria del
Trabajo

4)Anolar el ninmero de folio de oficio en el cual se hace constar en la Secretaria ef registro
de la Comisidn

6)Este espacio es de uso exclusivo de la Secretaria

6)Con el propdsito de conservar comunicacion con las empresas anotar fa direccion en
donde so reciba correspondencia, que sea diferente a la antorior.

ACTUALIZACION DE LOS REPRESENTANTES DE LOS TRABAJADDRES ANTE LA
COMISION.

7)Anotar fos nombres de las personas que fungieron como representantes de fos
trabajadores ante la Comision y su RFC.

8)Anotar los nombres de los represntantes de los trabajadores de la Comision Mixta
actuales,suRFC y su firma.

ACTUALIZACION DE L.OS REPRESENTANTES DE LOS PATRONES ANTE LA COMISION.
9)Anotar los nombres de las personas que fungieron coino representantes patronales de
la Comigién

10)Anotar fos nombres de los representantes patronales actuales con su RFCy su firma.

MODIFICACION DE LAS BASES GENERALES DE FUNCIONAMIENTO.
11)Se indicaran las modificaciones ocurridas en las Bases Generales ,espacificando que
puntos fueron objeto de medificacion.

MODIFICACION DE LA EMPRESA O SINDICATO.

12)Se enlistan los tipos de modificacidn que pueden ocurrir

13)Se anotan los datos que serdn objeto de modificacian

14)Se anotan en forma clara y completa los datos actuafes modificados.

CERTIFICACION DE LA ACTUALIZACION.

16)Anotar el nombre y la firma del patron o representante legal de la empresa

16)Anotar el nombre y firma del Secretario General del Sindicato o del representante legal
de fa empresa )

17)Anotar el jugar y la fecha en que se suscribe [a presente.

4. _FORMATO PARA _LA_PRESENTACION Y REGISTRO: DE _LOS_ PLANES DE
ENTRENAMIENTO PARA _EMPRESAS. _CON_MENOS DE 20 TRABAJADORES EN
FORMAIQ UNICO.

Con el objeto de simplificar y agilizar fos tramites de su autorizacion y registro,para dar
cumplimlento al programa de Simplificacidon Administrativa,tomando en cuenta que un
gran numero de empresas establecidas en el pais se integran hasta con 19 trabajadores
cada una ,se manifesto fa necesidad de simplificar ain mnas fos formatos de registro para
que éste lipo de empresas cumpla sus obligaclones en maleria de capacitacion y
adiestramiento.

Lo anterior condujo al estabiecimiento de un formato tinico que integra el informe sobre la
constitucion de la Comision Mixta y la presentacion del Plan ,de los Programas de
Capacitacion y Adiestramiento,para ello se establecleron los slguientes criterios;

1)Para el informe de la Comislon Mixta y la presentacidn del Plan de capacitacion
correspondientes antes la Secretaria del Trabajo las empresas que tengan hasta 19
trabajadores podran utilizar la forma DC.U,

2)Elmanejo de la fontna DC-U so ajusta a los siguientes lineamientos :

a)se llevard por triplicado
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b)se llenara a maquina o con letra de molde

c)Esta forma consta de 1 hoja ,llenar anversc y reverse y anexar cuantas hejas scan
necesarias.

d)Se dejaran en blanco los espacios que asl se indique para ser lienados exclusivamente
por la Secretaria

La hoja 1 anverso del formato DC-U sa detalla de la siguiente manera:

DATOS GENERALES.

1)Anotar con claridad la razon social de la empresa si es persona moral o el nombre del
patron si es persona fisica.

2)Anotar el RFC

3)Anotar el reglstro otorgado por el IMSS

4)Anotar correctamente el domicilio de la ompresa a fin de ubicarla geograficamente
§)Describir la actividad a la que se dedica la empresa

6)Anotar el numero total de trabajadores que laberan en la empresa

T)Anotar el total de trabajadores por sexo

CONSTITUCION DE LA COMISION MIXTA.

8)Anotar el nombre de la persona que representara al patron ante la Comisidn y el que lo
hard por parte de los trabajadores

9)Cada representanto deberd necesariamente asentar su firma

10)Anotar ol R.F.C. de ambos representantes

11)Anotar la fecha on que a Comiston Mixta inlciara actividades

12)Anotar ol nimero de afos en que los miembros de la Comlisidon fungiran como
representantes

13)Anexar las Bases Gencorales del Funcionamiento de la Comision,las cuales deberan
ostar firmadas por sus integrantes

14)Marcar con una X el tipo de contrato

CARACTERISTICAS DEL PLAN

16) Indicar el nimero de establecimientos en los cuales regird la Comisiony el plan
Anotando coros a la izqulerda cuando ia cifra no abarque los tres cuadros;anexar los
datos sobre domicliio y registro del IMSS,de los otros establecimientos

16)Periddo total que abarca el plan (fecha de inicio y terminacion)

17)Numerar Ia o ias etapas que comprende el pian Indicando para cada una elias su fecha
de Iniclaclon y terminacion,

18)Anotar el niimero de trabajadores que seran capacitados por programas especificos
como por programas generales.Cuando los programas sean presentados parclaimente
indicar el nimero de trabajadres comprendidos en las etapas que se presentan

19)Anctar el nimero de trabajadores que se les impartira educacion basica para adultos
en cada uno de los niveles:alfabetizacion,primaria y secundaria

20)Tratandose de personag fisicas anotar ei nombre y firma del patrén o su representante
legal;en caso de ser persona moral;el representante legal de la empresa

21)Cuando [a ompresa rija contratacidon colectiva anotar la finna y el nombre dol
Sacretario General del Sindlcato;en caso de no existir sindicato anolar el nombre y firnna
del representante de los trabajadores ante la Comision
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El reversa de la hoja 1 fortmato DC-U se detalla de ta siguiente manera:

DESCRIPCION DE LAS ACCIONES DEL PROGRAMA,
22)identificar por puosto de trabajo el numero do etapa on la cual se imparlird la
capacitacion a los trabajadores que lo ocupan,con base en Ja (ltima numeracion
progresiva sefialada en el espacio 17
23)Denominar todos y cada uno de los pusstos de trabajo que integran la
empresa,siguiendo el orden en que seran capacitados
24)Anatar ¢l nimera de trabajadores que ocupan cada puesto da trabajo denominado en
¢} espacio anterior
25)Anatar el nombire de cada uno do los cursos que Integran los programas espacificos
del pragrama genaeral en su caso con los que se capacitara a los trabajadares de cada
puesto de trabajo
26)Anotar por cada curso,el totat de horas en que serd impartido
27)Anctar los ohjetivas que se pretenden alcanzar con la imparticion de cada cursa
28)identificar por cada curso el tipo de agente capacitador que fo impartird,conforme a
tas claves slguienios
-{1) Si se trata da institucion capacitadora

{2) si se trata de instructor externo

(3) si se trata de instructor interno

{4) sise trata de agente auxiliar

() st se trata de asesor de educacion basica

28)Anotar ¢l neribre del agente capacitador respectivo

30)Para ios casos (1) y (2) del tipo de agente capacitador anotar necesariamente el
niimero de registro otorgado por a Secrataria del Trabajo

Para los casos (3),(4) y (5) proporcionar el R.F.C

31)Cuando el agente capacitador sea interno,anotara el puesto de trabajo que ocupe en ia
empresa,

5. FORMATQ DARA LAS LISTAS Y CONSTANCIAS_ DE HABILIDADES LABORALES.

Can base en lo expuesto se ha estimado conveniente expedir fos siguientes criterios :
1.-Las constancias de habitidades laborales tendran cardcter tenminal entendiéndose por
ello que las actividados de ensefianza aprendizaje aprobadas por el trabajador,deben
abarcar todos los aspectos que le permitan el desampefo correcto de un puesto de
trabajo especifico dentro de la empresa o establecimiento en que tal documento se axpida
de conformidad con el programa que para dicho puesto se establecid en el Plan de
Capacitacion y Adiestramiento aprobado por la Secretaria del Trabajo,

2.-Serd roquisito indispensable para ta validez del documento ia firma de los agentes
capacitadores que hayan participado en la imparticién det programa de capacitacion y
adiestramionto,y en el caso de instituciones de capacitacién ,debera incluirse también la
firma del propletario o representante legal. Cuando se trate deo Instructores internos ,el
nimero de registro que se proporcionara sera ot que se tenga como Reglstro Federal de
Contribuyentes.

3..Para la expedicion de las constancias laborales se empleara la forma DC-4,que debora
imprimirse en hojas de 28 x 21.6 cms.

Tales constancias son independientes de cualquier otro documenta de caracter simhdlico
que los agentes capacitadores deseen otorgar a los trabajadores capacitados o
adiestrados.

4.-Las listas de constanciaa de habifidades labarales que las ampresas estan obligadas a
enviar a la Secretaria segln articuto 153 V de 1a Ley Federal del Trabajo ,5e formularan en
Ia Forma DC-5,que podran imprimirse en hojas del tamafio de la forma anterior.
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Estas listas se presentaran por triplicado ante la Direccién a su cargo directamente o por
conducto de las Delegaciones Federales det Trabajo.

5.-Debera anexarse tamblén una copia de las constancias de habilidades laborales
relacionadas.

6. INSTRUCTIVO DE LLENADO DE LAS LISTAS Y CONSTANCIAS DE HABILIDADES
LABORALES .

1)La forma DC-5,debera presentarse por triplicado,debiendo incluirse una copia de las
constancias laborales(forma DC-4) relacionadas enlas respectivas listas.

2)Escribir a maquina o con letra de molde

3)Dejar en blanco tos espacios para uso exclusivo de la Secretaria

4)Marcar con una X los espacios que se presen’en con alternativas

CONSTANCIA DE HABILIDADES LABORALES.

1)Anotar el dia el imes y ef aflo en que se otorga la Constancia al trabajador cuando éste
haya flevado y aprobado ta totalidad de los cursos de capacitacion ylo adiestramiento
dirigidos a sus puestos de lrabajo,conforme al Plany programas registrados.

2)Sefialar el nombre del trabajadar capacitado y/o adiestrado a quien se expide {a
constancia,asi como su Registro Federal de Contribuyentes.

3)Anotar la denominacion del puesto al que se dirigié la capacitacion y/o adiestramiento
conforme al plan y programa registrado

4)Anotar el nombre o razoén social de la empresa o patron,asi como su Registro Federal de
Contribuyentos,donde et trabajador presta sus servicios,

5)Anotar |a actividad especifica a que se dedica la empresa.

