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INTRODUCCION

Debido a la situacion econdmica por la cual atraviesa el pais las empresas se han visto en la
necesidad de incrementar la produccién, asf como la calidad misma para poder competir
dentro del mercado en ¢l que se encuentren. ya sea nacional ¢ internacional.

Ante las tendencias de un mercado cada vez mds competitivo, la calidad del servicio que se
ofrece al cliente, es un elemento determinante para la permanencia de las enipresas en los
mercados que se caracterizan por ser cada dia mds exigentes.

En busca del mejoramiento de calidad del servicio que se proporciona al cliente s
necesario considerar al personal que lo brinda, debe estar capacitado para dicho fin. v es
aqui, en donde el Desarrollo de Recursos Humanos juega. un papel de suma importancia
para incrementar la calidad de dicho servicio.

En la realizacion del presente trabajo de investigacion, en donde lo. primordial es la
importancia que tiene el desarrollo del personal dentro de la oreantzacién, para incrementar
la colidad de servicio que se proporciona a los usuarios.

Dicho trabajo se realizd en DIGITADA, S.A. DE CV,, dedicada a la conysultaria de
sistemas y quien ha desarrollado el Sistema Integral de Recursos Humanos "SIRH",

El planteamiento del problema es en base a una investigacion preliminar. en la cual se
determina de manera clara, de lo que trata en esencia el texto, que es la importancia del

desarrollo del personal en la calidad de servicio a los usuarios del Sistema Integral de -

Recursos Humanos "SIRIH".

El capitulo I describe una serie de aspectos generales relacionados con la Administracion de -

Recursos Humanos el cual describe: concepto, objetivos, técnicas. tipo.

El capitulo Il describe aspectos relacionados con la Capacitacion desde. concepto.
importancia, objetivo y marco legal. ‘ L




[ e apartado comespondiente al capitulo 11 se describen aspectos refacionados con fa
empresa (DIGIDATA, S.A. DE C.V. ). desde antecedentes, estructira, mision. objetivos.
politicas. deseripeion de funciones y caraeteristicas de los productos v servicio que ofrece.

En el capitulo 1V se desarrolla of modelo de fnvestigacion, ef eual deseribe paso a paso. las

actividades que se llevaron acabo durante la investigacion

En el capitnlo V se determina y plantea la propuesta, tal como la elaboracion de un
Programa de Capacitacion, las ventajas y desventajas de la propuesta misma. para asi dar a
conocer las conelusiones a que se llegd en la realizacion de dicho trabajo,

Para el siguiente trabajo seguiremos la siguiente secuencia:

1.~ Investigacion

2.- Determinaeion y evaluacion de soluciones
3. Presentacion de informe

4.~ Aplicacion practica de las recomendaciones

En cada una de las acciones mencionadas anteriormente, se desurrollaran diferentes
actividades, fas cuales se detallan a continuacion:

|- Investigacion: En esta fase obtendremos toda la informacion necesaria que nos permita

tener una idea de los problemas, para tal efecto fcalizaremos un estudio prefiminar que nos

permitird separar los factores para su mejor comprension, es por lo tanto, unu atumulacwn e

de informacion general y detallnda de manera ripida,

El estudio preliminar deberd contener:

a) Informacion documental- que comprenderd ‘manuales admlmslmtlvos. registro . de,;.'

personal. revision de estudios previos en el drea o dreas, lectura de mtonm.s ameumes

b) Informacidn sobre el Lampo de- trabajo.- en esta fase se analuaran los org,um;,mm'ts‘

descripcién de funciones, grificas. reportes y formas utilizadasen la orgamzauon,
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¢} Observacion Directa.- se efectuardn visitas o las distintas unidades que integran la
organizacion, para tener una ided de la manera en que se realizardn las actividades.

- lnstalaciones

- Procedimientos

- Recurso Téenicos. Materiales v Humanos

d) Aplicacion de cuestionarios.- nos auxiliaremos de la aplicacion de cuestionarios como un
medio sumamente Util para recabar informacion que pueda ser facilmente evaluada

Dichos cuestionarios se aplicardn a personal, clientes (usuarios), proveedores.

¢) Entrevistas.- de ser necesario se entrevistardn a personas directamente relacionadas con
la empresa, ya que de estas entrevistas pueden surgir algunas ideas o sugerencias acerca de
los problemas fundamentales que debemos tomar en cuenta y encontrar Jos mecanismos o
estrategias para solucionarlos,

- Determinacién y Evaluaeién de soluciones.: Una vez obtenida la informacion
procederemos a realizar un andlisis minucioso de la misina, auxilidandonos de la estadistica
y de otras téenicas para el registro y evaluacion de la informacion.

Utilizaremos ¢l diagnostico administrativo, como herramienta en la cual nos apoyaremos
para el desarrollo del presente trabajo, ‘

3.- Presentacion del informe.- Esta fase consiste en la presentacion de los resultados
ubtenidos  durante la investigacion realizada, y contendré las alternativas propuestas para Ja
solucién de los problemas detectados en Ik organizacién, mismos que serdn ‘enlrcgadps alos
¢jecutivos con autoridad de aprobacion, ‘ -

4.- Aprobacién practica.- Una vez aceptadas las propuestas, la aplicacion practica de las

mismas se realizard en coordinacion con las personas designadas para tal efecto, esta
aplicacion deberd hacerse en forma planeada y orgamzadu, para que no afecte

innecesariumente las actividades,

El Licenciado en Administracién es el mds recomendable para la realizacion v apllcauon de
programas de capacitacion.




CAPITULO 1

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS|




ADMINISTRACION DE RECURSO HUMANOS
1.1. CONCEPTOS

ADMINISTRACION GENERAL

Fernando Arias Galicia 'Sefiala:

Es la disciplina que persigue !a satisfaccién de objetivos organizacionales contando para
ellos con una estructura y a través del esfuerzo humano coordinado.

De acuerdo con Idalberto Chiavenato:

La administracidn constituye el modelo de lograr que las cosas se hagan de la mejor
manera posible, utilizando los recursos disponibles para alcanzar los objetivos. La
administracion debe coordinar los recursos humanos y los recursos materiales para
conseguir los objetivos. En esta concepcidn, se describen cuatro elementos béasicos:

- Logro de objetivos

- Por medio de personas;
- Utilizando Tecnologfa;
- En una organizacion;

La tarea de la administracién consiste basicamente en integrar 'y coordinar los

recursos organizacionales unas veces cooperativos, otras veees conflictivos tales
como personas, materiales, dinero, tiempo, espacio, etc, , para alcanzar los objeuvos
definidos de la manera mds eficaz y eficiente posible.

La organizacion para lograr sus objetivos, requiere de una serie de recursos; estos

son elementos que, administrados correctamente le permitirdn o le facilitaran
alcanzar sus objetivos, son de tres tipos,
(Arias Galicia)

!Femando Arias Galicia. Administracion de Recursos Humanos
’ldalbeno Chavenato. Administracion de Recursos Humanos Edﬂ Mc. Graw Hill Mémco 1981 p




Recursos Materiales .- Dentro de los recursos materiales estdn comprendidos los
bienes tangibles de la empresa, incluyendo ¢l dinero, las instalaciones fisicas. la
maquinaria. los muebles, las materias primas, ctc.

Recnrsos Téenicos - Los recursos téenicos agrupan @ los instrumentos que sirven
como auxiliares en la coordinacion de los otros recursos, bajo este rubro también se
enlistan los sistemas, procedimientos, organigramas, instructivas, etc.:

Recursos Humanos .- Estin constituidos por el personal que laboran en una
empresa y que va a ser ¢l encargado de manejar los recursos antes mencionados, los
Recursos Humanos lo constituyen también de acuerdo con Idalberto Chiavenato las
personas que ingresan, permanecen y participan en la organizacion, sin importar cual
sea su nivel jerdrquico o su tarea. Los Recursos Humanos estén distribuidos en el
nivel institucional (Direccién), nivel intermedio (Gerencia y asesoria), y ¢l nivel
operativo (Técnicos), funcionarios y obreros, ademds de los supervisores de primera
linea.

Constituyen el tnico recurso vivo y dindmico de la organizacién y es el que decide
el manejo de los demds, que son inerte y estaticos por si mismos. Constituyen un
tipo de recurso que posee vocacion encaminada hacia el crecimiento y el desarrotlo.

No sélo el esfuerzo o la actividad humana quedan comprendidos sine también otros
factores tales como: Los conocimientos, experiencias, motivacion. - intereses
vocacionales, aptitudes, actitudes, habilidades, potencialidades, salud.. etc,

Los Recursos Humanos pueden mejorar y perfeccionar el empleo y el disefio de los
recursos materiales y técnicos,

Para que una empresa pueda lograr sus objetivos, es necesario que cuente con una
" serie de elementos antes mencionados que conjugados arménicamente. contribuyan
a su luncionamiento adecuado.

|
E
|
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CONCEPTOS DE ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

Una vez definido el Recurso Humano de la empresa, podemos proponer un coneepto de
administracion de Recursos Humanos. Con frecuencia se emplean otras aceptaciones para
referirse a la funcion de administracion de personal. Por tal razén, antes de dar ¢l concepto
de Ia misma, se presenta una lista de estas aceptaciones con sus contenidos.

Segiin Idalberto Chiavenato, La  Administracion de Recursos Humanos consiste en la

Planeacion, la organizacidn, ¢l desarrollo, la coordinacion y ¢l control de téenicas capaces

de promover el desempefio eficiente del personal, en la medida en que organizacion
“representa el medio que permita a  las personas que colaboran con elia aleanzar los
objetivos individuales relacionados directamente o indirectamente con el trabajo,
Administracién de Recursos Humanos significa conquistar y mantener personas en la
organizacion, que trabajen y den el mdximo de si mismas con una actitud positiva y
favorable,

Willian B. Werther, Jr./ Keith Davis, La Administracion de Recursos Humanos implica
el manejo del recurso mds preciado de la organizacién, la eminente dignidad de la persona
humana debe guiar toda esta actividad. El Sacrificio de los valores las actividades de los
Recursos Humanos son las acciones que se emprenden para proporcionar y mantener uma
fuerza laboral adecuada a la organizacién,

Segin Fernando Arias Galicia, La Administracion de Recursos Humanos es * El proceso
Administrativo aplicado al erecimiento y conservacion del esfuerzo, las experiencias. la
salud, los conocimientos, las habilidades, etc., de los miembros de la organizacion. en

beneficio del individuo, de la propia organizactén y del pais en general™.

Por otro lado, de acuerdo a la definicion de Andrew f. Sikula, la Administracion de
Recursos Humanos es “La que se ocupa del reclutamiento, seleccion, introduccion,

induecion, entrenamiento y desarrollo de los Recursos Humanos (fuerza de trabajo) por y°

dentro de una empresa”.

JChavenalo p-




Lourdes Munch Galindo y José¢ Garefa Martinez, Afirman que la Administracion de
Recursos Humanos “Tiene por objetivo conseguir y conseguir un grupo huimana de trabajo
cuyas caracteristicas vayan de acuerdo con los objetivos de fa empresa. a través de
programas adecuados de reclutamiento, seleceion, capacitacion y desarrollo.

Para nosotros la definicion mas adecuada y mis comprensible es la de Idalberto
Chiavenato. yaque se considera la Administracién de Recursos Humanos como parte de la
Administracion General y que a través del proceso administrativo pretende optimizar y
coordinar ef esfuerzo humano a fin de satisfacer los objetivos de la empresa y del individuo.

LA MACRO ADMINISTRACION

Significa un reto hacia-¢l futuro, una transformacion de nuestra ciencia. de una practica a un
praxis interdisciplinaria que se apuyard en la cibernética y la robdtica cuya naturaleza se
desplazard del empleo de la fuerza humana y mecdnica a la atdmica. A esta nueva actividad
social la hemos identificado con ¢l Nombre de macroadministracion.

La macroadministracién debe ser concebida como una actividad interdisciplinaria por que -
aprovecha para sus propios fines y objetivos, las ventajas comparativas de cada una de las
siguientes disciplinas del saber social.
a) De la economia. la vision global de las leyes econdmicas.

b) Del Derecho, la normatividad que posibilita la vida social
¢) De la Ciencia Politica, la definicion de objetivos, proyectos y estrategias ndummles a
seguir, L
d) De la Sociologia, el analisis y explicacién de la dinimica de fa 1elacuon mdmduu -
colectividad, :

- Taylor considera que la administracion cientifica es una reyolucion mental completaincme
por parte de los trabajadores de cualquier establecimiento o industrin, en cumto a sus
deberes respecto a su trabajo, a sus compafleros y a sus patrones. -

También esa revolucién mental, involucra al  sector ~directivo. al encarga,do';_ ia_l
superintendente, al- propietario del negocio, en cuanto a sus obligaciones hacia sin
compaleros de trabajo en la adlmmstmclén hacia sus obreros y hacin todos los problem:ls :

diarios de estos.

Sin esta revolucion meutal completa en ambos lados, la administracion cientitica no pmdc' o
existir. :




Para Fayol, la administracion cientifica contempla primeramente ¢l fendmeno de la propia
iniciativa de los obreros. otorgdndoles incentivos especiticos, pero no representa sino la
menos de dos ventajas.

La mayor de ellos proviene de las nuevas ¢ inauditas obligaciones que dehen asumir
quienes se encargan de la administracion, y a las que no estaban previzmente
acostumbrados. Estas obligaciones son conocidas como “Los Cuatro Principios de la
Administracién Cientifica”, y son:

1.« Reunir gradualmente todo el conocimiento empirico que poseen los trabajadores:
conocimicnto que se hallo en las cabezas, las manos y los cuerpos, en la aptitud, habilidad.
destreza de estos obreros.

2.- Seleccion Cientifica y posterior mejora progresiva de los trabajadores

3.- Acostumbrar al trabajador cientificamente escogido, a la ciencia.

4.- Division retlexiva del trabajador.

Fayol sintetiza en estos puntos, las reglas y principios organizativos que se pueden aplicar a
cualquier tipo de empresa para hacer mis eficiente su trabajo y con etlo, aumentar su
produceion.