6)Senalar ol nimero con el cual,quedd registrado el plan y programas de la empresa ante
la Secretaria del Trabajo

7)Marcar con una X segun sea el caso,el origen de la constancia,ya sea programa
especifico,adheslon a programas gencrales y examen de suficiencia o comprobacion
documental.

8)Anotar el mes y el afio de Inlcio det primer curso y el mes y el afio del termino del aitimo
curso aprobado por el trabajador y que comprendon el total de Ia capacitacién y/o
adiestramiento a su puesto de trabajo de acuerdo al ptan registrado.

9)Describir las actividades esenciales que se desarrollan en el puesio de trabajo a que se
hace referencia en la constancia.

El reverso del formato DC-U se llena de la sigulente manera:

10)Relacionar el nombre de la totalidad de los cursos,eventos,hiveles educativos ylo
programas generales impartidos al trabajador conforme al plan de capacitacion.
11)Anotlar el nombre y el Registro Federal de Contribuyentes det o de los instruclores
internos que impartieron el o los cursos.

12)Scfalar el nombre o denominaclén segin sea el caso,y ef nomerc de registro ante la
Secretaria del Trabajo de! o los Intruclores externos independientes o entidades
_capacitadoras que Impartieron el o tos cursos.

13)Anote el nombre y numero de registro ante Ia Secretaria del Trabajo dei agente
capacitador que Impartié el programa

14)Anotar |a totalidad de horas que comprendié cada uno de los cursos ylo programas
generales de acuerdo con lo programado en el ptan.

15)En ésta columna firmaran cada uno de tos Agentes capacitadores que impartieron los
cursos;en ol caso de instituciones de Capacitacion ,debera firmar el representante
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16)Anotar el nimero con el cual quedé registrada en la Socretarla del Trabajo,la Comisién
Mixta de Capacitacion de la empresa,misina que autontifica la Constancia do Habilidades
Laborales

17)Anotar el nombre ,RFC y ia firna del representante de la empresa ante la Comision
Mixta de Capacitacion y Adiestramiento

18)Anotar el nombre ,RFC y firma do los trabajadores ante la Comision Mixta de
Capacitacion y Adiestramlento

19)Firma del trahajador a quien so fe otorga la constancia.

Elanverso del formato DC-5 se llenard de la siguiente manera:

LISTA DE CONSTANCIAS LABORALES

1)Anotar el dia.el mes y el afio de presentacion de la lista ante la autoridad

2)Anotar el nambre o razén soclal de la empresa o patron,asi como las clavos do su RFCy
el registro patronal del IMSS

J)Anotar la actividad especifica a la que se dedica la emprosa

4)Anotar ¢l nimero con ol cual quedé rogistrado ol plan anto la Secretarfa dol Trabajo.
5)Se agrupara por puesto de trabajo a los trabajadores capacitados ylo adiestrados
anotando (nicamente ¢! nombro de los trabajadores integrantes de diches puestos a los
cuales se les expldio la Constancia ,su RFC y la fecha de oxpediclén de la constancia(la
fecha debera coincidir con fa sefialada en la forma DC-4)

En caso de ser necesarlo,lienar ésta parte dol formato en los mismos tarminos utilizados
onla Gltima parte del anvorso det formato,

G)Anotar el nombre y firma del patron o representante legal de la empresa como
rasponsabie de la informacion vertida en ésta forma.

7. PROCEDIMIENTO GENERAL PARA EL CUMPLIMENTO DE LOS PLANES DE
CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO.

1. El reprosentante legal do la empresa salicita en el médulo de recepcion de la
Seacretaria del trabajo, el registro do la Comisidn Mixta de Capacitaclon 'y Adiestramionto.
(sigue paso 2).

2. La Secretaria dal trahajo registra la Comision Mixta de Capacitaclon y Adiestramiento y,
da nimero de registro ( nGmero patranal mas clave de proporclonada por Ia Secrotaria)
al representante de la empresa, (sigue paso 3)

3. El representante legal de la empresa solicita el registro de los Planes de Capacitaciony
Adiestramiento en el modulo de recepcitn de la Secretaria, presentando onginul y dos
copias de los mismos. (sigue paso 4).

4. La Secretaria del Trabajo recibo el original y las dos copias de los Planes y los anallza.
(sigue paso 5).

6. (Cumple con los requisitos el Plan?:
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-Si cumple. Sigue el pasa 6.
-No cumple. Sigue paso 12.

6. La Sacretarla del Trabajo emite el Oficio de notificacion de Registro de los Planes de
Capacitacion y Adiestramiento, se queda con ¢l original y entrega la cepia al
representante legal de la empresa. (slgue pasa 7).

7. La empresa Imparte los cursos de Capacitacion y Adiestramienta. (sigue paso 8 s!
cumple con los requlsitos el Plan; sl no cumple, slgue el 13).

8. Una vez terminados los cursos la empresa ontrega a la Secretaria la lista y la
constancia de loa participantes en original y dos coplas (sigue paso 9).

9. La Secretaria recibe la lista y la constancia de habitidades laborales de los empleados
capacitados (sigue paso 10).

10. La Secretaria sella el original y las dos coplas de la lista y la constancia y entroga la
capla al representante de la empresa (sigue el paso 11).

11. El representante de la empresa recibe la copia sellada y, termlna el proceso.

12. La Secretaria emita oficio de requerimienta do modificaciones al Plan y lo entrega ala
empresa (slgue pasa 7)

13. La empresa imparte los cursos, recibe el oficlo de las modificaciones emitida por la
Secrolaria y las realiza (sigue pasa 14).

14. La empresa entrega las modificaciones a la Secretaria (sigue paso 15).

15. La Secretaria recibe las madificaclones (sigue paso 5).
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Vil. CASO PRACTICO.

1. GENERALIDADES DE LA INDUSTRIA RESTAURANTERA

A continuacidn analizaremos las caracteristicas principales de los establecimientos que
conforman la industria. Los datos que a continuacion presentamos fueron tomadas de una
encuesta que realizd la CANIRAC(Camara Nacional de la Industria Restaurantera y
Alimentos Condimentados)a 655 establecimlentos de donde se obltuvleron el ingreso
promedio de ventas,el costo de instalacién y la media de empleados que ocupa.

CARACTERISTICAS.

Restaurantes formales.

Este tipo de restaurantes son los mas selectivos en cuanto a su clientela :Son los que
menos clientes atienden en promedio,aunque sus precios ason los mas elevados de la
industria. Sus platillos princlpales son carnes,pescados y mariscos.Emplean una media de
55 empleados y tiene un Ingreso promedio 3 mil 1566 millones de pesos anuales.Son
restaurantes con un mayor costo promedio de instalacion.

Restaurantes especiallzados.

Este tipo de restaurantes,como su nombre o indica,se especializan en platillos
determinados.En generalofrecen cames y platillos especiales de diversas cocinas del
miundo como Ja mexlcanajaponesa,italiana,etc. Estos establecimicnios son menos
selectivos,en relaclon a los formales,ya que atienden un mayor promedio de clientes,a
precios mas bajos.Emplean una media de 67 empleados y tienen un ingreso promedio de 3
mil 099 miflones de pesos anuales. Dentro de la ancuesta,esto tipo de restaurantesson los
qus tienen el menor costo de instalaclon promedio.

Restaurantes informales.

Son restaurantes que por su menor precio atienden a un morcado mas masivo de
cllentela respecto a los formales y especializados. Este tipo de restaurantss tambien se
especlalizan en platillos determinadoes.Son los restaurantes con el menor ingreso
promedio con 2 mif 341 millones de posos anuales y emplean a 43 personas en promedio.

Restaurantos de comida rapida(fast food)

Estos establecimientos se especializan en o! serviclo de comida ripida
(pizzas,harnburguesas y similares),Debldo al tipo de servicio que otorgan ,son los que
tenen un mayor nivel de ventas por aslento y por empleado y tienen tamhién el menor nivel
de empleo promedio de 36 personas por establecimiento.Sus ventas en promedio sende 2
mii 832 millones de pesos anuales.

Cafeterias.

Este tipo de restaurantes tienen el menor precio promedlo por cliente,aunque esto se
debe a que su mayor flujo de ingresos se deriva por la venta de café.Sin embargo, por lo
general ofrecen alimentos complementarios de cocinas Internacionales,desde desayunos
hasta carnes ,aves y pescados.Generalmente pertenecen a grandes cadenas organizadas
Jo que hace que sean los establacimlentos que captan al mayor nimero de cllentes y
alcanzan el mayor nivel de ventas promedio por establecimiento por 4 mil 239 millones
anuales . Por su nivel de organizacldn ,también son los establecimientos que mayor
empleo promedio registran de 75 personas por establecimiento,aunque son el tipo de
establecimiento mas caro de instalar.



ANALISIS DE LAS VENTAS,

De los restaurantes antes mencionados la encuesta realizada por CANIRAC nos Indica
que,mientras que en promedio las ventas crecieron en casi todos los restaurantes las de
los restaurantes formales ¢ Informales cayeron debide,posiblamente,por la ley de “no
deducibilidad™ de los gastos do representacidn.

El tinico tipo de restaurante que no registrd 1a calda de sus ventas fue el FAST FOOD y
dsto se puede deber 8 que aste lpo de restaurantes ha venido incromentando
sensiblemente su ofertajo que le ha penmitido caplar graduaimente mercados mas
globales,aunque desplazando a otro tipo de restaurantes,como los infonnales.

ANALISIS DE INGRESOS.

En cuanto a las fuentes y los usos de los resursos que capla la indussiria
restauraniera,en generaljos mayores Ingresos se obtienen por comidas y en segundo
lugar por desayunos y cenas. Sin embargo,existen excepciones como el caso de fast food
y cafeterias ,que los primeros obtienen un alto ingreso por comidas y por el serviclo de

comidas para flevar ,en tanlo que las cafeterias dependen mas de los desayunos que el
resto de los restaurantes.

INVERSION Y EXPANSION DE CADENAS.

Respeclo a los propodsitos de expansion,practicamente todos fos restaurantes
manifiestan su intencion de hacerlo y fundamentaimente la tendencia de expansion es
para lugares como el Distrilo Federat,Guadalajara,Monterrey,Puehla y el estado de
Morelos principaimente.

La distribucién geografica de los establecimientos de las princlpales cadenas de
restaurantes,denominados OICARES,actualimente se encuantran distribuldos de la
sigulente maneara:D.F,,64% do los establecimiontos,Estado de México 7.4% Jalisco 6.6% y
Nuevo Ledn 4.8% de los eatablecimientos,

Respecto a las inveraiones en nuevos establecimiontos se han dado sobre todo an los
scgmantos de cafaterian y fast food,que son los que mas han crecido en los dillimos aflos.