La Administracion Moderna no puede permanecer marginada de la innovacion tecnoldgica,

en especial de la informatica, herramienta indispensable en el aprovechamiento racional y
optima de los recursos con los que se dispone. El desarrollo'de la tecnologin moderna
permite, por ejemplo, ahorrar o suprimir gastos repetitivos mediante la automatizacion y
robotizacion de la produccion,

Mejorar la calidad de vida, asitnismo, debe ser una de las preocupaciones principales de la
macroadministracién, Para J. Kolipinski, a Ia calidad de vida hay que concebirla como un
patron en-el sentido de la vida humana por alcanzary la pbsibilidad de lograr los principales
deseos humanos contempordneos. Dichos descos pueden ser: B

.- Abastecimiento de las necesidades existenciales, fisiologicas. v las condiciones para el
desarrollo de las habilidades fisicas y espirituales, ; k

2.- Deseo del orden, que permite a un ser humano colaborar con los otros para el bien de
todos y para prevenir efectos de sus propias actividades, '
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3= Condicinnies de vida aue favorezean fa autoreatizacion del desarcollo Humiano
4.+ Aseguramiento de la participacion ¢ influencia sobre la vida social v econdmicas en la
designacion en ka designacion de los fines sociocconomicos y de los medios pua su

realizacion.
La macraadministracion debe cubrir forzosamente tres requisitos:

1.- Evitar fa explatacion del hombre por el hombre
2. Preservar el entorne ecoldgico
3.- Producir el maximo de biencstar social con el minimo de sacrificio individual

La platica de la macroadministracion, debe darse entonces, buscando las diversas formas
para mejorar la eficiencia de la produccidn, pero respetando. los derechos del hombre y los
recursos naturales, debe dirigirse a resolver los problemas del subdesarrollo. tanto rurales
como urbanos, de la pobreza y la miseria de la mayoria de la poblacion,

La Funcion Administrativa

El significodo de ta Administracion ha sido objetivo de maltiples controversias. habiéndose

expresado en diversas formas: ‘

Henry Fayol. en su estudio de la Administracion Industrial y General. nos dice que:
“Administrar es prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar las operacioncs téenicas,
comerciales, financieras y de seguridad que son afines a las empresas” ‘

George R. Terry, en su tratado de Principios de Administracion, nos dice que: ,l
*Administracidn es lograr un objetivo predetemlimido. mediante el esfuerzo humano y fa -
utilizacion s lograr un objetivo predeterminado, mediante el esfuerzo humano y la ‘
utilizacion de un conjunto de procesos™.

Ante estos pensamientos y resumiendo los mismos, podemos intuir que la administracion es

una ciencia social, cuyos fines y medios tienen a regular la actuacion de las empresas. para -

lograr la adecuacion de sus esfuerzos desfogue en una productividad dptima.

4Revista Auditoria y Contabilidad. CopunicacionAduiinistrativa Aciunlizada N® 69, Agosto 1989 i’ng. 4a 3‘ g S




1. OBJETIVO E IMPORTANCIA DE LOS RECURSOS HUMANOS

OBJETIVO GENERAL

Promover el crecimiento integral del individuo, orientando los esfuerzos al mejoramiento
del comportamiento individual y colectivo para ¢l desempeiio de las uctividades. ¢
incrementar el bienestar de los empleados y la eficacia de la organizacion

La organizacion se ve en la necesidad de modificar las habilidades. y actitudes de su
personal, con ¢l fin de obtener un mejor desempefio y consecuentemente contribuir al logro
de los objetivos institucionales,

De acuerdo con Arias Galicia. los Recursos Humanos tienen como objetivo principal
desarrollar y administrar politicas, programas. y procedimientos para promover una
estructura administrativa eficiente, empleados capaces, trato equitativo. oportunidad de
trabajo, satisfaccién en el trabajo y una adecuada seguridad del trabajador en si mismo;
asesorar a las direcciones y otras unidades de la’organizacién.

Segin William B. Werther, Jr./Keith Davis. Los Objetivos pueden: defimrse como

pardmetros para medir las acciones llevadas a cabo por los administradores de Recursos’
Humanos, existen cuatro objetivos fundumentales de la administracion de - Recursos - -

Humanos,

Objetivo Social.- El Administrador de Recursos Humanos se propone  contribuir
positivamente a las necesidades y demandas de cardeter social, cuidando siempre de que

esas necesidades y demandas no afecten negatwameme la contribuciones de una de una -

entidad o compaiifa

Objetivos de la organizacion - EI Administrador de Recursos Humanos debc tuu.r en o
cuenta todo el tiempo que su dmbito de responsabilidad, es una parte de una or;_,amzauon'
global. que a su vez sc ha fijado objetivos generales. debe c‘(isur concorddnuz\ entre esos

dos niveles de metas, que ¢n pocas OCKIbIOHCS vienen a coincidir en la prac.uca

Objetivos Funcionales .- Mantener la contribucién de los Recursos Humanos en un nivel -

adecuado & las necesidades de la compaitin es otro de los objetivos i‘uhdam@:ntilles.

|
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Objetivos Tndividuales .- Contribuir al logro de las metas que cada persona se ha senalado
también ¢s una funcion y un objetivo, en esta drea se puede [ijar como nivel minimo
desenble lograr que la organizacion apoye los proyectos individuales que coinciden con los
objetivos generales. euando os objetivos individuales no se complen, la motivacion de los '
empleados deerecer: puede disminuir el nivel de desempedio y aumentar la tasa de rotacion

de personal.

I3 objetivo de la Administracion de Recursos Humanos lo constituye el mejoramiento de la
contribucion a la procuetividad que lleva r cabo esos Recursos Humanos.

De acuerdo con Idalherto Chiavenato. Los objetivos de los Recursos Humanos derivan de
los objetivos de la organizacion, Toda empresa liene como uno de sus objetivos la
claboracion y la distribucion de algin producto (un bien de produceion o de consumo o lo
presentacion de algin servicio como una actividad especializada).

Principales objetivos de la Administracién de Recursos Humanos son:

= Crear, mantener y desarrollar un conjunto de Recursos Humanos con habilidades y
motivaciones suficientes para conseguir los objetivos de la organizacion,

- Crear. mantener y desarrollar condiciones organizacionales que permitan la apl'ic‘acién.icl
desarrallo y la satisfaccién plena de los Recursos Humanos v el logro de los objetivos
individuales. ’ :

- Aleanzar eficiencia y eficacia con los Recursos Humunnos disponibles. -

Puede hablarse de los fines de la Administracion de Recuraos Hunnnos dlendlendo los
puntos de vista que necesariamente se presentan en forma simultanea:

L.- Desde el punto de vista de 1a empresa. ,
a) Obtener la mixima capacidad de todo el personal que trabaja en cualqum dep.mmmmo',
v nivel dentro de etla, S ;
b) Obtener la plena colaboracion de todo cl personal, en otras palabras, que dcseen ponel al

servicio de fa empresa sus capacidades. ’
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2.- Desde el punto de vista del trabajador.

a) Obtener un salario o sueldo justo y proporcionado a la importancia de sus labores, Cabe
mencionar que también es cierto que cuando sus necesidades vitales estdn satisfechas, este
punto puede ser secundario.

B) trato y condiciones de trabajo adecuado.

condiciones de trabajo en cuanto a las fisicas, sociales, morales, ete,

¢) Seguridad y progreso en su puesto. La seguridad tanto presente como futura refleja una
estabilidad que requiere en su puesto; la futura reflejada en presentaciones que le aségure
que tendra lo necesario en su vejez o en caso de incapacidad fisica,

El fin altimo de la Administracion de Recursos humanos es el de coordinar estos dos tipos
de intereses, ¢l de la empresa y del trabajador,

El departamento de Recursos Humanos debe ser productivo, es decir que debe ir siempre
adelante de los acontecimientos, de las necesidades, aun de los proyectos,
La capacitacion persigue tres objetivos especificos: ’

* DOTAR DE CONOCIMIENTOS AL PERSONAL.
¢ DESARROLLAR HABILIDADES,
* MODIFICAR ACTITUDES.

Los procesos de capacitacion y desarrollo de personal, deben ir encaminados al logro de las
metas individuales y organizacionales del personal y de la empresa, respectivamente,

Los constantes cambios sociales y tecnolégicos por los que atraviesa nuestro pafs, han’

modificado el campo laboral y el antiguo criterio de que un empleado a‘vsgiende de puesto

por la antigliedad, atin sin contar con los conocimientos y habilidades requeridas para

ocuparlo.

Por lo anterjor, ¢l individuo se ve en la necesidad de capacitarse dfa con dia, no sdlo en las-
funciones o actividades de su puesto sino también, en conocer a la organizacion de manera - -

integral, para aspirar a un puesto mejor remunerado y elevar su nivel jerdrquico.




Bajo este planteamicnto, ¢l personal que se preocupa por adquirir mds conocimientos. es
bien visto por la organizacion y se le considera para ser promovido, mientras que aquél que
no demuestra interds se convierte en un elemento improductivo para la organizacion.

Ll desarrollo del personal puede ser awtodirigido y awrosostenido siempre que el individuo
reconozea la necesidad de evolucionar y trate de hacerlo por su propio estuerzo, o bien.
puede ser resultado de presiones externas sobre €1, de las politicas de la organizacion. de los
compaiieros o de las pricticas.

El desarrollo se puede realizar de manera informal, en reuniones, mediante lecturas y
contacto con personal de otras organizaciones o bien puede ser por medio de programas
para dicho fin. A continuacién sc muestran los beneficios que brinda la capacitacion tanto a
las organizaciones, como al individuo y a las relaciones empresa-individuo.

1.3 CARACTERISTICAS DE LOS RECURSOS HUMANOS

El personal de una empresa constituye el elemento mds importante dentro de la
organizacidn.

Es fundamental destacar la importancia del personal para la existencia de cualquier grupo
social. Su trascendencia radica en que de ellos depende el manejo y funcionamiento de. los
recursos materiales y técnicos.

El hombre es el factor primordial en la marcha de una empresa pues el logro de los

objetivos de la misma, va en funcién directa con ln fuerza, la inteligencin, los
conocimientos y experiencias de los integrantes de la organizacion.

De acuerdo con Fernando Arias -Galicia las caracterfsticas ‘del personal -que  deben
considerarse para una buena administracion son:

a) No pueden ser propiedad de la organizacion, a diferencia de los otros recursos. Los -

eonocimientos, la experiencia, las habilidades, ete., son parte del patrimonio- personal. El

personal de una empresa implica una disposicién voluntaria del individuo por lo que nadie

podrd ser obligado a presentar trabajos sin a justa retribucion y sin su pleno conocimiento. .




b) Las actividades de las personas son voluntarias pero no por el hecho de existir un
contrato de trabajo la organizacion va a contar con el mejor esfuerzo de sus miembros: sélo
contard con el si los objetivos de la organizacion son valiosos y concuerdan con los
objetivos personales, los individuos pondran a disposicion todo lo que poseen y dardn su
maximo esfuerzo, por fo que aparte de un contrato legal de trabajo, existen también un
contrato psicolégico.

¢) Las experiencias, los conocimientos, las habilidades, etc., son intangibles; se manifiestan
solo a través del comportamiento de las personas en las organizaciones. Los miembros de
cllas presentan un servicio a cambio de una remuneracién econdmica y afectiva. La
intensidad de este servicio de los aspectos seiialados.

d) Et total del personal con que cuenta un pafs o una organizacion en un momento dado se
puede incrementar. Existen dos formas para tal tin: descubrimiento y mejoramiento.

Sin embargo ¢l personal también puede ser disminuido por las entermedades, los accidentes
y la mala alimentaciiin,

1.4, TECNICAS

- Fuentes de Reclutamiento.- Esta actividad consiste en atraer candidatos de entre los
cuales se seleccionardn los futuros integrantes de la organizacién, o
- Es captar y agrupar solicitantes factibles de ser seleccionados para ocupar puestos vacantes,

con este objetivo se debe recurrir a las fuentes adecuadas, considerando los niveles de . .
puestos y personal que se denomina, buscar y atraer solicitantes capuces de cubrir-las

vacantes que se presenten -
Interna.- Es la que se realiza dentro de la misma organizacién promoviendo- a los

empleados que solicitan su cambio, o fos que de acuerdo a los examenes resulten mas aplus'

para cubrir el puesto vacante.
Externa,.- Bs

- Seleccidn.- Se define como la escogencia del individuo adecuado para el cargo adecuado -
o en el sentido mds amplio, escoger entre los candidatos reclutados a los mas ndegundos. -

para ocupar los cargos existentes en la empresa.

-
{
i
i
4
{
|
4
o




lo

Ey elegir a quienes cumplan con las especificaciones del perfil y descripeion del puesto.
esta fase se realiza par medio de entrevistas, pruebus de habilidad.  psicologicas y
psicometricas, analizar las habilidades y capacidades de los solicitantes a fin de decidir
cuales tienea mayor potencial para el desempeiio de un puesto.

- Contratos.- Es una especie de acuerdo , expectativa o un proceso reciproeo. la
orgunizacion realiza cosas por el trabajador, lo remunera. le da prestaciones, y el empleado
responde desempefiando las tareas asignadas,

Es el compromiso que adquieren, tanto [a empresa como el candidato para establecer una
relacion de trabajo que se espera sea duradera,

- Induccién.- El objetivo de esta funcidn es incorporar al nuevo integrante a la empresa.
orientarlo en los aspectos generales de la misma, asimismo, proporcionarle Ia descripeion
de su puesio y en su caso la parte del manual que le afecte y mostrarle las instalaciones.

Dar toda la informacién necesaria al nuevo trabajador a fin de lograr wna identificacion
entre ¢l nuevo miembro y la organizacion y viceversa.

- Seguridad e Higiene.- Constituye dos actividades {ntimamente relacionadas, orientadas a
garantizar las condiciones personales'y materiales de trabajo capaces de mantener cierto

nivel de salud que no ponga en riesgo la integridad fisica de los empleados. Es el culdado-
de la vida. la integridad fisica y la salud personal, con apoyo tanto de ia medicina de -
trabajo. las diterentes dependencias de salud, dsf como de técnicas para evaluar v plevemr .

los rieseos de wabajo que originan aumdgntes y enfermedades.

Anilisis de Puesto

Concepto.- Es un método cuya finalidad estriba en determinar las actividades que se -
realizan en el mismo, lo requisito. (conocimientos, experiencia, habilidad, etc; ) que debt':
satisfacer la persona que va a desempefiarlo con éxito, y las condiciones ambientales quc_ :

priven en el sistema donde se encuentra enclavado.




Estudio y descripcion de tareas que se desarrollan en un conjunto de operaciones v que
constituyen una unidad especifica de trabajo, asi como de las obligaciones que implica y los
requisitos de actitudes y aptitudes que deben cubrir ta persona destinada a ocupar el puesto.
Comprende dos fases: la deseripeion del puesto. y las especificaciones detallas de las
actividades a desarrollar,

Dependiendo de las funciones que tenga que cubrir, s¢ requerirdn ciertas habilidades.
estudios e iniciativa, puesto que las condiciones de trabajo, la responsabilidad y ¢l esfuerzo.
varian en cada caso. Por eso es necesario examinar las caracteristicas de cada puesto a fin
de establecer los requisitos necesarios para desempefiarlo con posibilidad de éxito.

Necesidad Legal.- La Ley Federal del Trabajo en su articulo 25, fraccion 111 establece que
deberd tenerse por escrito “el servicio o servicios que deben prestarse, los que se
determinardn con la mayoria precision posible”.

Asimismo el artlculo 47, fraccion XI, nos dice que el patrdn podra rescindir el contrato de

trabajo, sin incurrir en responsabilidad, al “desobedecer el trabajador al patron o a su

representante, sin causa justificada, siempre que se trate del trabajo contratado”,

Por dltimo el artlculo 134, en su fraccién [V, marca como obligacion de los trabajadores
“ejecutar el trabajo con la intensidad, cuidado y esmero apropiados y en forma, tiempo y

lugar convenidos,

CALIFICACION DE MERITOS

Concepto (Arias Galicia) .- Es un téenica especifica que pefmitc apreciar el desempeﬁd de

un trabajador, la calificacion de méritos nos permite juzgar sobre las cuahdades del

individuo como trabajador.

La calificacion de méritos juzga a posteriori sobre la idoncidad del candldato pam :

desempeiiar el puesto vacante,
Los méritos que califica esta técnica son calificativos en un campo muy concreto de la
actividad humana; la realizacién de un trabajo,




Es ¢ reconocimiento al conjunto de conocimientos habilidades o actitudes que un
trabajador demuestia poseer 0 gue pone en practicas en el desarrollo de tas actividades de su

puesto de trabajo.

La calificacion de méritos se refiere a una serie de factares o caracteristicas que apuntan
mas directamente hacia la calidad en' el desempefio de un puesto, y son los siguientes:
eriterios. iniciativa, prevision, cantidad y calidad del trabajo. responsabilidad entusiasmo.

conocimientos, sentido de colaboracion, etc,

La calificacion de méritos constituye una evaluacion separada de cada una de las
caracteristicas del trabajador, con lo que se elimina una apreeiacion conjunta,

La recopilacion de estadistica y datos sobre clementos tales como unidades producidas par
un trabajador, errores que comete, material que desperdicia. aciertos e innovaciones que
logra, ate.. tambicn orienta el juicio de quien califica, y constituye, por lo mismo. una base
objetiva que puede ser aprovechada téenicamente en la calificacion de méritos,

En esta téenica se considera exclusivamente un tiempo fijo y el resultado del juicio con etla
se forma. se consigna por escrito. La calificacion de méritos se refiere wnicamente a una
persona concreta y determinada; y sélo se ocupa de aquellas cualidades que influyen
directamente en la ¢jecucidn del trabajo. ’

PRINCIPALES OBJETIVOS DE LA CALIFICACION

- Para la organizacion.- Una calificacion técnica permite eonoeer en el momento necesarioa -

quiencs deba darse preferencia en los ascenso, a quienes rechizarse fundamentalmente en

los periodos de prueba, que trabajadores pueden seleccionarse para que ocupen los puestos:

de confianza que cualidades pueden ser aprovechadas y- desarrolladas en el personal, ete:
puede incluso. servir de fundamento para determinar necesidades de entrenamiento.

- Para el supervisor.- La calificacién técnica de méritos consigue mejores relaciones del

supervisor con sus subordinados, ayuda a este a dar su opinion en caso de promociones de
trabajadores. aumentos de salarios, transterencias, etc. . en las que casi siempre se pide su

parecer; lo ayudara a juzgar analiticamente a su personal, lo que imejorard-su labor de
supervisor. ‘ ‘
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- Para el wabajador .- Puede corregirse, perfeccionarse y prevenir sanciones y quiza
despidos, estimulos, ademds su esfuerzo , ya que lo ve recompensado, esto permite que
periodicamente se le este informando sobre su comportamiento dentro de la misma.

- Correlacion con los incentivos .- Cuando en una organizacion se establece un sistema de
incentivos ocurre con frecuencia que la dificultad de fijar las unidades que se producen, por
que la calidad podria resentir perjuicios, en estos casos la calificacion de méritos puede
ayudar a determinar quienes deben recibir los incentivos.

POLITICAS DE LA CALIFICACION DE MERITOS

El empleo de la calificacién de méritos como fundamento del desarrolio del personal
propiciard una clevacién de la moral entre el mismo, lo cual se traducird a largo plazo. en
un incremento de productividad,

Resulta una buena politica, para lograr una mayor objetividad, que cada calificacion sea
revisada, cosa que tiene como objetivo exigir mayor cuidado al formular y remediar sus
deficiencias, Los medios mds usuales para revisar las calificaciones son las siguientes:

a) Compararla con la de otro trabajador que se considere similar

b) Comparar un periodo de calificacion con otros trabajadores’

c) Considerar las objeciones hechas por los trabajadores

La revisién debe ser hecha por un supervisor de mayor categoria de los que calificaron.
pero conociendo a los trabajadores evaluados )

CARACTERISTICAS QUE DEBEN CALIFICARSE

Determinar los puntos que deben incluir en la calificacién de méritos, requiere un estudid ;
que considere: s

a) Los fines que se persiguen »
b) Los niveles en que se encuentran los trabajadores calificados
¢) El andlisis y evaluacion de los puestos de los calificados
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Periodicidad con la que debe realizarse la calificacion de méritos si una de las finalidades
de esta téemica es wodificar Ja actitud y motivar a calificadares y calificados a wna
superacion del trabajo. es aconsejable hacerla. en condiciones normales, no menos de 2 ni

mis de 4 veces al ados.
DIVERSOS METODOS DE CALIFICACION

Para evaluar ¢l desempeno en el trabajo, existen diversos métodos o instrumentos que
varfan en calidad, precision, complejidad, etc., citando en principio los mds sencillos, y
terminando con los que requieren conocimiento y entrenamiento téenicos, asi como asesoria
y ensayos practicos.

Método de comparacion, este método compara el desempefio de los individuos en
cualquiera de las tres formas siguientes:

Alineamiento .- En razon a cada una de las caracteristicas a evaluar. previamente
determinadas, sc enlista por orden a todos los niveles objetivos de la calificacion, del mds
itil o satisfactorio, al poco util, lo cual implica que es un método . sencillo, ficilmente
asequible, . »

Comparacion por pares .- Consiste en hacer una lista del personal, también pdr
caracteristicas, buscando compara a cada trabajador con cada uno de los elementos de su’
grupo v sefialando en cada par quién mejor aquel que resulte con mayor numem de éstas en
relacion con sus compafieros.

La formula para encontrar ¢l nimero de comparaciones es.

N(N-1), enn donde N es el ntimero de cuestiones (Irabajadores), a comparur, este mémdo s

2
limita a Ia evaluacién del trabajador en general, c
Distribucion Forzosa .- Este snstema obliga a distribuir a los’ calificados en- estas
proporciones
El 10% con calificacion muy infetior
E120% con calificacion inferior
-E} 40% con calificacion protedio
El 20% con calificacion superior
El 10% con calificacion muy supertor _
Cunndo el grupo es pequefio y/o heterogéneo; resulta nmcgplable la dxsmbuuon. :




METODQ DE ESCALAS

Se califica al individuo en relacién no a su grupo de trabajo, sino a una escala previamente
determinada y en la que se representa cada caracteristica por una linea horizontal. uno de
cuyos extremos corresponde al grado minimo del atributo en cuestion y otro al grado
méximo, a fin de que la colocacion de una marca indique el grado que de dicha
caracteristica posee el trabajador a juicio del calificador.

Escalas continuas .~ Se denominan de esta manera si el paso entre un grado y otro de la
caracteristica que se esta calificando se hace en forma insensible tiene la ventaja de permitir
una mayor flexibilidad en el juicio del elevador.

Escala Discontinua .- Aquetla que tiene divisiones verticales, en cuyo caso el paso de un
grado al siguiente se hace en forma brusca por corresponder a cada grado una definicion
especifica. _

Este método de calificacién, es uno de los mds usuales por su ficil manejo.

METODO DE LISTA DE COMPARACION

Con ¢éstos se pretende que el supervisor no se de cuenta exacta de cudl serd el resultado de
su calificacién, para evitar con ello el grado de preferencia o de rechazo que siente,
irremediablemente hacia los trabajadores.

Listas checables ponderadas .- Consisten en afirmaciones que han sido cuidadosamente
preparadas y no son inferiores a 25 ni superiores 1 100, correspondiendo a cada una de ellas
un valor diferente, que el supervisor desconoce,

Listas checables de preferencia .- Esta contienen frases agrupadas de cuatro, siendo dos
favorables y dos desfavorables, en las que el supervisor tiene que sefialar, de cada grupo,

inicamente las dos frases que considera que describe mejor al cahﬂcado.. también sc

denomina “ método de solucién forzada”.
LA ENTREVISTA DE CALIFICACION DE MERITOS

La entrevista de evaluncxén, se hace necesaria para alcanzar los fines de la callﬁcacmn de
méritos.

Definicién .~ Es aquella entrevista que se realiza penédlcameme entre el empleado y su Jefe; .
inmediato (o con el jefe del personal) a fin de que el primero sea cociente de sus cualidades -
y defectos como trabajador. La entrevista de evaluacién debe emplearse con cualqmer‘*_

método de calificacién de méritos que se utilice.
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Objetivos fundamentales:

a) Proporcionar retroalimentacion (Feedback) al trabajador para que conozea los adelantos
que hecho, hacerle consiente de sus fallas y de la posicion que guarda ante su jefe y la
empresa.

b) Dar oportunidad de que se asesore af trabajador sobre {a forma de mejorar su actuacion.
¢) Hacerle ver las caracteristicas que necesita y debe desarrollar para ocupar, eventualmente
o endeterminada fecha, un puesto superior.

Algunos beneficios  obtenidos mediante la  entrevista de evaluacion: mejora la
comupicacion, se produce un comin acuerdo entre jefe y subordinado. pues ambos
“hablaron el mismo idioma™ en lo que se refierc a deberes y responsabilidades del
empleado; permite al empleado explicar anomalfas y confusiones que puedan producir un
coneepto equivocado de su actuacién; la entrevista se convierte ¢n un importante factor para
motivar a los empleados, y permite preparar nuevos candidatos a puestos mds importantes.

VALUACION DE PUESTOS

Es una técnica empleada en las organizaciones, contribuye a evitar los problemas sociales,
legales y econdmicos que plantean los salarios.

Concepto .- Es la técnica que se utiliza para ponderar los diversos aspectos y earacteristicas
de una unidad de trabajo, de una organizacién, comnparindola con otras par’a determinar su
valor relativo y establecer criterios uniformes y equitativos para la asignacion de salarios,
basados en el anahsxs previo de actitudes, requisitos y especificaciones de cada puesto.

Necesidades de Establecer la Valuacién de Puestos

Necesidades Sociales .- Sin duda uno de los mds grandes problemas que han tenido que
afrontar las organizaciones a través de los tiempos, ha sido ¢l remunerar equnanvmnentc
los trabajadores por los servicios que prestan. :
Dado el gran porcentaje de la poblacién que encuentra-su medio de vnda mediante Ja-
prestacién de servicios, a través de contratos de trabajo, la importancia del ;stablecnmento '
de salarios justos resulta, evidentemente, de una gran trascendencia social. :

Necesidad Legal .- El articulo 86, de la Ley Federal del Trabajo establece que “para tmbajo

igual, desempefiado en puesto y condiciones de eficiencia también lguules. debe :
corresponder salario igual”, '




Necesidad Econdmica .- Siendo los salarios el principal canal distribuidor de la riqueza, es
necesario estar seguros que tal derrama se realiza, con el fin de evitar problemas.

El andlisis nos lleva a conocer las operaciones y funciones que corresponden a cada pucsto
y a determinar las especificaciones del misnio, mediante el grado de intensidad que requiera
en cada uno de los requisitos establecidos narmalmente.

Tomando como base el anlisis de puesto, podemos decir que la valuacién de los mismos es
un procedimiento que analiza el puesto para determinar el grado de habilidad, esfuerzo y
responsabilidad requeridos en el mismo y las condiciones de trabajo en las cuales se
desempefia, en relacion con otros puestos de la misma organizacion, a fin de establecer wna
relacion logica y objetiva entre estos factores y la estructura de salarios.

Métodos de Valuacion de Puestos

Método de Alineamiento .- Se trata de un simple procedimiento que se basa en una
estimacién subjetiva o de sentido comtin,

Puede trabajarse este método en base a puestos tipicos, pero como es un sistema que solo
puede funcionar bien en organizaciones de muy escaso numero de trabajadores,

Es posible, para ordenar los puestos, tener en cucnta la antigitedad y los méritos particulares
de cada trabajador.

Método de Escala o Grados Predeterminados .- Es un procedlmnmto que consiste
fundamentalmente en: ,

a) Establecer una serie de categorias o grados de ocupacién

b) Elaborar una definicién para cada una de ellas y

¢) Clasificar y agrupar los puestos en forma correspondiente a los grados y definiciones
anteriores,

Los comités, los andlisis y los puestos tipo, se utilizarin y manejarén en la forma
especificada para el método de alineamiento.

Se trata de simples procedimientos cuya técnica consiste en la integracion de comités y el
aprovechamiento de recursos Tales como los puestos, y en algunas ocasiones, algl’m sistema
matemético para fijar escalas de salarios, su unhzacxén debe lnmtarse a cmpresas o
negocios muy pequefios,




Método de Comparacion de Factores .- Este método de valoracion, fue ideada por Eugene
H. Benger en 1926, constituyendo una téenica para la correcta valuacion de los puestos, Tal
conjunto de procedimiento, puede reducirse a tres pasos:

a) La ordenacion de los “puesto tipicos™, en funcion de diversas caracteristicas generales,
denominadas “factores”.

b) La asignacion de un valor monetario (puede ser también en “puntos”)

¢) La combinacién ponderada de ambos resultados, para establecer un  rango entre los
puestos valuados,

Método de Valuacion por Puntos .- Es el sistena mds téenico que se emplea para efectos de
valuacion de puestos, es el método que mayores ventajas ofrece para la correcta
administracion de sueldos y salarios.

Sec trata de un sistema técnico mediante el cual asignamos ciertas cantidades de valor
denominados *“punto” a cada una de las caracteristicas fundamentales de los puestos,
mismas que designamos con el Nombre de “factores”. Un “punto” no es otra cosa que un
valor de relacion o una unidad de medicion como puede ser un “peso”, un “litro”, 0 un
“metro™": unidad de medida para efectos de comparacion.

Un “factor” como su Nombre lo indica, es sélo uno de los elementos necesarios para
plantear una ecuacién: la valuacion y una parte indispensable en la integracion de in todo.
el puesto,

El sistema puede considerarse como compuesto por tres pasos.
a) Comparar los factores o caracter(sticas de un puesto, con una seric dé modelos o
definiciones.

b) Dar a los mismos un valor o calificacion particular determinados por Ia dicha

compnmclén.
c) asignar a cada una escala de salarios previamente establecida con base en métodos
estadfsticos.

Otros Métodos .- Existen otros métodos de valuacion, entre los mds notables se cuenta con

el de hay que cs una refinacién estadistica de método de punto y el'de Jacques. que tiene en
cuenta el tiempo en el cual la persona puede trabajar en forma independientemente, sin
supervisor.