EVOLUCION DEL SECTOR RESTAURANTERO EN MEXICO.

El aho en qua ol sector restaursnterc enfrentd los mayores niveles de demanda (y por
tanto de ventas reales) fue 1982.5in embago,s! alo sigulente y hasta 1986,1a crisis en que
se vid el pais ko refle}d en un menor ingreso real de fos consumidores y una manor
actividad empresarial,

No cbstante de 1987 & 1991 la demanda por dstos serviclos se reactive como resultade
de {a mayor establiidad scondmica,el mayor flujo de turistas y del crecimiento del ingreso
nacional;sin embargo,dada la situacidn en que quedd el pals on Jos Gltimos meses por la
devaluacidn de la monedaia actividad econdmica del pais en ésta industria volvid a
frenarso y el sactor tuvo que sacrificar empleos lo que on otras crisis pudo sostener.

APORTACION DE LA INDUSTRIA A LA ECONOMIA.

De acuerdo a la CANIRAC fa aportacidn de la industria restaurantera a fa economla
nacional es del 2% del PIB y del ampleo formal de la economia. De hecha,por cada hitlan
de pesos caplado,ia industria reataurantera otorga en promedio 16 mit empleos ,en tanto
qute la indusiria holelera solo aporta 9 mit acupaciones.

Ademas ,practicaimente ef total de smpleo generado por la industria rstaurantora es de
bajos niveles de calificacidn. Por ssto,la industria ofrece oportunidades de trabajo a
empicados no calificados ,que encuentran dificullades para emplcarse en industrias
dqndo se requiare un nivel mis elevado de calificacidnSi aesto se le adiclona el hecho de
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que los niveles de ingreso por empleado de la industria son tales, que con la misma
nomina, ol sector restaurantero podria estar dando empleo a una tercera parte do los
trabajadores del campo, su Importancia para generar empleos remunerados
competitivamente no se puede menospreciar,

RIESGOS Y OPORTUNIDADES DE LA INDUSTRIA RESTAURANTERA ANTE EL TLC.

A nivel macroecondmico ,los resultados esperados del TLC sobre la economia naclonal
son un aumento en el nival de inversidn fijatanto de fuentes nacionales como
extranjeras.una redistribucion de ingrasos, favoraciendo al sector obrero, la reduccién de
ios costos unitarios de produccidn de mercancias y una resignacidn de la praduccion
hacla sectores con vintajas comparativas.

Sin embargo,a nivel sectorial, habran industrias ganadoras y perdedoras, ya que
algunas industrias competitivas Incrementaran su volimen de actividad, mlentras que
otros sactores so veran Inmesos en un mercado competido con importaclones a menor
precio.

La proporcion de la Industria restaurantera mexicana frontoe a su slmilar
norteamericana fue del 6.4%,lo que indica que la industria rostaurantera nortcamericana
es casl 20 veces mas grande que la mexlcana. Ademas, las cadenas restauranteras de los
Estados Unidas encuentran financlamientos mas competitivos en cuanto a plazos y costos
quo sus similares ecn México. Estos clementos ponen on desventaja a la Industria
restaurantera mexicana ante el TLC, Por tanto lo que requiere la industria restaurantera
para aprovechar oportunidades y evitar los riesgos del TLC es capitalizarse en términos
de sistemas,oquipos y uso de materias primas competitivas.

En la realidad,lo que sucede con empresarios mexicanos con respecto a restaurantes
do comida rapida es que compran las franquicias de las cadenas de restaurantes del
extranjero.

2. RESENA DE LOS RESTAURANTES DE COMIDA RAPIDA.

Comienzan a |a mitad de los 60%s y tuvieron un gran crecimiento durante los 60%s y
sctentas. En México se siguen abriendo debido al auge que tienen en el mercado.

La razdn primordial por lo que la gente come en éstos restaurantas es el serviclo, los
clientes buscan una comida que requlera de un minimo de esfuerzo y pianificacion,el
tiempo para comer es breve por lo que el tiempo de espera debe ser tan corto como sea
posible. Sin embargo, la calldad es otro factor importante para que las visitas de los
clientes a los restaurantes sean regualres,la comida debe de estar proporclonada con
ingredientes con calidad,cocinada al gustoy servida de una manera atractiva.

A continuacidn se presentan los modelos genarales y propuastos do la estructura,do
las operaciones y de la integraclon del recurso humano del pasonal oporativo de éste tipo
derestaurantes.
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ESTRUCTURA GENERAL PARA UN RESTAURANTE DE COMIDA RAPIDA

GERENTE GENERAL
SUBGERENTE
JEFE DE PISO
| i
CAJERO COCINERO DEPENDIENTE DE COMEDOR

MODELO 1




ESTRUCTURA PROPUESTA PARA UN RESTAURANTE DE COMIDA RAPIDA

HAMBURGUESA HEXICANASA.
GERENTE GENERAL
SUBGERENTE
JEFEDERISD
ENTRENADOR :
T : 1
CAJERO COCNERD DEFRNDIENTE DECOMEDOR | ENCARGADO DEMANTENMIENTO

MODELOC 2



MODELOQO GENERAL DE OPERACION DE RESTAURANTES DE

COMIDA RAPIDA
CLIENTE REALIZA
PEDIDO EN EL AREA
E CAJAS
CAJERO TOMA LA J———
ORDEN o FIN
v A
{
— .
CLIENTE RECIBE DEPENDIENTE DE
COCINERO CAJERO COMEDOR Y ENC. CLIZNTE SE RETIRA
PREPARA EL ~¥> | COBRA YSIRVE | ~B>] ELPEDIDO Y PASA | g i 0t o onsEvAN | 5| DESPUES D2
PEDIDO LA ORDEN AL COMEDOR LA LIMPIEZA CONSUMIR

MODELO 3



MODELO PROPUESTO DE OPERACION DE RESTAURANTES DE
COMIDA RAPIDA

ANFITRIONA DA LA
BIENVENIDA AL CTE.

A

CLIENTE REALIZA
PEDIDO EN EL AREA
DE CAJAS J

¥

CAJERO TOMA LA ORDENY
SUGIERE PROMOCIONES

¥

REDIDO

NO [COCINERO
CTE- INCRE
MENTA BL PREPARA EL
PEDIDO

CAJERO
COBRA Y SIR
LA ORDEN

CLIENTE RECIBE

sI %
CAJERO RECIBE EL
NUEVO PEDIDO

DEFENDIENTE DE ANFITRIONA
A COMEDOR Y ENC. DESPIDE AL
32 :rrro. CONSER- CLIENTE

MODELO 4



MODELO GRAL. DE INTEGRACION DE PERSONAL OPERATIVO
EN RESTAURANTES DE COMIDA RAPIDA.

v

RECLUTAMIENTO

¥

SELECCION

%

CONTRATACION

¥

ADIESTRAMIENTO

%' NO No

st ADIESTRAMIENTO 51 ENTRENAMIENTO i S .
PRUEBA Y5> GesanroLLo S~ iz | ASCENSO
TXITOS CONTINUO CERENCIAL
!
NG ‘ig

RESICION DE o FIN
CONTRATO .

MODELO S



MODELO PROPUESTO DE INTEGRACION DE PERSONAL
OPERATIVO EN RESTAURANTES DE COMIDA RAPIDA.

RECLUTAMIENTO

¥

SELECCION

Y

CONTRATACION

NO

ENTRENAMIENTO

GERENCIAL

[

st
ENTRINANIENTO )fce. ASCENSO
EXCTOSO
RESICION DE ]_b_,: FIN /

CONTRATO S MODELO 6
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3.CONQCIMIENTO DE LA EMPRESA.
HAMBURGUESA MEXICANA, S.A.

Hamburguesa Mexicana es una empresa dedicada a la preparacion y venta de lo que
comunmente se denomina comida rapida(hamburguesas,pizzas,similares,etc.) nombrado
asi debido a que el tiempo de espera de la orden def cliente es minimo o nulo.

El restaurante surge como una n.:zpucsln a la necesidad de la gente que con la dinamica
de vida actual requiere de alimentos de calidad,de precios accesibles y sohre todo de
preparacion rapida que le permitan ajustar sus horarios de comida a su ritmo de trabajo.

Hamburguesa Mexicana ,S.A. inicia sus operaciongs el 6 de enero de 1994.Cuenta con
una plantilia laboral de 46 empleados.Sus principales objetivos son :
-Ofrecer a su clientela alimentos de alta calidad y aun precio accesible
-Brindar un servicio rapido y amable
-Proporcionar un lugar limpio y agradable para comer
-Expandirse como cadena de restaurantes de comida rapida y ser lider en el mercado en
un futuro.

Para ¢! fogro de dichos objetivos,Hamburguesa Mexicana,se preocupa por incrementar
‘a eficiencia del personal a ttaves de programas de Capacitacion y Adiestramiento que
coadyuven a brindar un servicio de calidad.

ANALISIS DE LOS OBJETIVOS.
OBJETIVO: Ofrecer a la clientela alimentos de alta calidad y a un precio accesible.

ANALISIS:  Para lograr este objetivo, es necesario que los empleados que preparan los
productos conozean al 100% [a cantidad de ingredientes que llevan, las normas de calidad
de estos ingredientes y productos, los procedimiantos para su elaboracion y, sobretodo,
que tengan definido claramente qué es la calidad y como se puede dar.

OBJETIVO: Brindar un servicio rapido y amable.

ANALISIS: Para cumplir ¢ste objetivo se necesita contar con las herramientas de trabajo
y productos de calidad que ofrecer a los clientes, empleados con actitud siempre positiva,
de servicio y de deseos de lograr la satisfaccion da los clientes.

OBJETIVO: Proporcionar un lugar limpio y agradahle para comer,

ANALISIS : E! proporcionar un lugar limpio y agradable para coiner a nuestros clientes
esta harit Gue no solo por necesidad nos visiten sino por gusto y satisfaccion, para lograr
este objetivo ¢s necesario estar conscientes todos los empleados del restaurante de que
la primera impresion de nuestros clientes es las instalaciones, el mantenimiento de cllas y
la atmoésfera y ambiente que sienta al entrar al restaurante, por ello, dechemos estar
siompre pendientes al recibirlos y serciorarnos de que todo esté lo mas limpio posible.