Necesidad de Evaluar los Puesto Ejecutivos .- Es necesario, para una saludable
administracién de los Recursos Humanos, la valuacidn de puestos ejecutivos. que permita, .

disminuir la subjetividad al fijar los sueldos de los mismos y con ellos las injusticias que
van en perjuicio de la “moral” del trabajador. Para ello, urge que eu la determinacion de los
sueldos. de ejecutivos, se considere el valor relativo de la responsabitidad, posicién y
contribucion que tienen en el éxito de la orgummcnon, asl-como- el permitir atraer y
mantener personal eficiente y proporcnonar los ingresos. que. logren satisfacer - las
necesidades biopsicosociales,
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2.1 CONCEPTOS GENERALES

EDUCACION: es toda influencia que el ser humano recibe del ambiente social, durante su
existencia para adaptarse a las normas y valores sociales establecidos.’ Partiendo de este
concepto se pueden ver dos aspectos:

EDUCACION INSTITUCIONALIZADA: es cjercida de modo organizado y
sistemdtico, siguiendo un plan preestablecido.

EDUCACION NO INSTITUCIONALIZADA: se obtiene de un modo difuso. -
desorganizado y sistematico, sin obedecer a ningin plan preestablecido, como en el hogar y
en los grupos sociales a los que el individuo pertencee,

La educacion es la preparacién para la vida, teniendo ésta diferentes tipos. tales como:
social, religiosa, cultural, politica, moral profesional. ctc. En el presente trabajo se
profundiza mas en la educacion profesional.

1. EDUCACION PROFESIONAL: es la educacién institucionalizada o no, que tiene
por objeto la preparacién del personal para el ejercicio de una profesién. en
determinado mercado de trabajo, En donde el entrenamiento es parte fundamental,

* ENTRENAMIENTO. Preparacién a través de la cual, el personal réconoce el esfuerzo
fisico y/o mental para el desempefio de alguna funcién, como son los conocimientos.
actitudes y habilidades requeridas para levar a cabo sus labores en funéién, a
objetivos definidos. De este término se desprenden los conceptos de adiestramiento y.
capacitacién. y Fernando Arias Galicia los define como: -

+ CAPACITACION. Adquisicién de conocimientos, principalmente de cardcter téenico,
cientifico y administrativo.

» ADIESTRAMIENTO. Es proporcionar destreza en una habilidad adquirida casi
siempre mediante una prictica ms o menos prolongada de trabajo, de cardcter =
muscular o motriz.

SChiavenato, Op. Cit. p, 456




+ DESARROLLO. Es un proceso integral para la formacion y crecimiento del hombre,
en su vida personal y profesional en alguna drea de la empresa, para estimular su
eficiencia, productividad y satisfaccion, en la unidad de trabajo a que ha sido asignado.
siendo este un proceso a largo plazo,

Bajo este esquema, el desarrollo de¢ personal puede representarse graficamente como se
muestra en la Fig, 2 .
DE LA EDUCACION AL DESARROLLO

Fig. 2 Alumnos del Seminario de Tituiacion: Importancia de la Capacitacion dei Personal pira
mejorar La Calidad del Serviclo a los Usuarios del Sistema Integrai de Recursos Humanos
(SOFTWARE) UNAM. México, 1996.

Anicriormente se ha hecho mencién de algunos otros términos que requieren ser aclarados
antes de continuar para evitar confusiones en la interpretacién de los conceptos. y
comprender mejor el tema del presente trabajo.

APTITUD. Potencialidad del individwo para. aprender, condiciones "o serie- de.
caracteristicas que le. permiten adquirir, mediante algin entrenamiento - especifico, un

conocimiento o una habilidad, 6

HABILIDADES. Aptitudes para la reaccion de tipo siinple 0 c'omplcjra. psiquico o motor, -

que han sido aprendidas por un individuo hasta el grado de poder ejecutarlas con




BENEFICIOS DE LA CAPACITACION EN LAS ORGANIZACIONES.”

Conduce a la rentabilidud mas alta y a actitudes mds positivas,
Mejora el conocimiento del pucsto a todos los niveles.

Eleva la moral de la fuerza de trabajo.

Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.
Crea mejor imagen,

Fomenta la autenticidad, fa apenura'y la confianza,

Mecjora las relaciones jefe-subordinado.

Ayuda a la preparacion de guias de trabajo .

Es un poderoso auxiliar para la comprensidn y adopeidn de politicas.
Se agiliza la toma de decisiones y fa sofucion de problemas.
Proporciona infortacidn respecto a necesidades futuras.

Promueve el desarrollo con vistas a la promocion,

Contribuye a la formacién de Hderes y dirigentes.

Incrementa la productividad y la calidad de trabajo.

Ayuda a mantener bajos costos en muchas dreas.

Promueve la comunicacion a toda la organizacion.

Reduce fa tensién y pennite el manejo de dreas de contlicto.

BENEFICIOS PARA EL INDIVIDUQ. !0

Ayuda en la toma de decisiones y solucion de problemas.

Alimenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.
Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones.
Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas,

Eleva el nivel de satisfaccién en el puesto.

Permite el logro de metas individuales,

Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

Elimina los temores a la incompetencia y.a la ignorancia individual,

Werther, Davis, Op. Cit. p. 149
121bid, p. 149
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BENEFICIOS DE LA CAPACITACION EN LAS RELACIONES HUMANAS:
INTERNAS Y EXTERNAS.!

o Mejora la comunicacién entre grupos ¢ individuos.

o Ayudaen la orientacién de nuevos empleados.

« Proporciona informacion sobre lus disposiciones oficiales en muchos campos.

o Hace viables las politicas de la organizacién.

 Alimenta la cohiesién de los grupos.

«  Proporciona una buena atmoésfera para el aprendizaje.

« Convierte ala empresa en un entorno de mejor calidad para trabajar y vivir en ella.

ASPECTOS GENERALES
En los tltimos aftos, las empresas han mostrado un fuerte interés por los aspectos
relacionados con el personal con que cuentan, y esto es propiciado principalmente por tres
factores: '

1. Las dlsposwmncs legales.

2. El mejoramiento de la calidad de vida del trabajador.

3. El incremento de la productividad.

Aunque las disposiciones legales, existen desde tiempo atrds, las reformas de 1978 a la Ley
Federal del Trabajo, en materia de adiestramiento y capacitacion han impuesto a las
empresas del pafs importantes obligaciones y una serie de tarcas que son de. profunda
trascendencia tanto, parael personal, como para la economia de las propias organizacioncs.

Dentro de una organizacidn, el recurso humano es el més importante, ya que fiene aptitudes
para desarrollar nuevas habilidades, obtener nuevos -conocimientos, modificar su
comportamiento y sus actitudes.i2 '

Si los empleados se desarrollan adecuadamente, es mds probable que las vacantes
identificadas mediante el plan dé rceursos humanos se puedan cubrir a nivel interno. Las
promociones y transferencias, también demuestran a 10s empleados que estan desarrollando
una carrera y que no tienen un puesto temporal, lo cual les brinda seguridad.

NWerther, Davis. Op. Cit. p. 149
2Chiavenato, Idatberto. Administracién de Recursos Humanos Edit. Mc Graw Hill, Mé\lco, I‘)sl p449




El desarrollo de los recursos humanos, (llamado también, desarrollo de personal) es un
métoda efectivo para entrentar varios de los desatios que ponen a prueba la habilidad de las
organizaciones modernas, entre estos desatlos se incluyen:

o Laobsolescencia de los conocimientos del personal,
« Los cambios sociales y técnicos,
o Larotacion de los empleados.

El desarrollo a largo plazo de recursos humanos difiere  la capacitacion para un puesto
especifico va adquiriendo creciente importancia, en opinion de muchos departamentos de
personal, Mediante ¢l desarrollo de los empleados actuales, se reduce la dependencia
respecto al mercado externo de trabajo, )

OBSOLESCENCIA DE LOS CONOCIMIENTOS DEL PERSONAL -

El fenémeno de la obsolescencia describe el proceso que sufre un empleado (o un grupo de
ellos) que deja de poseer el conocimiento o las habilidades necesarias para desempefiarse
con éxito, !4

CAMBIOS SOCIALES Y TECNICOS
En los cambios sociales y técnicos se debe mantener la organizacién en constante

actualizacién, para hacer frente de manera satisfactoria a las necesidades, tanto para el

desarrollo de personal, como al constante cambio de tecnologfa de las empresas modernas,

TASA DE ROTACION DE LOS EMPLEADOS o
La tendencia de los empleados a abandonar la organizacion, en favor de otras
organizaciones, o por diferentes causas significa un desaffo especial para el desarrollo de
recursos humanos. ’

‘A causa de estas scparaciones no se pueden predecir con exactitud, las actividades

necesarias para el desarrollo del personal, ya que éstas deben incluir la preparacion’ de
sustitutos adecuados para los puestos vacantes, Irénicamente, una organizacién con bicnos

-programas de desarrollo de personal, advierte que esta polftica contribuye a‘la alta tasa de '_
rotacidn, dado el alto grado de interés que muestran - los “reclutadores “de otras

organiZaciones por el personal bien capacitado y orientado.

Bwerther, William, B. Davis, Keith, Direccion de Personal y Recursos Humanos. Edit, Mc Graw Hill.
México. 1993. p. 159, : :
Hibid, pp.260-261
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Por lo anterior, es necesario destacar que el personal competente, no lo serd siempre ya que
s habilidad se puede deteriorar, la tecnologia puede volver obsoletas sus habilidades, las
organizaciones se introducen a nuevas dreas, cambiando sus tipos de trabajos y las
habilidades nccesarias para realizarlos, por lo que, para que las empresas sigan siendo
competitivas resulta necesario que se comprometan a capacitar ¢ incrementar la calidad de
sus empleados constantemente.

El desarrollo del personal es un proceso sumamente complejo, que se encuentra precedido
invariablemente por la capacitacion, cuyo objeto es promover ¢l desarrollo organizacional,
el orden en que se presentan éstas fases se muestran en la Fig.l.

LA CAPACITACION Y EL DESARROLLO ORGANIZACIONAL

CAPACITACION DESARROLLO DEL DESARROLLO

PERSONAL ORGANIZACIONAL

Flg. 1 Chiavenato, Idalberto, Administractén de Recursos Humanos Edit. Mc, Graw Hill, p. 451,

La capacitacion es parte fundamental en el desarrollo de personal, y genera un desarrollo .

organizacional, que no es otra cosa, que una serie de intervenciones para el cambio
planeado, con el fin de incrementar la eficiencia de la organizacién'y el bienestar de los
empleados con que cuenta la empresa,

La capacitacién y ¢l desarrollo de personal guardan una estrecha relacion; incluso alguitos
autores utilizan estos términos como sinénimos. En ¢l presente trabajo el Desarrollo del
Personal se entenderd como:

Proceso mediante el cual el personal que forma parte de la- empresa, tiene la
posibilidad de Incrementar sus habilidades, conocimientos y: destrezas, para
superarse técnica y profesionalmente, permitiendo con ello- mejorar Ia calidad de su
trabajo,

Bajo este planteamiento procurar el desarrollo del personal con que cuenta la empresa no

debe ser considerado como un gasto, sino como una inversion, la cual rendird frutos en el .
mediano y largo plazo, siempre y cuando; dicho proceso se realice de modo eficiente y =

continuo,

i
i
b
i
[




22 TIPOS DE CAPACITACION

Existen diferentes modalidades para Hevar a cabo el proceso de capacitacion y desarrollo, y
son dstas las que proporeionan la pauta para el desarrollo de programas de capacitacion y
desarrollo:!$

CAPACITACION PARA EL TRABAJO. ,
« Capacitacion de preingreso. '

¢ Induccion,

« Capacitacion promocional .

CAPACITACION EN EL TRABAJO
 Adiestramiento
» Capacitacion especifica y humana

DESARROLLO

« Educacion formal para adultos

« Integracion de la personalidad

« Actividades recreativas y culturales

o CAPACITACION PARA EL TRABAJO,
Esta se enfoca al trabajador que va a desempefiar una nueva funcién, ya sea por ser de
nuevo ingreso o por haber sido promovido o reubicado dentro de la organizacion, su
objetivo es el de proporcionar capacitacion para desempeiiar un nuevo puesto.

La capacitacién se entenderd como el proceso mediante el cual el hombre desarrofla y
perfecciona sus habilidades, destreia, actitudes y aptitudes, a través de un conjunto de
contenidos  y  procedimientos tedrico:pricticos, relativos al conocimien‘t;’o de un
determinado campo tecnolégico, para lograr una formacion integral que- responda a las
exigencias de- un determinado puesto de trabajo; para la ,adquisicién de déstre_zﬁ B
psicomotriz'a través de conocimientos, que permitirin el desempefio de un' determinado
puesto de trabajo. ‘ :

1Caldersn, Hugo. Manual para la adminisiraclén del proceso de capacilacin. Edit. Linusa. Meéxico.1988: Sl .5
pp. 22-23 . . : R :




Se define como entrenamiento a todo proceso de adquisicion de habilidades de tipo
motriz a partir de conocimientos practicos para la cjecucion de un puesto de trabajo.
La capacitacion y adiestramiento para el trabajo: estan definidos como la habilitacion
de una persoma que no tiene relacion formal de trabajo mediante el desarrollo de sus
capacidades, para el ejercicio de un puesto de trabajo al que eventualmente pueda tener
acceso.

a)CAPACITACION DE PREINGRESO: este tipo de capacitacion se hace
generalmente con fines de centrar la orientacion del nuevo personal, proporcionar los
conocimientos necesarios y desarrollar las habilidades y/o destrezas necesarias para el
desempeilo del puesto.

b)INDUCCION: constituye el conjunto de actividades que informan al trabajador
sobre la organizacion, planes y programas, para acelerar su integracion al puesto, al jefe, al
grupo de trabajo y a la organizacion en general,

¢)CAPACITACION PROMOCIONAL: la constituyen las acciones de
capacitacién que otorgan al trabajador la oportunidad de alcanzar puestos de mayor nivel
de autoridad y remuneracion.16

¢ CAPACITACION EN EL TRABAJO.

Esta s¢ encuentra conformada por una serie sistematizada de actividades encaminadas a
desarrollar habilidades y mejorar actitudes de los trabujadores en la labor que realizan, ¢n
ella se conjugan la realizacion individual con la consecucion de los objetivos de la
organizncién. ‘ :

En este marco, la capacitacion en el trabajo constituye una importante heérramienta de la-
organizacion, para brindar apoyo a las diferentes dreas en el mejor ejercicio de sus-
funciones y dotarlas con el personal adecuado para llevar a cabo dichas funciones.

La capacitacién y adiestramiento en el trabajo: se refiere a la h‘abil'itaci,én_ 0.
mejoramiento de un trabajador sujeto a una relacién forma!l de trabajo. En otras palabras la
capacitacién y el adiestramiento en el trabajo hacen referencia a la obligacién patronal de

otorgarlo, y al derecho de los trabajadores a recibirlos, para incrementar la productividad y . ‘

mejorar el bienestar de los mismos.

16Calderén Op. Cit. p. 23




« DESARROLLO.

El desarrollo comprende Ja formacion integral de) individuo y especificamente las acciones
que puede llevar a cabo la organizacion para contribuir a que dicho proceso se efectie
satisfactotiamente, Cabe sefialar que es muy dificil determinar en que grade una accion de
capacitacion se convierte en una de desarrollo, El DESARROLLO se integra por tres

aspeetos:

2) EDUCACION FORMAL PARA ADULTOS: son las acciones Ilevadas a cabo por fa
organizacion, para apoyar al personal en su desarrollo en ¢l dmbito de la educacion

institucionalizada.

b)INTEGRACION DE LA PERSONALIDAD: la forman los eventos organizados para
desarrollar y mejorar las actitudes del personal hacia si mismo y su grupo de trabujo.

¢)ACTIVIDADES RECREATIVAS Y CULTURALES: son fas acciones que dan a los
trabajadores el esparcimiento necesario para su integracion con el grupo de trabajo y con su
familia, asi como, desarrollar su sensibilidad y su recreacion intelectual y artistica.

En esta parte se puede agregar otra modalidad para definir los tipos de capacitacion, y a
contitiuacion se presenta:!? :

PREVENTIVA: esta capacitacion se debe llevar a cabo cuando existe algin cambio en Ja
estructura organizacional, por la movilidad del personal o come respuéstn al avance
tecnoldgico de la empresa, para llevar a cabo esta capacitacién es imprescindible conocer
las metas de la gerencia y mantener al dia fa Planeacidn de los recursos humanos,

Sc presume que este tipo de capacitacion debe impartirse antes de que los trabajadores

involucrados ocupen sus nuevos puestos o de que se establezean los cambios.

CORRECTIVA: cuando fos trabajadores presentan problemas de desempefio en el puesto”

que vienen ocupando, derivados de la falta u obsolescencia de conocimientos, habilidades

o actitudes, las acciones de capacitacion deberdn ir encaminadas a resolver la problemitica

existente,

"Mendoza Nufez, Alejandro. Manua) para determinar necesidades de capacitacon. Edit, Trll‘lus. 1990. p. 37.
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Los procesos para la capacitacion y desarrollo del personal, han ido evolucionando de tal
forma, que ya no son dos procesos aislados, sino que se complementan y actian de manera
conjunta, tal como se muestra en la Fig. 3, misma que a continuacidn se presenta:

SISTEMA

Una manera para comprender mds facilmente la tarea de capacitacion y desarrollo del
personal es a través de la teorfa de sistemas, ya que la empresa es un organismo que
intercambia informacidn, energla y materiales con su medio y adopta una estructura’
determinada, por su integracion con los sistemas que forman su medio ambiente: clientes,
causantes, proveedores, bancos, gobierno, etc. La empresa como sistema, forma a su vez un
ambiente condicionante, para los subsistemas y elementos que se integran en ella, por
ejeniplo el relacionado a los recursos humanos que son un elemento cuyo rendimiento
depende de la aplicacion que se les de en todos los demds subsistemas y del medio
desarrollado en su entorno.

Un sistema puede definirse como un conjunto de componentes que se disefian para obtener
un objetivo segin un plan determinado. Los sistemas son de todas clases y ‘tipos, El
concepto de sistemas, asl como sus caracteristicas y sus teorfas permiten comprender las
operaciones funcionales de una empresa cotno un conjunto integrado y que pmporclone un
enfoque analitico.

El concepto de sistemas consiste esencialmente en una forma de pensar respecto al trabajo
de la administracion. Proporciona una estructura para visualizar factores ambientales tanto
extemnos como internos integrados en un todo.

DEFINICION

Sistema es, por definicién: Un conjunto de partes u drganos interdependicntes qﬁé
interactian, asf, una persona, un grupo, un departantento dentro de una organizacion, una
empresa, una comunidad, un pafs -son sistemas, pues se componen de organos o partes que
deben de funcionar coordinada e integralmente A continuacién se proponen dehmcmnes de
Sistema que dan algunos autores;




"l concepto de sistema implica una relacion dindmica entre los componentes de un todo
mas amplio y al mismo tiempo permite el reconocimiento de cada parte como un
subsistema mejorado que hace su propia y exclusiva contribucién a la funcion del todo". ¥

"Un conjunto de diversos elementos, misinos que se encuentran interrelacionados .1

"Sistema, es un conjunto de elementos dindmicamente relacionados entre si, realizando una
actividad para alcanzar un objetivo, operando sobre entradas (informacion. energla o
materia) procesadas” .20

"Un sistema es un todo organizado y unitario, compuesto de dos o mds partes
interdependientes, componentes o subsistemas y delincado por limites identiticables que lo
separen de su suprasistema ambiental".2!

"Un sistema es una reunion o conjunto de elementos relacionados” 22

"Un sistema ¢s una serie de partes interdependientes que se relacionan entre si; de modo
que, la interaccidn o efecto reciproco de cualquiera de los subsistemas (partes) afecta el
todo" .33

ELEMENTOS

Analizando las definiciones de SISTEMA anteriommente citadas, se pueden obtener de
éstas los elementos primordiales que componen el concepto;

Conjunto,

Elementos (partes).

Interrelacidn, Relaciones e Interaccién.
Objetivo,

Actividad,

Interdependencia.

Relacion dindmica.

183verdlik Mario, Sisk |. Administracidn y gerencia de empress. Edit. South Wcslcm Co. p.138
19Arias Galicta, Administracion de recursos humanos. Edit. Triilas. pl3
20Chiavenato. Idalberto, Op. Cit. p. 138 -
2IKast Freunont E, Rosenwerg James B. Administracion de las orgamznuones Enforque du Ios sistemas \'
de contingencia, Edit. Mc Graw Hill. p. 16, :
2van Gigeh, Jhon. Teorla general de los sistemas. Edit, Trlllas p. 17 i
BHuse Edgar F. Bowditeh James L. El comportamiento humano en la orgunizaudn Edit, Addison W ~s|;). "
Iberoamericana , 1986. p. 36
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Tomando como base los elementos y las deliniciones anteriormente expuestas. se puede
conceptualizar a un sistema como:

Un conjunto de elementos interrelacionados, euya actividad pretende la consecucién
de un objetivo comiin, mediante la interdependencia de sus componentes,
manteniendo una relacién dindmica entre los mismos, contribuyendo con esto a su
mejor funeionamiento,

CARACTERISTICAS DE LOS SISTEMAS

Ademis de los clementos (o partes u objetos), el sistema se caracteriza por las relaciones
entre ellos: las relaciones son los lazos que unen los elementos (u objetos) entre si.

- Unconjunto de elementos (que son partes u drganos del sistema).

- Dindmicamente relacionados (en una red de comunicaciones como consecuencia de la
interaccidn de los elementos).

- Formando una actividad (que es la operacién o procesamiento del sistema),
- Paraalcanzar un objetfvo o propdsito (finalidad del sistema).

- Operando sobre datos/ energfa/ inateria/ (que son los insumos o entradas de recursos
para que el sistema opere),

-~ Parn proveer informacion/ energia/ inateria (que son las salidas del sisteraa).
MODELO DE CAPACITACION Y DESARROLLO

El presente modelo se basa en el Estudio de Sistemas que, considera a la organizacion, -
conto un sistema integral, fornado por subsistemas y estos son los départainentos o areas
funcionales que constituyen la empresa; dichos departamentos; a su vez, tienen sistemas
conteniendo elementos interrelacionados ¢ interactuantes que van encaminados hacia un =
objetivo.

El drea de personal, vista como un sistema, se encuentra integrada por un subsistema de
capacitacion y desarrollo, cuya funcién principal es la de programar y proporcionar cursos
0 eventos necesarios para la formacién idénea del personal y el adecuado desempeiio
dentro de la empresa.

Para el subsistema de capacitacion y desarrollo se considera el siguiente modelo. como un -
sistema, que esta constituido por diferentes etapas que se realizan dentro de la capacitacién
y desarrollo. (Fig. 4) : '




MODELO DE CAPACITACION Y DESARROLLO

ENTRADA

ANALISIS DE LA ORGANIZACION: ¢l sistema inicia con la entrada u obtencion de datos
que proporeiona fa empresa y que servird de referencia  para el sistema en las diferentes
etapas que lo componen,

PROCESO

PLANEACION: Determinacidn de las acciones a seguir formada por tres fases:

- Deteeclon de necesidades: encontrar las car«.ncms que tiene ¢l personal para su
desempeiio actual o futuro,

- Determinacion de prioridades: una vez detectadns las necesidades de capacitacion, se
procederd a jerarquizar los problemas que mds frecuentemente se presentan  en la
organizacion, dando solucién de acuerdo a su orden de importancia con que se vayan
dando en la empresa,

T A 3 I

- Estructura de programas; es la elaboracion de programas de capacitacion y desarrollo.
para la satisfaccion de necesidades detectadas que prevalecen en la- empresa, segin la
jerarqula establecida,

ORGANIZACION: cs la obtencion de los recursos que marca el programa de capacitacion,

- Implementacién de programas: son las decisiones de alternativas seleccionadas al
programa mas adecuado para fa solucion del problema, asi como, los recursos para su
ejecucion.

EJECUCION: consiste ¢n llevar a cabo los eventos de capacitacion. programas.

- Desarrollo de programas: es la forma de realizar los programas de acuerdo a su
calendario establecido, material a utilizar, logar en donde se Hlevard a cabo y la manera de
impartir el curso,

SALIDA

RESULTADOS: ¢s dar un incremento en los conocimientos y asi dcsnrrollnr las actividades
del personal capacitado para aumentar asf su eficiencia.

CONTROL: determinar el grado de ecfectividad de In eapacitacion y realizar - la
retroalimentacidn para corregir desviaciones,

EVALUACION: consiste en determinar las acciones correctivas con base en los resultados
cualitativos y - cuantitativos “de la - capacitacion, “permitiendo retroalimentar en  forma
permanente nl sistema,

. Flg. 4 Alumnos del Seminario de Tltufaclon: Importancia de la Capachaclén del Personal para
wejorar’ Lu Catldad del Servicle a los Usunrlos del sistema Integral de Recursos Humanos

(SOFTWARE) UNAM. México, 1996.




Ll presente estudio de Capacitacion y Desarrollo se fundamenta en el modelo de
Capacitacion que se menciond anteriormente; sin embargo, es conveniente sefialar que para
fines de este trabajo no se desarrolfard integramente dicho modelo. solamente nos
concretaremas al Andlisis de la organizacion y a la etapa de Planeacion, comprendida por
las tases de:

- Deteccion de necesidades,
- Determinacion de prioridades.
- Estructuracion de programas,

A continuacion se muestra en la Fig. 5 la representacion grafica del modelo de
Capacitacién y Desarrollo explicado anteriormente.
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NECESIDADES DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO

El proceso para el desarrollo del personal, no solo constituye la realizacion de actividades
relacionadas con la capacitacion y adiestramiento, ya que implica; adicionalmente a la
¢jecucién de los cursos, seminarios o cualquier modalidad. actividades preliminares
(determinacion de neecsidades y claboracion de cursosy v actividades posteriores
(evaluacion y seguimiento).

Pero antes de continuar es necesario definir claramente en que consiste la necesidad de
capacitacion, por lo que a continuacidn se presentan los conceptos aportados por algunos
autores u organismos reconocidos:

NECESIDADES DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO .- se reficren a las
carencias que el personal tiene para desarrollar su trabajo de manera adecuada dentro de la
organizacion. Por lo tanto, la deteccién de necesidades de capacitacion y adiestramiento
debe ser un estudio comparativo entre la manera apropiada de trabajar y la manera como
realmente se trabaja.2! '

"La diferencia entre el desempefio real y el requerido en determinada drea de actividad de
la empresa, en la que el mejoramiento de la formacion profesional constituye la manera
mds econdmica de eliminar esa diferencia.” 25

A partir de lo expuesto hasta aquf, es posible presentar el concepto de necesidad de
capacitacion en dos niveles:

I Falta de conocimientos, habilidades manuales y actitudes que posee ¢l trabajador

relacionados con su puesto actual o futuro,

1L Diferencia entre los conocimientos, habilidades manuales y actitudes que posee ¢l
trabajador y los que exige su puesto actual o futuro.

MDireccién General para el Trabajo. p. 11

¥Coldrick Arthur, Lyons Thomas P. Como identificar las m.c.esidndes de capacitacién. Boletin
CINTERFOR No. 40.p. 9
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En estas condiciones las necesidades de capacitacion son las siguientes:

1. Se presentan en términos de puestos especificos ¥ no referida a la carencia de
conocimientos o informaciones en abstracto, en cuyo caso podria existir una necesidud de
tipo educativo,

2, Se vincula en los objetivos de la empresa y en los del propio puesto. al cobrar
dimension a través de los estandares, con lo cual el desempefio por debajo de los niveles
esperados significa problemas organizacionales,

3, Se traduce en conocimientos, habilidades y actitudes, que podran proporcionarse
via capacitacion, cuando esto sea lo mds econdmico.

Adicionalmente para darle mas claridad al concepto, se concluye que:

¢ Innumerables problemas de desempefio sc explican por factores ajenos a la
capacitacion. '

¢ Necesidades de capacitacién y desempefio ineficiente no deben considerarse sinonimos,

e Solamente algunos problemas de desempefio se deben a falta de conocimientos.
habilidades manuales y actitudes,

CLASIFICACION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

A continuacion se presentan algunas clasificaciones que tienen no sélo un valor tedrico. _ :
sino que reportan beneficios pricticos, por ser utiles en la categorizacion de  las R
necesidades: . ' , o

La Fig. 6 muestra un cuadro en donde se proponen diferentes- clasificaciones de
necesidades de capacitacion, y para aclarar mis sobre las pameulundades de cudu una de
ellas, posteriormente se dara una explicacion,

TR RS




CLASIFICACION DE LAS NECESIDADES

MANIFIESTAS
MUESTO
ENCUBIERTAS

ORGANIZACIONALES
ESTRUCTURA OCUPACIONALES
ORGANIZACIONAL INDIVIDUALES

MACRONECESIDADES
PERSONAS

MICRONECESIDADES

Fig. 6. Mcendoza Nufiez, Alejandro. Manual para determinar necesidades de eapacitacion, Edit, Triilas.
p. 37

« Deacuerdo al puesto que ocupan u ocupardn:26

NECESIDADES MANIFIESTAS. Segtn esta clasificacion, son las necesidades surgidas
por algtin cambio en la estructura organizacional, por la movilidad del personal o como
respuesta al avance tecnoldgico de la empresa.

El personal de nuevo ingreso, el que serd ascendido o transferido, el que ocupard un puesto
de nueva creacion, los cambios de maquinaria, herramientos, métodos de trabajo y
procedimientos, asi como, el establecimiento de nuevos estindares de - actuacion,
representan necesidades manifiestas., La determinacion de estas necesidades es bastante
evidente.