OBJETIVO: Expandirse como cadena da restaurantes de camida rapida y ser lider en el
mercado en un futuro,

ANALISIS : Para el cumplimionto de este objetivo es necesario lograr la satisfaccion de
nuestros clientes y ganar el liderazgo en ¢l mercado, Para que haya un negocio se

necesitan clientes y, para que ellos nos visiten debemos logar los objetivos antes citados
para después lograr el crecimiento como empresa.

ESTA TESIS W0 DR 79
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4.DESCRIPCION DE PUESTOS:

PUESTO: Gerente General.
UBICACION FISICA: Ofincina,
PERSONA A QUIEN REPORTA: Empresario.

RELACIONES:
- Empresario.

- Subgerente.

- Proveedores.
- Jefo de Piso.

- Entrenadores.
- Empleados.

DESCRIPCION GENERICA:
Llevar a cabo la administracion generai del restaurinte.

DESCRIPCION ANALITICA:

-Pianeaciaon de las operaciones (Fijacion de objetivos, de planes de accion, cilculo de
presupuesto, prondsticos de ventas, etc)

- Organizacion de las operaciones (division de trabajo y asignacion de responsabilidades)
-Integracion del personal (reclutamiento, seleccion, contratacion, induccién, capacitacion,
evaluaciones de desempefio y terminacion de relaciones laborales).

«+Direccion de las operaciones ( poner en marcha lo plancado).

- Control (supervisar que io planeado se {levo a cabo bien).

- Presentacion y evaluacion de informes sobire ingresos, gastos, utilidades, rotaclon de
empleados, etc.

HABILIDADES REQUERIDAS:

- Ser dindmico, responsable, ordenado, fider, don de mando, facilidad de palabra, buen
comunicador, etc.

REQUISITOS:

- Licenciatura en Administracién de Empresas Turlsticas o carrera a fin.

- Experiancia minima 5 afios en administracién y contabilidad general, manejo de pesonal
y toma de decisiones,

NECESIDADES DE ENTRENAMIENTO;

- Administracién de personal, mercadotécnia, toma de decisiones, comunicacion,
liderazgo, calidad, servicio, higiene y sequridad.
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PUESTO: Suhgerente.
UBICACION FISICA: Oficina.
PERSONA A QUIEN REPORTA: Gerente General,

RELACIONES:

- Gerente General,
- Proveedores.

- Jefe de Piso.

- Entrenadores.

- Empleados.

DESCRIPCION GENERICA:

Proporcionar apoyo administrativo al gerente general y supervisar ¢l trabajo de los jefes
de piso y empleados.

DESCRIPCION ANALITICA:

- Cotizacién de precios de materia prima.

- Realizaciéon de compras de materia prima,

- Pago a proveedores.

- Llevar a cabo la contabilidad general del restaurante.

- Elaboracion de horarios del personal.

- Pagjo de salarios,

- Apoyo en la capacitaclion de los emnploados.

- Coordinacién de las evaivaciones de desempefio de empleados y entrenadores.
- Elaboracion de evaluaclones de desempefio de jofes de plso,

HABILIDADES REQUERIDAS:

- Ser dinamico, responsable, ordenado, lider, don de mando, facilidad de paiabra, buon
comunicador, etc,

REQUISITOS:

- Licenciatura en Contaduria o Administracién de Empresas (0itimos semestres).
- Experiencia en administracion y contabilidad general, manejo de personal .

NECESIDADES DE ENTRENAMIENTO:

- Administracion de personal, manejo de sistemas, comunicacion, liderazgo, calidad,
serviclo, higiene y seguridad.
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PUESTQ: Jefe de piso.
UBICACION FiSiCA: Operacion.
PERSONA A QUIEN REPQRTA: Subgerenta,

RELACIONES:

- Gerente General,
- Subgerente.

- Entrenadoraes.

- Empleados.

DESCRIPCION GENERICA:
Suparvisar el trabajo de los empleados.
DESCRIPCION ANALITICA:

- Supervisar ol trabajo de los ontrenadores y empleados,
- Levar el control de horarlos y asistencia de los empleados y entrenadores,

-Apoyar al geronte de pise en la elaboracién de las evaluaciones de desempeiio de ios
entrenadores y ernpisados,

- Supervisar ta calidad de{ producto,

- Controlar el desperdicio de materia prima.

- Supurvisar ol servicio proporcionado a los clientes.

- Atendor {as quejas de los clientes y darles seguimiento a {as misimas,

- Supervisar que sa proporcione a los clientes un servicio amable, rapido y de calidad.
- Llevar a cabo tos planes de motivacion del personal operativo,

HABILIDADES REQUERIDAS:

- Sor dindmico, responsable, erdenado, lider, don da mando, faclliidad da palabra, buen
comunicador, etc.

REQUISITOS:

- Licenciatura ean Administracién de Empresas (carrera trunca),
- Manejo de persanat.

NECESIDADES DE ENTREMAMIENTQ:

- Motivaclon de personal, comunicacién, liderazgo, calidad, servicio, higiene y seguridad.
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PUESTO: Entrenador.
UBICACION FISICA: Operacidn,
PERSONA A QUIEN REPORTA: Jefo de piso.

RELACIONES:

- Gorente General,
- Subgerente.

- Jefe de piso.

- Empieados.

DESCRIPCION GENERICA:
Enseflar y evaiuar a los empleados en las estaciohas do trabajo.
DESCRIPCION ANALITICA:

- Entrenar a los empleados de nuevo ingreso en las diferentes estaclones de trahajo
{cocina: manejo de maquinaria y herramientas, elaboracion y preparacion de productos;
mostrador: atencion a clientes, preparacion de bebidas y procediniento para scrvir los
productos; area de comedor: limpleza do mesas, sillas, sestos de basura, bafios, atc).

- Enseflar a los empleados con experlancia en el puesto las cantidades, tiempos de
ajmacenamiento y calidad de la mataria prima, las temperaturas de ias miquinas que se
manejan, otc.

- Evaluar periodicamente el trabajo de los empleados en los puestos,

- Ayudar a los jefes da piso a controlar ol desperdicio de materia primay a supervisar ia
calidad de ios productes.

-Apoyar a los jefes de piso en la coordinaclon de las diversas dreas de} restaurante
{cocina, mostrador y comedor),

HABILIDADES REQUERIDAS:

- Ser dindmlico, responsable, ordenado, lider, don de mando, faciiidad de palabra, buen
comunicador, elc.

REQUISITOS:

- Conocoer en teoria y practica todas las estaciones de trabajo al 100%.
- Estudios minimos de preparatoria.

- Buenas relaclones humanas,

- Se profesional en su trabajo.

- Haber sldoempleado sobresaliente.

- Saher trabajar en equipo.

- Haber aprobado fos exdmenaes correspondientes al puesto.

NECESIDADES DE ENTRENAMIENTO:

- Infroduccién a la capacitaclon, Importancla, técnica de los cuatro pasos del
entrenamiento, manejo de ayudas didacticas, comunicacién, iiderazgo, calidad, serviclo,
seguridad e higiena.
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PUESTO DE TRABAJO: AREA OCUPACIONAL.:

Cajero. Oporativa,

DESCRIPCION GENERICA:

Tomar las érdenes, servir los pedidos y realizar ¢l cobro del consumo a
través de la operacion de la maquina registradora.

ACTIVIDADES Y OPERACIONES QUE REALIZA:

- Vorifica la oxistencia de insumos y recursos materlalea requeridos en el area de
trabajo.
- Abasteco de ingredientes o recursos quo hagan faita.
- Reclbe y firma de conformidad el fondo efectivo o Inicial,
- Tema las ordenes de los clientes.
- Suglere productos de promocidn.
- Sirve los productos solicitados por los clientes (bebidas, hamburguesas, postres, etc.)
- Efectuia ol cobro a los clientes.
- Efectiia ol arqueo de caja cuando se le Indique por parte de su jefe Inmediate y al
finalizar su turma.
- Mantiene el mostrador surtido, ordenado y limplo.
- Particlpa en los programas encaminados a elevar la productividad y en los cursos do
capacitacion proimovidos por la empresa,

CONQCIMIENTOS : (SABER)

- Reglamento Interno y politicas de la empresa.

- Antacedentos y formas de organizaclon de la empresa.

- Operaclon de maquinas de reglstro.

- Conocimientos de los productos que vende la empresa.

- Preparacion de bebidas (malteadns, jugos, refrescos, cafds, etc.)
- Elaboracldn de facturas,

-Normas de seguridad e higlena.

- Manejo de fondos de efectivo.

- identificacion de efectivo {(moneda naclonal y extranjera).

HABILIDADES: (HACER)

-Memorizar.

- Operar caja registrudora.

- Manejar dinero en efectivo.

- Efectuar cobro de cuentas de consumo,

- Manejar fondos de caja,

- Elaborar facturas.

- Efectuar arqueos de caja.

- Manejar diversasa situaciones con los clientes,

- Servir behidas (refrescos, maiteadas, jugos, leche, otc.)
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ACTITUDES: (SER)

- Amable.

- Cuidadoso.

- Observador,
- Productivo.

- Puntual.

- Honesto.

- Responsablo.
- Creativo,

- Cooperativo,

RECURSOS MATERIALES: (MAQUINARIA, EQUIPO, HERRAMIENTA, MATERIA PRIMA,
ETC)

- Caja registradora,

- Maquina de hielo,

- Maquina de refresco.

- Maquina de malteadas.

- Fondo de efoctivo.

- Envases y empaques,

- Manteles de papel.

- Leche y saborizantes para malteadas.
-Aguay jarabe para refrescos,
- Jugos.

- Agua, azlicar y café,

CONDICIONES Y EQUIPO DE HIGIENE Y SEGURIDAD.

- Cumplir con las normas de higiene y seguridad establecidas on ei drea de trabajo.
- Mantener orden y distribucion adecuada del equipo ylo herramlenta propios de la
espuclalidad del area.
- Identificar el botin de los primeros auxilios y el equipo contra incendios.
- Evitar que existan obstaculos que impidan el libre desarrolio de sus actividades,
- Contar con iluminacidn, ventilacidn, equipo y maquinaria adecuados ai tipo de
produccidn y en condiciones dptimas de funcionamiento,

REQUISITOS:
ESCOLARIDAD MINIMA:  Preparateria,
EXPERIENCIA: No necesaria,

RECOMENDACIONES: Evaluar anualmente este perfii afin de mantenerio
actuallzado, en funcidn de las politicas y el desarrrolio tacnoldgico de este sector.
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CONTENIDO DE CAPACITACION DEL PUESTO:

- Antccedentes del restaurante.