NECESIDADES ENCUBIERTAS. Se presentan en el caso en que los trabajadores que
ocupan normatmente sus puestos, presentan problemas de desempeiio, derivados de Ja falta
u absoleseencin de conccimientos, habilidades o actitudes, en este caso. el personal
contintia en su puesto y s¢ le deberd capacitor para dar solucién a'la problemdtica
presentafia. k ’

6Mendoza. Op. Cit, pp. 37-38
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Este tipo de necesidad enfrenta cominmente resistencia. tanto de trabajadores: como de
directivos y supervisores, ademds, de que su determinacion es mids dificil. que tas del tipo
manifiesto.

o Deacuerdo a la estructura organizacional:??

ORGANIZACIONALES: se presentan cuando existen debilidades generales e involucran
a una parte importante de la empresa, como es el cambio de equipo. la introduccion de
nuevos sistemas y procedimientos o la modificacion de las politicas.

DEPARTAMENTALES: son las que afectan a una drea importante de lu empresa,
ldmese division, gerencia, departamento o seccion.

OCUPACIONALES: son las que se refieren a un puesto en particular y se ubican respecto
de cada trabajador. '

« Deacuerdo al nimero de personas que presentan {a necesidad:28
MICRONECESIDADES: se presentan en una persona o e utta poblacién muy pequeiia.

MACRONECESIDADES: existen en un grupo grande de empleados, frecuentemente en _

1a poblacién completa de la misma clasificacion ocupacional, tal es el caso.del cambio de
politicas o un procedimiento universahmente modificado.

Para levar a cabo el proceso de deteccion de necesidades de capacitacion, existen técnicas

que representan un instrumento de suma utilidad, las cuales se mencionan en ¢! siguiente

apartado. Y que tienen como finalidad, recabar las necesidades de capacitacion (tareas o
contenidos temdticos deficitarios, trabajadores afectados y sus caracteristicas, asi como

justificacién), y para ello es imprescindible tomar una decision respecto a la técnica a '

utilizar,

2"Mendoza. Op. Cit. p. 39
bid, p. 40
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PROCEDIMIENTO PARA DETERMINAR NECESIDADES DE CAPACITACION,

La naturaleza y amplitud de fas necesidades, asi como la diversidad de caracteristicas de
Jos trabajadores. sujetos a la detenninacion de necesidades de capacitacion (DNC). L\lgul
varios procedimicntos y desde luego, la tlexibilidad de los mismos.

Un procedimientos es la sucesion definida de condiciones y etapas para lograr un fin
determinado o el modo caracteristico de enfrentar cierta labor.

Existe una clara distincion entre los procedimientos ulilizados al determinar las
necesidades manifiestas y los empleados en los de tipo encubierto.

PROCEDIMIENTOPARA LA DETERMINACION DE NECESIDADES MANIFIESTAS,

El personal de nuevo ingreso. el que serd ascendido o transferido, el que ocupari un puesto
de nueva creacion, los cambios de’ maquinaria, herramientas,: métodos de trabajo y
procedimientos, asi como el establecimiento de nuevos estandares de actuacion.
representan  necesidades manifiestas. La capacitacion requerida para atender tales
necesidades recibe el Nombre de PREVENTIVA, se presume que los cursos o alguna otra
modalidad deberdn impartirse antes de que los empleados involucrados ocupen sus nuevos
puestos de trabajo, o de que se establezcan los cambios.

De acuerdo a lo anterior, se pueden considerar como necesidades previsibles para la
capacitacion de los recursos Lhumanos y es necesario considerar que el procedimiento que
se utilice. describa claramente la existencia de dichas necesidades. Debiendo contener la
siguiente informacion: ‘

+ Ntmero y Nombre de trabajadores afectados.
+ Puesto(s)
+ Tareas o dreas de conochimiento nuevas,

+  Fechas en que deben estar capacitados los trabajadores.
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Evidentemente, aunque todas las necesidades manifiestas sean susceptibles de predecirse.
cuando existe conciencia de capacitacion ¢ infraestructura  para  detectarlas. el
procedimiento a utilizar varia de caso a caso.

En términos generales, las necesidades manifiestas pueden agruparse en tres categorias.
segtin su extension e independientemente del nimero de trabajadores involucrados,

a) Referentes a algunos conocimientos o informaciones no relacionadas con las tareas del
puesto.

b) Relacionados solamente con algunas tareas del puesto.
¢) Que implican el aprendizaje del puesto de trabajo completo.

Después de haber definido la naturaleza y extension de las necesidades de tipo manifiesto.
se debe:

1

Estudiar la situacion y decidir, especificamente para los nuevos “ingresos y las
promociones, si convienen; preparar internamente los recursos humanos que se
requieran, o si es mds factible y econdmico, obtenerlos con la preparacion que se desea.
del mereado laboral.

2. En caso de que no sea posible obtener recursos humanos calificados del exterior. s
definan las altemativas para capacitar a los trabajadores de fn empresa. Asi como se
sabe, se puede echar mano de recursos externos o internos de capacitacion, en cuyo
caso ln magnitud de sus necesidades, su especiatizacion y la existencia de instructores e -
instituciones de capacitacion deben considerarse concienzudamente.

Algunas de fas necesidades se puede resolver dentro de la empresa. cori ventajas
importantes, en tanto que para otros, la ayuda exterior puede resultar mejor.
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PROCEDIMIENTO PARA LA DETERMINACION DENECESIDADES ENCUBIERTAS,

Las necesidades no previsibles son indudablemente las que mayores diticultades preseman,
en cuanto a su determinacion. La razon de ello es muy simple. dado que se encuentran
inmersas dentro de innumerables variables, muchas de las cuales son dificiles de tipificar:
actitudes del personal, estilos de liderazgo. clima de la empresa, factores motivacionales,
costumbres. prejuicios, y cultura de trabajudores y directivos, etc.

Como dos principios valiosos conviene establecer que la determinacion de necesidades se
vuelve mds compleja a medida que:

1. Eldesempeiio del puesto estd influido en gran medida por variables ajenas al mismo.

2, Seasciende la escala jerdrquica del puesto, con la cual el nivel de responsabilidades. la
importancia de. las decisiones y la complejidad de las tareas aumentardn
necesariamente. ‘

Se sugiere diferencia cuatro niveles de iniciacion de la determinacion de las necesidades
encubiertas,

+ Laempresa completa,
» Una drea critica,

+  Un puesto.

«  Una sitwacion.




23 METODOS AUXILIARES EN LA CAPACITACION Y
DESARROLLO DEL PERSONAL

Desde el punto de vista de la capacitacion, método son formas de organizacion de los
participantes que utilizan agencias o instructores para lograr los objetivos de
adiestramiento y capacitacion, Estas formas constituyen un ordenamiento [dgico y secuente
de acciones y un modo sistemdtico de trabajo.2? ,

A continuacion se mencionan los métodos mds comunes y su clasificacion de acuerdo al
mimero de participantes, siendo los siguientes:30

« INDIVIDUALES:

- Adiestramiento en el puesto.

- Cursos por correspondencia,

- Programa de lectura.

- Rotacidn de puestos.

¢ GRUPALES:

- Reuniones de trabajo.

- Cursos de aula,

Los programas de induccién o de orientacidn, segin cada caso especifico, pueden ser
mdmduales o grupales, Dependiendo de la magnitud de la empresa'y mimero de personal
de primer ingreso, puede realizarse cursos de induccion de manera simultinea,

A continuacién- sc mencionan los métodos de capacitacién, mismos que se- detallardn
posteriormente,

o Adiestramiento en el puesto,

« Cursos por correspondencia

o Programas de lectura,

¢ Rotacién de puesto.

 Reuniones de aula,

» Cursos de aula. ’

« Programas de induccién o de orientacién.

*9Mendoza, Op. Cit. p. 149
30Mendoza. Op. Cit. p.20




ADIESTRAMIENTO EN EL PUESTO#

lsquema: el supervisor ensefia a un trabajador las tareas de su puesto de manera
paulating. verifica que se vayan Jogrando los objetivos de aprendizaje y utiliza para
tales efectos la maquinaria. el equipo, v los materiales con los que se realizan las

labores normales.

Objetivos: son bdsicamente de tipo "psicomotriz, implican habilidades manuales,
aunque se pueden lograr algunos objetivos cognoseitivos (de conocimiento), poco
complejos.

Destinatarios: obreros, desde los no calificados hasta los especinlizados y. en algunos
casos empleados.

Cobertura de destinatarios: este método es individual,

CURSOS POR CORRESPONDENCIA 32

Esquema: una persona matriculada en una institucion capacitadora especializada,
recibe por corrco materiales de auto-estudio, segtin vaya progresando en el curso, Las

evaluaciones contestadas por el estudiante se envian a la institucién que a través de sul”

equipo de asesores, las califica ¢ informa de los resultados, también por correo.

Objetivos: en esencia, se refieren a la adquisicién de conocimientos (cognoscitivos).
aunque existen cursos que incluyen objetivos psicomotrices, '

Destinatarios: personas de cualquier nivel jerfrquico que puedan beneficiarse eon
algan curso por correspondencia,

Cobertura de destinatarios: adn cuando la modalidad funcione de ‘imanera
autodiddetica y permita un avance individual diferente, se puede aplicar'a grupos
pequefios: sin embargo, o usual es que se utilice para un solo destinatario, -

3Mendoza. Op. Cit. pp.42-43
31bid, pp.132-133

48
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PROGRAMAS DE LECTURAS.»

Esquema: la revision de manuales, instructivos, folletos, articulos de revistas, textos.

etc,; por parte de un empleado o trabajador, con el objeto de que adquiera de manera
aulodiddctica conocimientos sobre la empresa, los procesos o su puesto. es lo que
constituye un programa de lecturas.

Objetivos: sc usa para el logro de objetivos de conocimientos. aunque es posible
lograr ciertos objetivos psicomotores elementales,

Destinatarios: personal técnico, mandos medios, directivos, asi como obreros y
empleados calificados, con un buen nivel educativo y que requicren adquirir una
amplia informacion en un tiempo relativamente breve.

Cobertura de destinatarios: usualmente se aplica a personal de nuevo ingreso.
ascendido o transferido.

ROTACION DE PUESTOS

Esquema: es el traslado previsto y planeado de uno o varios empleados o trabajadores,
de un puesto a otro, por un petfodo determinado, con la finalidad de que adquieran
algunas habilidades y/o de que amplien sus conocimientos y experiencias.

Objetivos: es util para el logro de objetivos cognoscitivos, afectivos y psicomotrices,
aunque usualmente por el tipo de participantes que involucra, se utiliza para objetivos
de los primeros dos tipos.

Destinatarios: usualmente se utiliza en niveles directivos. y de mandos medxos, :
aunque puede hacerse extensivo a otros tipos de puestos.

Cobertura de destinatarlos: implica por la menos a dos personas del mismo nivel. _ |
pero puede restringirse a pocos sujetos a la vez. A e

33Mendoza. Op. Clt. pp. 120121
Hbid. pp. 71-72




REUNIONES DE TRABAJO .3

Esquema: wn grupo de empleados o trabajadores, dirigido 0 no por su jefe, se retne
con ¢l propasito de unificar criterio, revisar procedimientos. tomar decisiones. tratar
algan aspeeto involucrado con sus conocimientos y habilidades o con la labor que

realiza,

Objetivos: usualmente son de tipo cognoscitivo y afectivo.

Destinatarios: personal de todo nivel.

Cobertura de destinatarios: generaimente comprende a los subordinados de un jefe,
parcial o totalmente,

CURSOS EN AULA.¢

Esquema: en este método un grupo de empleados o trabajadores reciben de un
instruetor, quien puede pertenecer o no a la empresa, dugante un tiempo previamente
establecido. un conjunto de conocitmieitos tedrico-pricticos.

Objetivos: cognoscitivos, psicomotrices y afectivos,

Destinatarios: personal de todos los niveles de la organizacion,

Cobertura ile destinatarios: desde un grupo reducido de 5 6 6 personas, hasta otro de
alrededor de 50, Se recomienda no incluir grupos mayores de 25 destinatarios;

35Mendoza. Op. Cit. pp. 60-6
361bid. pp.89-90
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PROGRAMAS DE INDUCCION O DE ORIENTACION.V

Esquema: el trabajador de nuevo ingreso recibe informacion sobre fa empresa, el drea
en que se desempefiard, asi como, sobre las responsabilidades y tareas que
corresponiden a su puesto.

Objetivos: conocimientos de cardcter general relativos a la empresa, a las partes que la
integran, las condiciones laborales y los puestos de trabajo.

Destinatarios: personal de nuevo ingreso.

Cobertura de destinatarios: puede ser una sola persona o un pequefio grupo que
inicie sus labores el mismo dia en la empresa; esto @ltimo es mds bien propio de las
grandes organizaciones.

RELACION EXPERTO-APRENDIZ

Otro de los métodos para la capacitacion y desarrollo del personal, es la relacion entre un
"maestro” y un "aprendiz", en este método se aprecian claras ventajas, en especial para el
grupo de los trabajadores calificados. En esta relacidn se observan niveles muy altos de
participacion y transferencia, al trabajo, La relacion experto-nprendiz lleva claras ventajas
en la retroalimentacion, que se obtiene practicamente de inmediato.’8

PRINCIPIOS DE APRENDIZAJE
Los principios de aprendizaje, también llamados pedagdgicos constituyen las guias de las
procesos por los que las personas aprenden de manera mds efectiva, Mientras mds se
utilicen estos principios en cl aprendizaje, mds probabilidades habra de qué la eapacitacion
resulte mds eficiente, Estos principios son:3? '

PARTICIPACION: el aprendizaje sucle ser méds ripido y de efectos mds duraderos
cuando quien aprende puede participar en forma activa,

REPETICION: aunque no sea considerada muy entretenida, es posible que la upetxuon
deje trazos mds o menos permanentes en la memoria.

37Mendoza. Op. Cit. pp 29-30
38Werther, Davis. Op. Cit. p. 155
bid. p. 155




RELEVANCIA Y PERTINENCIA: ¢l aprendizaje recibe gran impulso cuando el
material que va a estudiar tiene sentido e importancia para quien va a reeibir la

capacitacion,

RETROALIMENTACION: proporciona a fas personas que aprenden informacion sobre
su progreso, contando con retroalimentacion, los aprendices bien motivados pueden ajustar
su conducta, de manera que puedan lograr la curva de aprendizaje mas rapida posible. Sin
retroalimentacion el aprendiz no puede evaluar su progreso y es posible que pierda el
interés,

TRANSFERENCIA: a mayor concordancia del programa de capacitacion con las
demandas del puesto, corresponde mayor velocidad en el proceso de dominar el puesto y
las tareas que conlleva,

TECNICAS APLICADAS EN LA CAPACITACION Y DESARROLLO DE
LOS RECURSOS HUMANOS

La Direccion General de Capacitacién para el Trabajo, planten que la técnicas de
instruccion son "¢l conjunto y variedad de métodos y procedimientos que apoyan el
proceso enseflanza-aprendizaje. En ocasiones son realizadas por el instructor y en otras por
los educados. o

Las téenicas se distinguen de los miétodos, entre otras cosas por -las- siguientes
caracteristicas:0 '

a. Son formas especificas de- organizacién de los participantes empleadas por los -
instructores,

b. Cominmente contemplan un grupo de personas, que se encuentran juntas'y realizan = -
actividades de aprendizaje similares,

¢ Son de corta duracion y se combinan con otras técnicas en lapsos relativamente breves, |

40Mendoza. Op. Cit. p. 19




TECNICAS AUXILIARES EN LA CAPACITACION Y DESARROLLO DEL
PERSONAL*

CONFERENCIAS,

Las conferencias, tienden a depender méas de la comunicacion y menos de la imitacion y la
participacion activa. Las conlerencias permiten generalimente economia de tiempo. asi
como, de recursos, los otros métodos pueden requerir lapsos de preparacion inds amplios y
presupuestos mds considerables. Los bajos niveles de participacion, retroalimentacion.
transferencia y repeticion que estas \écnicas muestran pueden miejorar mucho cuando se
organizan mesas redondas y sesiones de diseusion al terminar la exposicion.,
incrementando con ello la comunicacion con el expositor.

SIMULACION DE CONDICIONES REALES.

A fin de evitar que la instruccién interfiera con las operaciones normales de la
organizacion, algunas empresas utilizan instalaciones que simulan las condiciones de
operacion real. Ejemplos notables de la aplicacion de dichas técnicas los ofrecen las
compafifas aéreas, los bancos y las grandes instalaciones hoteleras. Cuando se emplean
estas téenicas, se preparan dreas especiales, dotadas de equipo similar al que se utiliza en el
trabajo, y permiten transferencia, repeticion, participacion notable, asi como - la
organizacion significativa de materiales y retroalimentacion,

ACTUACION 0 SOCIODRAMA.

La téenica de la actuacidn o sociodrama obliga al capacitado desexnpeﬁﬂr“divcrsas
identidades. Es muy comiin que cada participante tienda a exagerar la conducta del otro. '
uno de los frutos que suelen oblenerse es que cada participante consigue verse en la forma
que lo perciben sus compafieros de trabajo, esta experiencia puede crear mejores virié_hlb's '
de amistad, asi como, tolerancia en relaciones humanas. En esta técnica todos los
capacitados participan activamente y obtienen retroalimentacion de muy alta calidad. La
inclusién de otros principios de aprendizaje depende de la situacion, i

41Werther, Davis. Op. Cit. pp. 157-158
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ESTUDIO DE CASOS.

Mediante of estudio de uma situacian espeeitica -real o simulada fa persona en capacitacion
aprende sobre las acciones que es deseable emprender en situaciones andloyas. Para ello
cienta can fus sugerencias de otras personas, ¥ de fas propias, ademds de aprender gracias
al caso que se estudiaz la persona puede desarraliar habilidades de toma de decisiones.

LECTURA, ESTUDIOS INDIVIDUALES, INSTRUCCION PROGRAMADA,

Los materiales de instruecion para ef aprendizaje individual resultan de gran titidad en
cireunstancias de dispersion geogrdfica; por ejewplo, o de gran dificultad para reunir un
grupo de asistentes a un programa de capacitacion. Estas técnicas se emplean en casos en
que el aprendizaje requiera poca interaccion.

CAPACITACION EN LABORATORIO (SENSIBILIZACION).

.a capacitacién en laboratorios constituye una modalidad de Ia capacitacion en grupo. Se
emplea en primer fugar para desarrollar las refaciones interpersonales. Se puede utifizar
para el desarrollo de conocimientos, habilidades y conductas adecuadas para futuras
responsabilidades laborales. Los participantes se postulan como objetivo el mejoramicenta
de sus habitidades de relaciones humanas mediante la mejor compiensién de si mismos'y
de las otras personas. Esta técnicn se propone compartir experiencias y analizar
sentimientos, conductas, percepciones y reaceiones que provocan esas experiencias,

TECNICAS DE ENSENANZA,
Para llevar la compleja funcion de desarrollar y capacitar al personal, se han diseiado
algunas técnicas, cuya aplicacion depende del tipo de capacitacion  que pretenda
desarrollarse. Se entiende por técnica el conjunto de procedimientos y recursos para flevar
a cabo una labor. Las técnicas para la capacitacion y desarrollo del personal, pueden ir
desde una simple respuesta ante un planteamiento, hasta un compiejo disefio de programas,




A continuacion se explicardn algunas técnicas utiles en la capacitacion y desarrollo del
personal:12

Conferencia: situacion grupal, en que un expositor calificado pronuncia un discurso o
conferencia ante un auditorio.

Congreso: es una reunion con el propésito de impartir ¢ intercambiar informacion, tomar
decisiones, resolver problemas, averiguar hechos, identificar situaciones. asi como. plancar
o inspirar. Puede describirse como una fusion de experiencias y opciones entre un grupo de
personas muy calificadas en una determinada esfera, o entre gente capaz de analizar un
problema basdndose en la informacion proporcionada por conductores componentes.

Corrillos: se da el Nombre de técnica de corrillos a la division que se hace de un grupo de
personas en varios subgrupos con el propdsito fundamental de analizar y discutir
determinada informacion, para obtener conclusiones. Las conclusiones se consicderan como
el producto de las aportaciones de todos los miembros del grupo, y como retlejo. en
general del pensamiento o del sentir general,

Ejercicio de charola de entrada: la situacion del ejercicio de charola de entrada esti
integrada de una iuestra representativa de las vivencias de un aflo completo. en todos los
aspectos de un puesto, Los participantes reciben materiales de antecedentes. organigramas.
polfticas, estados financieros, reportes y los "papeles” de diferentes posiciones para
estudiarlos antes de que inicie el ejercicio.

Cada participante se expone despuds a un conjunto estructurado de memoranda, reportes,
cartas. Ilamadas telefénicas, visitas y reuniones. En su pupel; de administrador, ¢l -
participante toma decisiones sobre la informacion de “entrada”, En cada instancia se ve
forzado a escribir cursos especificos de accién. Se establecen tiempos limites. ‘paia'darlc
realismo y causar angustia, La fase de toma de decisiones es seguida de discusion y critica
de las acciones tomadas y de las decisiones logradas, , : ,
Entrevistn colectiva: un equipo de miembros elegido por el grupo interroga a uni'cxpe_rlo’
ante el auditorio sobre un tema de interés previamente establecido.  * .

+IMendoza Nuiiez, Alejandro. La capacilacién practica en las organizaciones, Edit. Trillas, México. 1990,
pp. 157-159 o T
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Juego de negucios: proporcionan prictica en el uso de datos sobre recursos y procesos (de
I empresa) que pueden estar disponibles, por decir. para el gerente gencral: programas de
produccion, copias de estados financieros y de activos, posiciones del personal v del
mereado. inventarios, costos variables y fijos, y otros. Los participantes usan esos datos
para fomar de deeisiones que tienen efeetas caleulados sobre la produccion, los costos. las
ventas. cle, Estas decisiones crean nuevas situaciones que exigen mds decisiones, v asi
sucesivamente a través de varias ctapné. Se pueden agrupar varios participantes o equipos
para competir entre si. Pueden recibir datos de su posicién en la competencia. en cada
ctapa. Jos cuales pueden ser incluidos en sus consideraciones para la decision siguiente.

Lectura comentada o estuuio supervisado: téenica de instruccion que se basa en la
discusion o exposicion centrada sobre la lectura de un texto escogido, para aclarar o
complementar aspectos importantes de un curso,

Mesa redonda: ¢s un equipo de expertos ¢¢) que sostienen puntos de vista divergentes o
contradictorios sobre un mismo tema, exponen ante el grupo en forma sucesiva.

Panel: un cquipo de expertos discute un tema en forma de dialogo o conversacion ante el
grupo.

Pequedio grupo de discusion: un grupo reducido trata un tema o problema en discusion libre
¢ informal, conducido por un coordinador,

Phillips 66: un grupo grande se divide en subgrupos de seis personas, para discutir durante
6 minutos un tema y llegar a una conclusion, De los informes de todos los subgrupos su
extrae luego la conclusion general,

Seminnrio: un grupo reducido investiga o estudia mlenswamenle un tema en sesiones
planificadas, recurriendo a fuentes originales de informacién, :

Simposio: un grupo de expertos desarrolla diversos aspectos dc un tema o ploblelm en
forma sucesiva ante el grupo.
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Téenica demostrativa: sirve para ensefiar principalmente destrezas manuales, tales como.
manejar una maquina o una herramienta en el taller. Consiste en que el instructor ejecute
una operacién, explicindola detalladamente mientras los participantes obscrvan,
posteriormente cada participante explica y cjecuta a su vez la operacion, bajo la
supervision del instruetor y la ejercita hasta realizarla eficientemente.

Téenica expositiva; la técnica expositiva consiste en la presentacion oral de un tema, que
un instructor hace ante un grupo de personas.

Visita: es un recorrido o gira cuidadosamente plm{eada a un lugar fuera de la actividad de
la capacitacion: El propésito de la visita es proporcionar la observacion directa a objetos,
pracesos, operaciones y situaciones que no se pueden trasladar o reproducir en el lugur de
la capacitacion. La visita puede durar menos de una hora, cuando involucra un recorrido a
una planta, oficina, taller adyacente, o puede consumir varios dfas o semanas. segtin sea el
caso, cuando se visita una planta distante o una instalacién en el extranjero,

PROGRAMA DE CAPACITACION Y DESARROLLO DEL
PERSONAL

Los cambios que se plantean en el medio en que se desarrolla la empresa, marean la pauta
al surgimiento de necesidades de capacituci‘énl del personal; y wna vez que . éstas son
reconocidas, la formulacion de planes o programas de capacitacion y desarrollo representan
una tarea sumamente importante. ‘ :

Para ello, las empresas deben brindar especial atencién al desarrollo de estos programas, v

no perder de vista las metas y objetivos organizacionales. para que las acciones de

capacitacion contribuyan de manera eficiente a la consecucion de éstos,

Las principales razones por las que las empresas establecen programas de capacitacion'y

.desarrollo, son la siguientes:

o—

. Productividad,

2. Calidad,

3. Planeacion de recursos huinanos.
4. Moral.
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5. Compensacion directa.

6. Higiene y seguridad.

7. Prevision de obsolescencia,
8. Conocimiento de personal,

Estos programas de capacitacion y desarrollo deben satisfacer las necesidades de
capacitacion prevalecientes en la cmpresa y ser un elemento importante para dar
cumplimiento a los objetivos organizacionales.

Pero no solo los objetivos de la organizacion deben ser cumplidos, sino también los
objetivos particulares de los trabajadores, ya que éstos, ademds de cubrir sus expectativas
dé mejorar su desempefio en ¢l trabajo, deben despertar su interés y representar una valiosa
oportunidad de aprender y desarrollarse integralmente,

EI programa de capacitacion y desarrollo del personal, deberd ir encaminado a satistacer las
necesidades de capacitacion que tengan los empleados o trabajodores, con el objeto de
prepararfos para el adecuado desempefio de su trabajo.

A continuacién se explican cada uno de los elementos que debe contener un programa de -

capacitacion y desarrollo,

¢ Introduccién: presenta una breve explicacion de las normas establecidas para un

proyecto, se cuenta con el diagndstico de ta Deteccidn de Necesidades de Cupacntac:én.

y asf poder precisar los problemas a que se van a enfrenlar.

» - Objetivo general: indica las habitidades, conocimientos y/o actitudes esperadas en
forma general..

o  Objetivos especifico: deben particularizar los conocimientos y/o actitudes. de acuerdo

al objetivo general planteado.

» Politicas: son lns normas- generales a seguir en ¢! desamollo de la funcion-de -

capacitacién. Su determinacion correcta evitard problemas potenciales, tanto en'el drea
usuaria. como con los participantes; estableciendo ¢l compromiso de respetar ciertas
"reglas de juego",
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o Desarrollo del programa; se describen las aceiones que van a resolver fos problemas
detectados, sefialando los temas en forma detallada. Se utilizan formatos en los cuales
se observa la cobertura de la accién y contenido temdtico. asi como los apoyos al
programa (folletos, cartelones, etc.) y la duracion del o los eventos.

« Progrnmacién de actividades: es el registro de informacion en forma detallada de las
actividades que comprenden todo el programa de capacitacion.

« Evaluacién del programm: el proceso de capacitacion y desarrollo constituye un
proceso de cambio, ya que los empleados que se capacitan. serdn capaces de
desarrollarse para cumplir nuevas responsabilidades. A fin de verificar el éxito de un
programa de capacitacion y desarrollo, los gerentes de personal deben insistir en la
evaluacion sistemdtica de su actividad.

« Andlisis costo beneficio: es el andlisis que comprende la relacion entre los resultados
esperados y los gastos que se requieren para la elaboracion de dicho programa,
buscando un equilibrio en los costos y que los resultados sean favorables,

EVALUACION DE LA CAPACITACION Y DESARROLLO

El proceso de capacitacion y desarrollo constituye un proceso de cambio, ya que los
empleados que se éapucilml, serin capaces de desarrollarse para cumplir nuevas
responsabilidades. A fin de verilicar el éxito de un programa de eapacitacion y desarrollo,
los gerentes de personal deben insistir en la evaluacién sistemdtica de su actividad.

Al llevar a cabo la evaluacién del programa deberdn tomarse encuenta, aspectos tales
como, la evaluacion de los instructores, cursos que se imparten, las instalaciones en donde
se llevan a cabo, ¢l contenido tematico de los programas. Asi lu empresa podré obtener una-
mcjor evaluacion general de la capacitacion y desarrollo que proporciona a su personal.,

Las etapas de una evaluacién del proceso de capacitacion deben seguir los siguiem,evs pasos:
1. Normas de evaluacién,

II. Examen anterior al curso o programa,

1L Empleados capacltados,

IV, Examen posterior al curso,

V. Transferencia al puesto,

VL. Seguimiento,
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24 MARCO LEGAL

El fundamento legal para la capacitacion y adiestramiento del personal. se encuentra
establecido en la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos y en la Ley
Federal de Trabajo, que a continuacidn se presentan:

CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS
MEXICANOS

Articulo 123, Apartado A, Fraccion X1H y XXXI,

FRACCION XIII, Las empresns, cualquiera que sea su actividad, estardn obligadas a
proporcionar a sus trabajadores, capacitacion y adiestramiento para el trabajo. La Ley
Reglamentaria determinard los sistemas, métodos'y procedimientos conforme a los cuales
los patrones deberdn cumplir con dicha obligacidn.

FRACCION XXXI. La aplicacion de las Leyes del trabajo corresponde a las autoridades
de los Estados, en sus respectivas jurisdicciones, pero es de la competencia exclusiva de las

autoridades federales en los asuntos relativos a ..."también serd competencia exclusiva de -

las Autoridades Federales . u aplicacion de las disposiciones de trabajo..., respecto a-las

obligaciones de los patrones en materia de capacitacion y adiestramiento de sus'
trabajadores...para lo cual las autoridades Federales contardn con el auxilio de las Estatales, -

cuando se trate de ramas o actividades de jurisdiccion local...”