- Formas de organizaclon del restaurante.

- Reglamento interno del restaurante.

- Politicas de la empresa.

- Papel del cajera.

- Estructura y mecanismos do la caja registradora.

- Conacimiento de los productos de la emprosa.

- Manejo de maquinaria (maquina de malteadas, refrescos, cafe, hielo, ete.)
- Preparacion de bebidas ( malteadas, jugos, refrescos, cafés, eic.)
- Tomar las drdenes de los cllentes.

- Servir los productos.

- Cobrar las drdenes.

- Definiclon e Importancia del servicio.

- Definicion de cliente.,

- Tlpes de los clientes y coma tratarlos.

- Reglas bisicas para mantener buenas relaciones con los clientes.
- Atencion de quojas de loa clientes.

- Concepto de calidad,

- Importancla de la calidad.

- Tlpos de calldad.

- Trabajo on equipo.

- Importancia, ventajas y desventajas del trabajo en equipo.
- Comunlcacion.

- Definiclon de higlene,

- Definlcldn de seguridad.

- Importancia, objetlvos y politicas de seguridad e higlene.

- Concepto de accidente y enfermedad de trabajo.

- Pravenclon de accidentes.

- Equipo de emergencia.

- Tipos de higiene.

- Tipos do segurldad.
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PUESTO DE TRABAJOD: AREA OCUPACIONAL:

Cocinero Produccion

DESCRIPCION GENERICA:

Preparar y coclnar los diferentes alimentos dispuestos en el meni cei
rostaurante,principalmente,hamburguesas,papas,hot dogs y postres.

ACTIVIDADES Y OPERACIONES QUE REALIZA!

-Recibe las drdenes de alimentos det area de cajas

-Prepara los ingredientes para elaborar el alimento

-Verifica la cantidad ,calidad e higiene de las materias primas y utansllios de trabajo
-Realiza el inventario de los insumos a utilizar en ia preparacién de los alimentos
-Verifica la calidad del alimento preparado

-Empadqueta el producto

-Participa en los programas tendientes a elevar ia productividad

CONOCIMIENTOS : (SABER)

-Antecedentes y formas de organizacidn del restaurante
-Reglamente interior de la empresa

-Técnicas y procedimlentos para la elaboracion de los productos
-Controly manejo de temperaturas

-Medidas y pescs de los Ingredlentes

-Calidad de los Ingredientes

-Uso y culdado del equipo y utensilios

-Reglas de higiena y seguridad en el manejo de los alimentos
‘Relaclones Humanas ¢

HABILIDADES: (HACER)

~-Manejo de los ingredlentes

-Preparar los alimentos

-Manejo de utenasilios y maquinas de cocina
-Controlar las drdenes servidas
-Establecer relaciones interpersonales

ACTITUDES: (SER)

-Culdadoso
-Puntual
-Ordenado
-Amable
-Cooperativo
-Limpio



- Productivo.
- Responsable,

RECURSOS MATERIALES: (maquinaria, equipo, herramienia, materia prima, ete.)

- Congeladores,

- Rafrigoradores.

- Parrillas.

- Tostadaras.

- Freidoras,

- Racipientes para aderezos.
- Espatulas.

- Extractores do alra.

- Filtros do grasa.

- Tarjas de lavado.

- Cuchilleria,

< Carnes.

-Verduras y legumbres.
-Lacteos.

- Aderezos.

-Abarrotes en general.

- Envases y paqueles.

CONDICIONES Y EQUIPO DE SEGURIDAD.

- Cumpiir con las normas de seguridad e higiene establecldas on el drea de trabajo.
- Mantener un orden y distribuclon adecuada del equipo y/o harramienta propia de ta
ospecialidad,
~ Utilizar equipo de proteccion personal durante ta jornada laboral,
- ldentificar el botiquin de primeros auxillos y el equipo contra incendios.
- Evitar que existan ohsticulos que impldan el libre desarroliio de sus actividades.
- Contar con iluminacion, ventilacion, equipo y maquinaria adecuada al fipo de
produccion,

REQUISITOS:
ESCOLARIDAD: Preparatoria,
EXPERIENCIA: No necesaria.
RECOMENDACIONES: Evaluar anuaimente este parfil a fin de mantanoro

actualizado en funcidn de las politicas y el desarrollo dol resiaurante,

CONTENIDD DE CAPACITACION DEL PUESTO:

- Antecedentos dej restaurante,

- Formas de organizacion del restaurante.

- Reglamento interno del restaurante.
-Pollticas de la empresa.

- Papel del cocinero,

- Conocimiento de fos productos de la empresa.
- Fechas de caducldad de materia prima.

- Calidad de fos ingredientes,
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-~ Temperaturas.
- Preparacion de los productos y manejo de maquinaria {parrillas, tostadores, freidoras,

espatuias, cuchilieria, ete ).

- Definiclon e imporiancia del servicio,

- Definicidn de cllente..

- Tipos de los clientos y como tratarfos.

- Reglas basicas para mantener buenas refaciones con foa clientes.

- Atencidn de quejas de los clientes.

- Cencepto de calidad.

- importancla de la calidad.

- Tipos de calidad.

- Trabajo en equipo.

- importancia, ventajas y deaventajas del trabujo en equipo.

- Comunlcacion.

- Definicion de higiene.

- Definicién de seguridad,

- importancia, objetivos y poiiticas de seguridad e higlene.

- Conceplo de accidenio y enfermedad de trabajo.

- Prevencidn de accidentes.

- Equipo do emergencia,

- Tipos de higlene.

- Tipos de seguridad,
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PUESTO DE TRABAJO: Dependiente de Comedor AREA OCUPACIONAL:Servicio

DESCRIPCION GENERICA:
Mantener sillas,mesas , pisos y mesa de contenedor de aderezos limpios

ACTIVIDADES Y OPERACIONES QUE REALIZA:

-fimpia mesas y sillas del drea de comedor

-Mantiene limplos los pisos dol drea,asi como oi cuarto de bafio

-Vigila que los contenedores de basura slempre esten disponiobles

-Se corciora de quo fa mesa de aderezos oste fimpia y que haya siempre
servilletas,pepotes,cucharas y tonedores

-Rerita los utensiiios y sobrantes do ias mesas al término del servicio

-Participa en los programmas encaminados a elevar la productividad en los cursos de
capacitacion,

CONOCIMIENTOS:(SABER)

-Normas de seguridad e higiene
-Regiamonto interno de trabajo
-Trato al pibiico

-Terminologia de mends y bebidas

HABILIDADES:(HACER)

-Tratar y atender ai pabiico con cortesla
-Manejar el equipo do servicio
-Manejar terminologia de men(is y bebidas

ACTITUDES:(SER)

-Amable
-Cuidadoso
-Puntuat
-Productivo
-Honesto
-Dindmico
-Responsable

RECURSOS MATERIALE S:(MAQUINARIA,EQUIPO, HERRAMIENTA MATERIA PRIMA,ETC)

-Liquidos limpiadores y dosinfectantes
-Franela

-Cubeta

-Escoba

~Trapeador

-Serviiletas,popotes,cucharas y tenedoros
-Aderezos(Salsas,catsup mostaza,chiles)

CONDICIONES Y EQUIPO DE HIGIENE Y SEGURIDAD:
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-Aplicar las normas de higiene y seguridad establecidas en el desarrollo de 1as actividades

que realiza
-Vigilar que el area tenga una adecuada ventilacion e iluminacion

-Evitar que existan obstaculos que impidan la libre y segura circulacion de los clientes por

ol &rea de comedores

-Identificar la ublcacian del extintor contra incendios y del botiquin de primneros auxilios

-Utilizar,cuando asl lo requiera,sefalizacion que prevenga al cliente de peligros en el

area:por ejempio cuando el piso esta mojado.

REQUISITOS:

Escolaridad: Preparatoria
Experiencia:No necesaria

CONTENIDOS DE CAPACITACION DEL PUESTO: Dependiente de comedor

-Antecedentes y estructura organizacional del restaurante
-Reglamento interno del restaurante

-Pollticas del restaurante

-Especlalidades del restaurante

-Papel de! dependiento del comedor
-Capacitacién y productividad en el restaurante
-Organizacion del servicio del comedor

-Carteles de promoclones especiales

-Manejo y control del equipo y material de servicio
-Normas baslcas del serviclo y atencién al cliente
-Principios de higiene personal

-Agentes higienizantes

-Como evitar la contaminaclén bacterlana

-Procedimianto parala manipulaclén higlénica de aderezos,cucharas tenedores,popotes y

searvilletas.
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PUESTO DE TRABAJD:Encargado de Mantenimiento  AREA OCUPACIONAL Servicio
Descripcion Genérica:

Mantenor las instalaciones del restaurante en buen estado como son jardines,techos,
fachada,vidrios

ACTIVIDADES Y DPERACIONES QUE REALIZA:

-Podary refjar las dreas verdos del exterior y del interior del restaurante
-Limpiar los vidrios dol interior y exterior

-Lavar los pisos dol exterior dei restaurante

-Liampiar los duclos de grasa del area de cocina

-Lavar los baios de los empleados y desinfectar labodega anexa a la cocina
-Limpiar los ductos de aire

-Pintar la fachada cda vez que lo requiera

<Instajacién de lamparas en el interior y exterior del restaurante cuando lo requiera

CONDCIMIENTODS: (SABER)

-Normas de seguridad o higiene
-Tecnico en electricidad y plomeria

HABILIDADES:(HACER)

-Colocacién y compostura de instalaciones eléctricas
‘Reparacion de fugas de agua
-Manejo del equipo de mantenimiento

AC'I;I)TUDES:(SER)
+ 7

-Cuidadoso

-Puntual

-Honesto

-Responsable

-Dindmico

RECURSOS MATERIALES:(MAQUINARIA,EQUIPD,HERRAMIENTA,MATERIA PRIMA ETC.)

-Jerga

-Cubeta

‘Maquina podadora

-Manguera

-Cepillo para ventana y bafios

-Soluciones limpladoras

-Herramienta para instalaciones eléctricas y de plomeria

CONDICIONES ¥ EQUIPO DE HIGIENE Y SEGURIDAD:
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-Aplicar fas normas de seguridad establocidas para ¢l desarrollo de las aclividades que
realiza,

-Vigilar que las instalaciones clectricas sean seguras
‘Usar el equipo de proteccion personal acorde al servicio que proporcione
-ldentificar areas do mayor riesgo de incendio y teneriag en buen estado

REQUISITOS:

Escolaridad:Técnico en electricidad

Experiencla:1 afio cotmo minimo

CONTENIDOS DE CAPACITACION DEL PUESTQ: Encargado de Mantenimiento
-Antecedentes de la empresa

-Estructura organizacional

‘Regtamentointerno y politicas do Ia empresa

-Normas generales de seguridad

‘Manejo y control del equipo de mantenimiento

-Supervision periddica de las instalacionos
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PUESTO DE TRABAJO:Anfitriona AREA QCUPACIONAL:Servicio
DESCRIPCION GENERICA:

Amenizar la estancia de los clientes en el restaurante y organizar eventos especiales

ACTIVIDADES Y OPERACIONES QUE REALIZA:

-Decorar el restaurante,sobre todo en fechas especiales
-Organlzar eventos que soliciten los clientes,como fiestas de cumpleafes
-Organizar eventos de promociones especiales del restaurnnte

CONOCIMIENTOS:(SABER)

-Jucggs infantiles
-Dostrezas manuales de decoracion
-Conocer diferentes tipos do materiales para la decoracion del lugar

HABILIDADES:(HACER)

-Tratary atender al pablico

-Decorar con Imaginacién y buen gusto el lugar
-Mangjar recursos de animacién,como juegos infantiles
-Inlegraclon de grupas de convivencia

ACTITUDES:(SER)

«Amable
-Puntual
-Dinamico
-Honesto
-Responsable
-Creativo

RECURSOS MATERIALES:(MAQUINARIA,EQUIPO,HERRAMIENTA,MATERIA PRIMA,ETC.)

-Cinta adhesiva
-tijeras

-papel decorativo
-ehgrapadora
-listenes
-plumones
-carfulinas

-guias de juegos

CONDICIONES Y EQUIPO DE HIGIENE Y SEGURIDAD:
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-Aplicar las normas de higieno y calidad estahlecidas para el desarrollo de las actividades

que realiza.
«No utilizar material peligrose en la decoracion y en la aplicacion de juegos

REQUISITOS:

Escolaridad: Preparatoria
Experiencia: No necesaria

CONTENIDOS DE CAPACITACION DEL PUESTO:

-Antecedentes de la ainpresa
-Estructura organizacional
-Reglamento interno de la empresa
-Papel de Ia anfitriona
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5. DETECCION DE NECESIDADES DE ENTRENAMIENTO.

Para la detoccidn de nocesidades de entrenamiento se utitizardn las siguientes técnicas :
- Evaluacidn de desempefio para persanal aperativo del restaurante.
- Cuestionarios para empieados operativas.

- Encuestas de opinidn para clientes.

NOTA : Verlos formatos A , By C enlas sigulentes paginas.
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Formato A

HAMBURGUESA MEXICANA S.A.
EVALUACION DE DESEMPENO PARA EMPLEADOS.

Nombre:

Fecha:

1. Area do Ceclna.

Puntos maximos Puntos Alcanzados

-Conoco y puede {rabajar en todas las
estaclones de cocina.

-Revisa el oquipo de trabajo antos de
usarlo.

-Se serclora de que haya suficiente materia
prima antes de empezar a trabajar y
durante su turno.

Cumple con los procedimlontos de
preparacion del producto.

-infforma al jefe de piso de cualquier
problema con la materia prima o los
productos,

-Conoce las nortmas de calidad de Ia
materia pritna y del proriucto.

-Usa la cantidad ds ingredientes adacuada
para la preparaclon de tos productos,

20

2. Area de Cajas.

20

-Saluda y sontie al cliente antes de tomar ia
orden,

-Suglare los productos de promacion.

-Sirve correctamente la ordsn.

-Proporciona el camblo correcto.

-Orienta a los clientes cuando tienen dudas
acerca del producto o servicio.

-Atiende las quejas de los cllentes y fes da
segulmiento,

-Muestra siempre una actitud positiva y de
servicio,

3. AREA DE COMEDOR.

20

-Asea constantemente
comador,

-Mantiene las mesas y sillas disponibles
slempre limplas,

-Verifica que siempro haya papel y jabon en
los bafos.

-Actitia con rapldez ante derrames de
ligquidos u otros productos.

-Se preocupa porque la estancla de los
clientes sea agradable.

-Cambia la bolsa del contenedor de basura
a tlempo.

-Comunica al jefe de plso cualquler queja o
anomalla que afacte el servicio,

los pisos del
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4, ACTITUD

20

-Se muestra siempre amable y agradable
ante los clientes,

-Ayuda a sus compafieros y trabaja en
aquipo.

-Aporta ideas para mejorar la productividad
del area.

-Acepta criticas constructivas y corrige
errores.

5, SEGURIDAD E HIGIENE.

10

-Se lava las manos antes de empezar a
trabajar.

-Se serciora que el equipo de trabajo se
encuentre en dptimas condiciones.

-Se preocupa por ia limpieza de su area de
trabajo,

-Su higlene personal es el adecuado.

-Porta el uniforme completo y lo mantiene
presentable,

-Conoce las normas de higiene y seguridad.

6. PUNTUALIDAD Y ASISTENCIA

10

-Respeta los horarios de trabajo y dlas de
trabajo.

-Slempro asiste y es puntual.

-Da aviso con anticlpacion de futuras faltas
o retardos.

7.- Calificacion Total de Puntos
1.- Sobresaflente 96 - 100
2.- Excelonte 86- 96
3.- Bueno 76. 86
4.- Neceslita Mejorar 0- 76

8.- Aspectos a mejorar

Comentario del Empleado

Finna del Empleado

Finna dej Gerente
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Formato B
CUESTIONARIO.

NOMBRE:

El presente cuestionario tiene por objetivo el detectar las necesidades de entrenamiento
en las diferentes areas del restaurante para mejorar el serviclo,la calidad y la limpieza de
nuestro nogocio y, asl lograr la satisfacciéon de nuestros clientes y el liderazgo en ol
mercado, por lo que te pedimos, seas honesto al contesiar para que la informacion que se
obtenga sca veraz y nos permita darte los elementos que requieres para realizar tu
trabajo con calidad.

INSTRUCCIONES: Contesta Sl 0 NO a ias sigulontes proguntas,

1, (Conoces los procedimientos para preparar los productos?

2..Conaces las caracterislicas de la materia prima y de los productos cuando estan en
huenas condiciones de usarse o venderse?

Si No

3. Conoces la calidad de Ingrediontes que lleva cada producto?

Si

4. ;Sabes como debes atender a un clienta?

Si No

6. ,Conoces los procedimientos para seivir los productos al cliente?

Si

6. ;Sabes como atender quejas do los clientes?

Si No,

7. 1Conoces con qué frecuencia debes checar los baftos de los clientes cuando estas
trabajando en el area de comedor?,

Si No,

8. (Conoces las normas do seguridad e higlene?

Si________ No :

9. ;5abes como iniciar una chada con el cliente con el servicio que le
proporcionado?.

St No
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10, ;Cu@ntas con las herramientas necesarias para realizar tu trabajo?.

Si

11, En general, yqué necesitas para mejorar tu trabajo?.
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Formato C
HAMBURGUESA MEXICANA S.A.
ENCUESTA DI OPINION .

Estimado cliente: con ei proposito de brindarle un mejor servicio pedimos su cooperacion
raspondicndo la siguiente encuesta de opinion:

1.,Con qué frecuencia acostumbra comer en nuestro restaurante?

a) 1 a 3 veces por semana,
b) 1 a 3 veces cada quince dias.
c) 1 a 3 veces cada nies,

2. El mantenimlento de las instalaciones del restaurante le parccen....

Buenas Regulares

3. La blenvenida al restaurante fue...

Muy agradable Agradable

4. El area del comedor le parecio.....

Muylimpla_______ Limpia______ Sucla___..__
6. Al hacer su pedido on las cajas el serviclo fue...

Ripido Regular______ lento___
6. La calidad de los alimentos que ordend le parecio...

Buena____ Regular, — Mala .

7. Cuando ha solicitado ayuda al personal del restauranta la respucsta ha sido...

Muypositiva_________ Positiva_ Negativa__

8. ,Conoce las promociones del restaurante?

S No

9. Qué es lo que mas le agrada del restaurante?

La decoraclon

La comida _ Elservicio

10. Mi comentario finai es...
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6.ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Al aplicar las evaluaciones de desetmpefio, cuestionarios a cmpleados y encuestas de
opinion  a los clientes, se obtuvieron los resullados que se muestran en las siguientes
graficas (ver paginas siguienles),

Al analizar los resultados do las evaluaciones do desempefo, podemos observar que las
empleados estin adiestrados on las difercotes areas del restaurante, saben mancjar la
magquinaria y los utensilios de trabajo, saben preparar los alimentos y conocen las
caracteristicas fisicas de la maleria prima y los productes cuanda cumplen con los
standares para ser utilizados o en condiciones de venderse: mas sin embargo, podemos
ver que no estan concientizados de la importancia de realizar su trabajo con calidad, de
servir los productos con la cantidad adecuada de ingredientes, de atender a los clientes
en los tiempos establecidos y con la amabilidad deseada para lograr su satisfaccion.

Al analizar los resultados de los cuestionarios aplicados a los empleados, nos damos
cuenta que ellos mismas expresan conocer los procedimientas y el manejo del equipo de
trabajo pero, nos informan que necositan capacitacion en el area de Servicio y Atencion a
clientes y en Seguridad ¢ Higiene.,

Al analizar los resullados de las encuestas de opinion de los clientes, detectamos que
ellos nos visitan principalinente por el servicio que proporcionamos, mas sin embargo,
externaron que la calidad de los productes no es muy buena principalmente porque no
llevan Ja cantidad adecuada de ingredientes, en acaciones 0o estd lo suficientemente
caliente o les faltan condimentos, el servicio es muy lento, las intalaciones no estan
slerapre linipias y 1a atencion que se les proporciond no es muy positiva,

Por lo anterior, pademos concluir que necesitamos desarrollar e implantar un Plan de
Capacitacion que complemente el adiestramiento de los empieados para que ollos tengan
los conocimientos necesarios como lo son: Servicio y Atencien a clientes, Calidad y
trabajo en equipo y, Seguridad e higiene; que les permila desempefar su lrabajo mejor y
para que proporcioneh a los clientes el Servicio y la Calidad que ellos esperan.

Al proporcionar a los empleadas estos conocimicntos y lograr la satisfaccion de los

clientes, la erganizacion podra trabajar en ¢f objelivo de expansion porque contara con
una imagen mejor ante el mercado y con clientes satisfechos.
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'RESULTADOS DE LA EVALUACION DE DESEMPEND
NECESITAMOS MEJORAR EN...

X\ SEGURIDAD E HIGIENE
CALIDAD

/ SERVICIO

Grafica 1



RESULTADO DE LAS ENCUESTAS DE OPINION APLICADAS
A LOS EMPLEADOS. NECESITAMOS MEJORAR EN...

NSEGURIDAD E HIGIENE
CALIDAD

J SERvICIO

Grafica 2



1.- FRECUENCIA CON QUE ASISTEN AL RESTAURANTE

A)DE1A3VECES POR SEMANA =84 =41%
B)DE 1 A3 VECESCADA 16 DIAS=67=35%
C)DE 1 A3 VECES CADA MES =49 =24%

41%

24%

Grafica 3



2.« EL MANTENIMIENTO DE LAS INSTALACIONES DEL RESTAURANTE LE PARECEN:

BUENAS =46 =23%
REGULAR=126=63 % 23%
MALAS =28 =14%

14%

Grafica 4



3.- LA BIENVENIDA AL RESTAURANTE FUE...

MUY AGRADABLE =16 =8%
AGRADABLE =124 =62%
DESAGRADAELE = 60 = 30%

Grafic

18]
th



4.- EL AREA DE COMEDOR LR PARECIO

MUY LIMPIA = 32 = 16% .
LIMPIA = 140 = 70% 16%
SUCIA = 28 = 14%

14%

Griéfica



RAPIDO = €1 =30%
REGULAR =88 =44%
LENTO =51 =26%

5.-AL LLEGAR A LA CAJA Y HACER SU PEDIDO EL SERVICIG FUE

Grafica 7



6.- LA CALIDAD DE LOS ALIMENTOS QUE ORDENO LE PARECIO

BUENA =67 =233%
REGULAR =104 = 52% 21%
MALA =29 = 15%



7.- CUANDO HA SOLICITADO AYUDA DEL PERSONAL DEL RESTAURANTE LE RESFUESTA HA SIDO...

MUY POSITIVA =9%
POSITIVA = 63%
NEGATIVA = 28%

Grafica 8
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B8.- CONOCE LAS PROMOCIONES DEL RESTAURANTE

S1=157=78
NO=43=22%

22%




9.- ¢ QUEES LO QUE MAS LE AGRADA DEL RESTAURANTE ?

LA COMIDA =58 =29%
EL SERVICIO =88 =48%
LA DECCORACION =44 = 22%

28%

22%

1+
-
-

Grafic,



10.- COMENTARIOS FINALES

ANALIZANDO LOS COMENTARIOS EXPRESADOS POR LOS CLIENTES, SE DETECTO QUE NECESITAMOS MEJCRAREN:

41% SERVICIC

26% MANTENIMIENTC
33% CALIDAD EN LOS

ALIMENTOS

Grafica 12



RESULTADO DE LA EVALUACION DE DESEMPENO

49 % NECESITA MEJORAR
36 % BUENC
15 % EXCELENTE 15%

o
Je

Grafica 13



7. ESTRUCTURACION DEL PLAN.

El plan de entrenamionto para el restaurante de comida rapida consta de tres cursos
que se impartiran para todo el personal operativo.

PRIMER CURSO,

Nombre: Servicio y Atencion a clientes
Fecha : 01y 02 de agosto
Expositor: Francisco Gonzalez Téllez

Objetivo: Al tdnmino del curso el empleado tendrd las bases tedricas para proporcionarun
huen servicio y una atencion amable a los clientes.

PRIMER DIA

Temas: Fecha: Tiempo:

Definicion de servicio 01 agosto 8:00-10:30 y 16:00 - 18:30
Importancia del servicio 01 agosto

RECESO 10:30- 10:45 y 18:30- 18:45
Definicion de cliente 01 agosto 10:45- 13:00 y 18:45- 21:00
Tipos de clientes 01 agosto

SEGUNDO DIA

Tema: Feacha: Tlempo:

La relacidn cliente-empleado 02 agosto 8:00.10:30 y 16:00- 18:30
RECESO : 10:30-10:45 y 18:30- 18.45
Atenclén de quejas 02 agosto 10:46 - 13:00 y 18:45-21:00
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SEGUNDQ CURSO,

Nombre: Calidad y Trabajo en equipo.
Fecha: 07 y 08 de agosto
Expositor: Eduardo Jiménez Calderdon

Objetivo: At termino del curso el empleado aplicara fos conceptos de calidad y trabajo en

equipo y reconocora su importancia.

PRIMER DIA

Tema: Fecha;
Definicidn de calidad 07 Agosto
Importancia de {a calldad 07 Agosto
RECESO

Tipos do caijidad 07 Agosto
SEGUNDO DIA

Tema: fecha:
Definicion de Equipo de trabajo 08 Agosto
importancia del equipo de trabajo 08 Agosto
RECESO

Ventajas y desventajas del equipo de
trabajo

Tiempo:

8:00-10:30 y 16:00 - 18:30

10:30 - 10:45 y 18:30 - 18:45

10:45 - 13:00 y 18:45 - 21:00

Tiempo:
8:00-10:30y 16:00 - 18:30

10:30-10:465y 18:30 - 18:45

10:46- 13:00 y 18:45 - 21:00
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CURSOQ : Seguridad e higiene.
FECHA : 21y 22 de Agosto de 1995,

EXPOSITOR : Cristina Galvan Luna y Francisco Gonzalez Téllez.

OBJETIVO : Al término del curso el empleado conocerd y aplicara las normas de higlene y

soguridad en el trabajo,

TEMAS:
Definicion do seguridad
Importancla de la seguridad
Politicas de seguridad

RECESQ

Tipos de seguridad
Conceptas de accldente
Prevenclén de accldentes

Definlcion de higiene
Importancla

Politicas

RECESO

Tipos de higiene

FECHA
21/ agosto/ 95
21/ agosto/ 895
21/ agosto/ 95
21/ agosto/ 96
21/ agosto/ 95
21/ agostol 96
21/ agosto/ 95
22/ agosto/ 95
22/ agosto/ 96
22/ agosto/ 96

22/ agostol 95

TIEMPO

08:00-10:30
08:00-10:30
08:00-10:30
10:30-10:45
10:45-13:00
10:46-13:00
10:46-13:00
08:00-10:30
08:00-10:30
10:30-10:46

10:456-13:00

16:00-18:30
16:00-18:30
16:00-18:30
18:30-18-44
18:45-21:00
18:46-21:00
18:45-21:00
16:00-18:30
16:00-18:30
18:30-18-46

18:45-21:00
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9. TECNICAS DE ENTRENAMIENTO Y AYUDAS DIDACTICAS.

CURSO:

Servicio y Atencion a Clientes

Calidad y Trabajo en Equipo

Seguridad e Higiene

TECNICAS:

Expositiva
Discusion
Dramatizacion

Expositiva
Tormenta de ideas
Juegos

Expositiva
Lecturas comentadas
Dramatizacion

AYUDAS DIDACTICAS:

Rotafolios
Ejerciclos Escritos
Videos.

Rotafolios
Material para juegos
(mesa y vasos)

Rotafolios
Videos
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10. EVALUACION DE LOS CURSOS.

Para determinar si los cursos fueron aprovechados se realizaron las siguientes
evaluaciones:

EVALUACION DE SERVICIO Y ATENCION A CLIENTES.

NOMBRE:

INSTRUCCIONES: Conteste claramente los siguientes incisos:

1. Defina que es servicio,

2. Explique como podemos dar un buen serviclo.

3. Defina qué es un cliente.

4. Mencione cuantos tipos de clientes hay y como tratarlos

6. Explique por qué es importante tratar blen a fos clientes.

6. Menclone los dos tipos de quejas que hay y, especifique algunas de ellas.

7. Mencione cudles son los pasos baslcos para ta atenclon de quejas de los clientes,
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8. Defina cual es ¢l objetivo que se debe buscar al atender las quejas de los cliente,

9. Determine dlez actividades que podamos realizar para lograr la satisfaccion do
nuestros clientes.
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EJERCICIO PRACTICO PARA LA ATENCION Y SERVICIO A GLIENTES.

NOMBRE:

INSTRUCCIONES: Marque con una “D" si es una declaracion, con una “P" si o3 una

pregunta, con una “O" si o3 una objacion.

1. Creo que su servicio es bastante bueno.
2. Por qué aparecen estos $5.00 en el recibo.

3. Sus precios son demasiado etevados.

4. Se tardaron mucho en entregarme lo que padi.

5. Las mesas estaban sucias cuando flegamos,
6. El joven del comedor es muy smable.

7. Cuando van a sacar 1a siguiente promocion,
8. A qué hora cierran el restaurante,

9. Donde estan 103 bafos,

10. Yo no pedi refresco de Coca cola.
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EJERCICIO PRACTICO PARA LA EVALUACION DE SERVICIO Y ATENCION A
CLIENTES

NOMORE:

INSTRUCCIONES: Marque con una “C" sl la pregunta es cerrada y, con una "A” ai es
abterta,

1. ,Qué le parecid ta limpieza del restaurante? e e

2. JL.a comida que pldid estaba caliente? [,

3. El servicio que recibid en ol area de mostrador fue bhueno? e oeemsomee

4. LCon qué frecuencia acastumbra comer en nuestro restaurante? [

5. De las productas que vendemos ¢ Cudl es el que mas le gusta? e

6. yYa le atendieron?
7. LCon qué palabras cmplezan las preguntas cervadas? [
9. ,Su pedido es para llevar?

10. yDosea un postre para acompalar su orden? NS
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EJERCICIO PRACTICO PARA LA EVALUACION DE SERVICIO Y ATENCION A
CLIENTES.

NOMBRE;

INSTRUCCIONES: Redacte carrectamante {as alguientes oraciones, de tal forma que no
causen una mala imagen a los clientes.

1. Lo siento, el gerente aun no regresa de comer.

2, Supongo que su podido ya no debo de tardar.

3, Disculpe que {e haya anotado mal su pedido, pero es que la maquina registradora anda
fallando.

4. Los einpleadas de cocina slempra se tardan en preparar los pedidos grandes.

6. Disculpe que la mesa haya estade sucia, pero es que estaba traplando el piso da la
ontrada.

6. Na entiendo por qué te dieron el refresco equivocado.

7. El gerento estd ocupado atendiendo otra queja, por ello no puede venir.

8. £ empleado de comedor se fue temprano porque tenia cita con el medico, i gusia yo
le puedo ayudar.

9. Siento mucho haberio hecho esperar, digame que desea,

10, Espero que para su siguienta visita {o podamos atender mejor,
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EVALUACION DE CALIDAD Y TRABAJO EN EQUIPO.

NOMBRE;

INSTRUCCIONES: Contosta claramente los siguientes inclsos:

1. Defina qué es CALIDAD y cudl es su impartancia,

2, Explique cada uno de los tipos de CALIDAD que hay.

3. Mencione los sintomas de la baja productividad.

4. Especifique los efectos de una baja productividad.

b. Suglere qué puedes hacer para que tu trabajo sea mas productivo.

6. Defina qué es la responsabiiidad.

7. Diga cual es tu responsabilldad como empleado de esta organizacibn.

8. Mencione cuales los aspactos positivos de la responsabitidad.
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9. Menciona cuales son las ventajas del trabajo en equipo.

10. Determina como podemas aprovechar positivamente las desventajas del trabajo en
equipo,
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EVALUACION DE SEGURIDAD,

NOMBRE:

INSTRUCCIONES: Conteste cluramente los siguientes Incison:

1. Dafina qué o3 soguridad y cudt as su lmportancia,

2, Explique como se pueden preevenir los accidentes de trabajo,

3. Mencione las acciones qué se deboh realizar durante un asalto.

4. Explique que se debe hacer después de un asalto,

5. Diga qué debe hacer en casa de incendio, roha o siniestro,

6. Enliste cinco actividades que se deben realizar para preever accidentes en las
siguientes areas:

AREAS: ACTIVIDADES:

COCINA:

MOSTRADOR:




COMEDOR:

MANTENIMIENTO:

7. Diga que se debe hacer cuando un cliente sufre un accidente dentro del restaurante.
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EVALUACION DE HIGIENE.

NOMBRE:

INSTRUCCIONES: Conteste claramente to siguiente:

1. Dafina qué es higlénico.

2. Diga qudé os limpio.

3. Explique qué son las bacterias,

4. Escriba {os 4 factores que lntervienen en el crecimienta de tas bancterias.

5, Defina qué es comida segura,

6.Mencione 3 enfermedades causadas por la comida contaminada.

7. Mencione las pricticas de almcenamlento de los alimentas que, ayudan a reducir o)
cracimiento de fas bacterias causantes de enfermedados,

8. Explique en qué consiste la higlene personal,
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9. Especifique de qué depends la buena higienc.

10, Mencione algunas politicas de higiene,
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RESULTADO DE LA EVALUACION DE DESEMPENQ DESPUES DE LA CAPACITACION
NECESITAMOS MEJORAREN ...

CALIDAD nSEGURIDAD E HIGIENE

SERVICIO 26 % NADA

Grafica 14



1.- FRECUENCIA CON QUE ASISTEN AL RESTAURANTE

A)DE1 A3 VECES POR SEMANA =84 =41%
8)DE1A3VECES CADA15DIAS =67=35%
C)DE 1 A3 VECS CADA MES =49 =24%

41%

24%

35%

Grafica 15




2.-EL MANTENIMIENTO DE LAS INSTALACIONES DEL RESTAURANTE LE PARECEN :

BUENAS =122=61%
REGULAR =68 =34%
MALAS = 10 =5%

Grafica 15




3.- LA BIENVENIDA AL RESTAURANTE FUE...

MUY AGRADABLE =82=41%
AGRADABLE = 110 =55%
DESAGRADABLE =8=4%

Grafica 17



MUY LIMPIA=84=47%
LIMPIA =92 =48%
SUCIA=14=7%

4.- EL AREA DE COMEDOR LE PARECIO

Grafica 18
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RAPIDO = 126 =863%
REGULAR =858 =25%
LENTO =16=8%

5.- AL LLEGAR A LA CAJA Y HACER SU PEDIDO EL SERVICIO FUE...




6.- LA CALIDAD DE LOS ALIMENTOS QUE ORDENO LE PARECIO

BUENA =102 =51%
REGULAR = 88 = 44%
MALA=10=5%




7.- CUANDO HA SOLICITADO AYUDA DEL PERSONAL DEL RESTAURANTE HA SIDO...

MUY POSITIVA = 38%
POSITIVA =130 = 55%
NEGATIVA =3%

Grafios 21



OCIONES DEL RESTAU RANTE

8.- CONOCE LAS PROM

s1=186=93%
NO=14=T%

Grafica 22



9.- ¢ QUE £5 1.O QUE MAS L E AGRADA DEL RESTAURANTE ?

LA COMIDA =66 =33%
EL SERVICIO =114 =57%
LA DECORACION =20 = 10%

57%

Grafica 22



COMENTARIOS FINALES NECESITAMOS MEJORAR EN...

10.-

SERVICIO = 16%

CALIDAD = 14%,
UMPIEZA 6%

NADA =64

16%

Grafica 24



RESULTADO DE LA EVALUACICON DE DESEMPENC DESPUES DE LA CAPACITACION

24% SOBRESALIENTE

Grafica 25
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COMPARACION DE LOS RESULTADOS DE LAS EVALUACIONES DE DESEMPENO

_1a. EVALUACION

NECESITA MEJORAR

Grafica 26
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COMPARACION DE LOS RESULTADOS DE LAS ENCUENTAS DE OPIMNION DE LOS CLIENTES.

13, ENCUESTA -

Aa ENcuESTA

NECESITAMOS MEJORAR EN:

" 1a, ENCUESTA

23/ ENCUESTA

CALIDAD ] LIMPIEZA
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}X CONCLUSIONES

Al desarrollar la presente tesis comprobamos la hipdtesis que planteamos al inicio y
llegamos a las siguientes conclusiones:

CONCLUSIONES GENERALES:

£l entrenamiento  proporciona al empleado los conocimientos teéricos y practicos
relativos a su puesto de trabajo que le permite desempefiar sus actividades
eficientemente y, de esta manera contribuir al logro da los objetivos de la organizacion,

En las empresas el término capacitacidn es ¢l mas usado para la preparacion del
personal tanto operalive come ejecutivo mas sin embargo, vemos que la palabra
entrenamiento es la maa correcta puesto que comprende lo que es la capacitacion y el
adiestramiento ya que incluye conocimientos tedricos (capacitacion) y el desarrollo da las
habllidades (adiestramiento).

Alin sablendo la Importancia del entrenamiento ¢n las organizaciones, notamos que on la
mayoria de ellas no se lleva a cabo como una funcion que proporciona grandes
heneficlos sino que se aplica solo por cumplimiento legal. 81 en las empresas estudlaran
las ventajas, beneficios y aprovechamlentos que proporciona el entrenamlento, ol gasto
en tarminos monetarios y de tiempo no representarian un gasto Initil, sino mas bien, se
concideraria una inversidn con resultados a corto y a largo plazo,

Para que el entrenamlento dé los resultados esperados, es necesario que los
responsables de llevar a cabo esta funcion, elaborenun Plan Efectivo de Entrenamlento.
Para la elaboracion de dicho Plan es necesario hacer un analisls de la empresa, de sus
recursos humanos y de sus operaclones , una detecclon de nhocesldades y la
estructuracion de eventos, modulos, cursos y programas.

Para que un Plan de Entonamlento tenga éxito es Importante que en su ejecusion se
Incluyan desde los elementos basicos como son el lugar y las ayudas didacticas que se
utillzaran, hasta elementos escenclales como es el Instructor del cual depende orear un
amblente de motivaciony particlpaclon de los aslstentes al curso.

La evaluacion del Entrenamicnto es otra fase importante del Plan, ya que nos permite
conccer en qué grado se lograron los objetivos establecldos y detectar las deficlenclas
del Plan para tomarias en cuenta en la estructuraclon de nuevos Planes.

CONCLUSIONES ESPEGIFICAS DEL CASO PRACTICO:

El entrenamlento del personal operativo do un restaurante de comida rapida es
ascenclal para su buen funclonamlento, debido a que es una empresa de servicloy debe
tener un contro! estricto on la preparacion de los alimentos y sobre todo, en la atoncion
de los clientes.

Una caracteristica de oste tipo de restaurantes es que los empleados no se

especiallzan en una sola area sino que se adlestran en los diferentes puestos de trabajo
que generalmente son: coclna, mostrador y comedor; es por ello que conslderamos que la

118



capacitacion debe complementar dicho adiestramiento para  proporcionasies los
conocimientos tedticos en cuanto a servicio y atencion a clientes, calidad y trabajo on
equipo, seguridad o higiene.

GOMPROBAGION DE LA HIPOTESIS:

Al elaborar y flevar a cabo un Plan de Entrenamiento efectivo en las organizaciones, se
aprovechan mejor los recursos huimanos, se fogran jos objetivos de l2 empresa con mayor
eficiencia y, se obtinen beneficlos para los empleados y para la organizacion.

Al desarrollar el caso practico, pudimes demostar que ia gerencia aprovecho mejor fos
recursos humanos para fograr fos objetivos dol restaurante después del entrenamiento,
es decir, ios empleados complementaron su adiestramiento adquiriendo los
conocimientos tedricos en cuanto a serviclo y atencidon a cliantes, calidad y trabajo en
equipo, seguridad e higlene y ast ol restaurante ofrece actuaimente a la clienteta
alimentos de mejor calidad, brinda un servicio rapido y amabie, proporciona un lugar
limpio y agradabie para comer y logro Ia satisfaccion do fos cliontes jo cual le permitira
crecer y expandirse en el mercado.

Los beneficlos que so obtuvieron fueron:

Boneficlos da fa compresa:

-Laimagen del rastaurante ante ios clientes mejora

- El nimaro de clientes satisfechos aumento.

-Los comentarios da los clientes acerca del restaurante son mas faverables.
-Mejoraron los tlempes de produccion y atenclon a clientes.

-Mejord el serviclo, ia calidad y Ja limpieza detl restaurante.

<Mejord 1a moral de trabajo.

-Meojord el desempefio de los trabajadores,

-Disminuyd el desperdicio de materia prima,

-La ampresa cuenta con personat capacitado y adliastrado.

-La empresa podra continuar con la gjecusion de sus planes de expansion.
-Los empleados s idontifican mas con las metas de la organizacion.

Benoficlos de los empleados:

-Adquiricron nueves conocimientos.

-Estan mas motivados,

-Toman mejores decisiones y resuelven mojor los problemas.
-Se slanten mas seguros, eliminaron tenslones y frustraciones,

-Tienan mas oportunidades de ascansos y/o promociones dentro del restauranto.
-Mejoraron su desempeito,
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