LEY FEDERAL DEL TRABAJO
TITULO PRIMERO: PRINCIPIOS GENERALES

Articulo Jo.

.."Asimismo, ¢s de Interés social promover y vigilur la capacitacion y el adiestramierito de

los trabajadores".
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Articulo 7o,
..."E! patrén y los trabajadores extranjeros, tendrin la obligacién solidaria de capacitar a
trabajadores mexicanos en la especialidad de que se trate".

TITULO SEGUNDO: RELACIONES INDIVIDUALES DE TRABAJO

Articulo 250,

"El escrito en que consten las condiciones de trabajo deberd contener ...Fraccion VIL.-La
indicacion de que el trabajador serd capacitado o adiestrado en los términos de los planes y
programas establecidos o que se establezcan en la empresa conforme a lo dispuesto en esta
Ley"...

TITULO CUARTO: DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS TRABAJADORES
Y DE LOS .PATRONES

Articulo 132,
Son obligaciones de los patrones ...

"FRACCION XV, Proporcionar capacitacion y adiestramiento a sus trabajadores. en los
términos del capitulo 11l Bis de este Titulo"

"FRACCION XXVIIL. Participar en la integracién y funcionamiento de las Comisiones
que deban formarse en cada centro de trabajo, de acuerdo con lo establecido por esta Ley"

La capacitacién y adiestramiento sc encuentra regulada también.por lo cs‘tnblcbcido en el:'
CAPITULO HI Bls: DE LA CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO DE LQS
TRABAJADORES. Articulo 153-A hasta el 153-X, (ANEXO 1). ’




2.5 CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD

DEFINICION
Ante las tendencias mareadas por un mercado que se caracteriza por la apertura comercial,
se ha propiciado la revision del modo en que se produce y a manera de proporcionar
servicios: por lo cual, resulta imporlalite voltear y tomar muy en serio algunos aspectos
relacionados con a calidad.

Pero antes de continuar, es importante detinir a que se refiere ¢l término calidad. por lo que
a continuacion se presentan algunas definiciones:

CALIDAD, segin la Norma ISO9000 "es el resultado de {as actividades o procesos de un
producto tangible o bien, de un producto intangible" 4

La American Society for Quality Control define a ia calidad como: "la totalidad de
funciones y caracteristicas de un producto que determina la capacidad para satisfacer las
necesidades de cierto grupo de usuarios”.

"Conjunto de caracteristicas que podemos apreciar en un producto o servicio y nos sirve
para determinar hasta que grado es (til, al cliente y responde a sus c\pecmnvas de precio.
presentacion y facilidad de uso”. 44

Jaques Horovitz seflala que "la calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogldo
aleanzar para satisfacer a su clientela clave. Representa, al mismo ucmpo. la-med lda en que -
se logra dicha calidad".

En las definiciones anteriores, sc observan algunos elementos comunes:
CONJUNTO.

CARACTERISTICAS.

SATISFACCION.

PRODUCTOS.

SERVICIOS,

NECESIDADES.

CLIENTE.

43Norma 1S0-9000. Glosario.
HGuliérrez, Mario. Nociones de Calidad Tolal. Edit. Linusa, p. 132
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Partiendo de lo anterior, se puede formular una definicion sumamente sencilla y ficil de
entender, la cual se plantea de fa siguiente forma:

Calidad cs el conjunto de caracteristicas que deben reunir los productos y servicios
para lograr Ia plena satisfaceién de Ias necesidades del ciente.

CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD

Se denomina caracteristicas de calidad a las propiedades y/o funciones que el cliente busca
en el articulo o servicio que adquicre. En efecto e} comprador, al adquirir un producto.
procura satisfacer una determinada necesidad, y esto ¢s lo mds importaite. y no ¢l producto
en si mismo. De ahi que, para que un producto o servicio sea de calidad, debe poseer las
caracteristicas que respondan a la utitidad concreta que busca el cliente. Evaluamos por lo
tanto, la calidad de un producto o servicio en la medida en que posee las caracteristicas que
buscamos en &1, o dicho en otras palabras, en la medida en que es “funcional”. Se muestra
enla fig. 7 las fases que integran la funcion de calidad.

CARACTERISTICAS DE LA FUNCION DE CALIDAD

|

REQUERIMIENTOS DE CLIENTE, O i
USUARIO S
! .

CONCEPTUALIZACION DEL PRODUCTO O
SERVICIO .

INGENIERIA DE DISENO

INGENIERIA DEL PROCESO

DESARROLL.O.O MANUFACTURA -

I

VENTA

CLIENTE

Fig. 7 Gutiérrez, Mario, Noclones de calidad total, Edit, Limusa p, 4k5

l

P

¢
¥
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FACTORES DE CALIDAD

Como en todo proceso o funcion existen factores positivos y negativos. que deben ser

tomitdos en consideracion, tales como:

1. PRECIO RAZONABLE: no sicmprc se requicre que ¢l producto o servicio tenga la
mejor calidad, solo se exige que satisfaga los requisitos que el consumidor busca teniendo
en cuenta el uso que va a hacer de él. En relacion con este uso, el cliente busca un precio
razonable.

2, ECONOMIA: se reficre a caracteristicas del producto en relacion a los gastos
inherentes a ¢l tales como: bajo consumo de energia, bajos costos de mantenimiento,
menor posibilidad de descompostura y un uso mis versatil,

3. DURACION: el consumidor espera que el producto esté elaborado con materiales
resistentes, sobre todo aquellas partes que se usan constantemente o que se friccionan.

4. FACILIDAD DE USO: que la utilizacion y manejo del producto sea sencillo y que
permita que la mayoria de las personas que lo utilizardn aprendan rapido el modo de
funcionamiento y operacion.

5. QUE NO REPRESENTE PELIGRO: esto se reficre a que no debe poner en fiesgo ‘]a
integridad fisica, psiquica y los intereses de quien lo use, y qie no afecte pcrjt’xdiciqhﬁcmé ._

¢l medio ambiente.

Para que un producto triunfe en los mereados, debe poseer. ademds de las caracteristicas
mencionadas con anterioridad, otros atributos, mismos que le dan' ventajas comparativas

con respecto a productos similares, Estos atributos sonh:

1. BUEN DISENO,
2. BUENA APARIENCIA
3. ORIGINALIDAD (y en algunos casos EXCLUSIVIDAD).

i
N
o
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PRINCIPIOS DE LA CALIDAD

Dentro de Ias diferentes teorias que sobre CALIDAD se han escrito. destaca el modelo del
Ing. Philip Crosby, quien propone cuatro principios.*s

1, PRINCIPIO DE CALIDAD.

Es ¢l cumplimicnto de los propésitos de los productos o servicios que se proporcionan a
quienes los demandan, esto significa, realizar bien un trabajo desde la primera vez, para lo
cual se necesita que los requisitos o los pardmetros de actuacion sean claros,
completamente definidos y comprendidos, El directivo entonces debe precisar fos
requisitos, proporcionar los medios y estimular un desempefio conforme a estos requisitos.
Se necesita estimular una comunicacion abierta y una motivacion efectiva que comprometa
al personal.

2. PRINCIPIO PREVENTIVO.
Este principio se basa en el hecho de anticiparse a que las cosas ocurran, porque es mas

fécil prevenir los errores o fallas, que estar verificando y corrigiendo cuando ya hayan
ocurrido.

Se deben descubrir los problemas en potencia, antes de que se manifiesten en los procesos

mediante los que se proporciona un servicio o se fabrica un producto. La clave radica en’

observar los procesos e identificar las posibles causas de error.

3. PRINCIPIO ABSOLUTO.

Es la medicién de la ejecucidn que debe consistir en "cero defectos”, o sea, que debemos:
cumplir con los requisitos siempre y en todo momento. Que cada actividad planeada se . .
ejecute conforme a los pardmetros establecidos para logmr los resultados finales tequeridos.
por la empresa, crear conciencia de que existe interdependencia y que debe generars‘e‘

confianza en esas relaciones, esto solo se logrard, eliminando errores.

¥Crosby, Philip B. Calidad sin lgrimas. Edit. Cecsa. p. 71
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4. MEDICION DE CALIDAD SEGUN LOS COSTOS.

Este principio consiste en medir la calidad, segin los costos en los que se incurre en el
cumplimiento de lus actividades. La direccién debe evaluar las consecuencias de 1o
cumplir con los requisitos, en (érminos monetarios y de insatisfaccion de los usuarios. debe
conocerse objetivamente cuanto cuesta no realizar el trabajo con la calidad estipulada,
HERRAMIENTAS BASICAS PARA EL CONTROL DE LA CALIDAD

Las grificas y las presentaciones sumarias de un conjunto de datos, expresan aspectos
relevantes de la informacidn,

Tanto las presentaciones numéricas sumarias como las grificas tienen como punto de
partida ¢l conjunto de datos, que es donde radica toda la informacion. Por eso-es muy
importante tener en cuenta las dos recomendaciones siguientes:

1. Los datos originales deben presentarse en tal forma que se conserve la evidencia
contenida en ellos, evidencia que se supone es de ulilidad para la toma de decisiones.
Cuando se observa esla recomendacion, siempre serd posible interpretar los datos en su
contexto original.

2. Las expresiones sumarias, sean numéricas (promedios y rangos) o grdficas (histbg,rama)
nunca deben maquillar los datos, éstos no deben manipularse ni con aﬂadldums ni con
omisiones.

Algunas herramientas para el control de la calidad se mencionan a contmu'lcmn
DIAGRAMA DE FLUJO,

HOJA DE VERIFICACION,
DIAGRAMA DE PARETO.
DIAGRAMA DI CAUSA-EFECTO.
ESTRATIFICACION.

DIAGRAMA DE DISPERSION.
HISTOGRAMA.

CORRIDAS.

GRAFICAS DE CONTROL..
ANALISIS DE CAMPOS DE FUERZA,
DIAGRAMA DE AFINIDAD,
DIAGRAMA DE ARBOL.,

De acuerdo con algunos de sus usos més frecuentes, estas hermmleutas pueden clasnt‘ icarse
de la siguiente manera: '
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A)Herramientas para la recoleccion de datos.
» Hojas de verificacion

B) Herramientas que representan relaciones y que promueven que Ia organizacion unifique

sus puntos de vista:

« Diagrama de flujo.

Diagrama de pareto.

Diagrama de causa-efecto.

Diagrama de dispersion, .
Andlisis de campos de fuerza.

C) Herramientas que resumen los datos en orden a una comunicacion eficaz del contenido

relevante de dichos datos:
o Histograma.

¢ Corridas.

¢ Estratificacion,

D) Herramientas que permiten identificar si el proceso estd bajo control estadistico o no;
« Grificas de control.

E) Herramientas que permiten organizar las ideas:
o Diagrama de afinidad.

F) Herramientas que permiten organizar los pasos de un proceso‘ '
. Dlagramn de flujo.

SERVICIO
DEFINICION

En el aito 1940 se empezaron a clasificar las actividades de las economias en tres sectores:
primario (agricultura), secundario (industria) y. terciario (servicios), ya que mzis del 60% . - -
del Producto Interno Bruto (PIB) en los paises avanzados, es’aponado por el Gltimo sulor,, -

segin muestran las estadisticas de la OCDE por los afios de 1960 a l984
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SERVICIO proviene de la palabra “servus” que para los antiguos signiticaba estar a las
drdenes de otras personas. quien proporcionaba ¢l servicio dependia en forma @l de su

amo,

El amo era el duefio de su vida y el servicio era un trabajo no grato: pero llega el
cristianismo y mediante practicas. principios y creencias, influye y modifica la situacion de
angustia en que vivia el servus, pronmcvc In libertad y eleva la dignidad del trabajo a fa
categorfa de accidn para ganarse la vida,

Estos conceptos actualmente se han moditicado. El servicio ya no significa servilismo, El
servicio es algo que va més alld de la amabilidad y de la gentileza. El servicio se detine
como el conjunto de prestaciones que el cliente espera, Ademas del produeto o del servicio
bisico. conto consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo, 4

En efecto, ef servicio es lo que en logica se llama un término equivoco, capaz de acoger
signiticados diversos. Los empleos mds frecuentes del vocablo son:

o Servicio como bien econémico. s la respuesta dada, independientemente de su
naturaleza, por un proveedor al problema o necesidad de un cliente.

+ Servicio como una determinada espeeie de bien econdmico. Es aquella clase de blcn
en el que predominan los componentes intangibles. Se trata por tanto, de un paquete de
prestactones (tangibles o intangibles) en el que predominan las segundas.

o Servieio como prestacién principal y razén principal,

« Servicio como prestaciones accesorias. Prestaciones secundarias que acompafian a la-
prestacién principal, ‘ | ‘

o Servicio posventa. Se refiere a la provision de las prestaciones accesorias de
repavaciones, mantenimiento y atencion de las reclamaciones de fos ¢lientes. :

s Servicio. Atencién de las reclamaciones de los clientes.

» Servicio. Recepcion de los pedidos de la empresa, ‘

¢ Servicios. Actividades econdmicas que integran el sector terciario de un sistema
econdmico, |

o Servicio. Es el conjunto de soportes que rodean el acto de comprar.

6Horovitz, Jaths. La calidad det servicio, Edit. Mc Graw Hifl. México, 1992, p. 29
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Es necesario dejar en claro que, el servicio se proporciona tanto ¢n productos como en
servicios.

* Elservicio de los productos comprende dos dimensiones:

+ El grado de despreocupacion y.

o El valor afadido por el cliente.

El grado de desprcocupacién le permite al cliente valorar, ademds del precio y del
rendimiento técnico del producto, lo que éste va a costarle, en tiempo, esfuerzos y dinero.

En el valor aiiadido, ¢l cliente examina ¢l valor que el proveedor affade al rendimiento
téenico, ejemplo: el estatus social que el producto refuerza, la ayuda para. resolver
problemas, apoyo financiero o la rapidez y flexibilidad.

* El servicio de los servicios comprende dos dimensiones propias:

« La prestacion que busca el cliente y,
o  Laexperiencia que vive al momento en que hace uso del servicio

Hay que recordar que, en los servicios, el primer contacto del cliente con la empresa reviste L
una importancia fundamental,

CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS

La heterogeneidad de las actividades econdmicas, englobadas bajo el concepto de sectdr
terciario y la dwergencm de propésitos con que se aborda el concepta, propicia que lns )
clasificaciones de os servicios sean muy variadas. '

« Clasificacion tradicional:

|
i
i
o
b
I
it
;

PUBLICOS PRIVADOS
MERCANTILES NO MERCANTILES
'INTERMEDIOS FINALES

DESTINADOS A EMPRESAS DESTINADOS A ECONOMIAS DOMESTICAS
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« Browning y Singelman seflalan las siguientes clases de servicio:

DE PRODUCCION: servicios prestados para el proceso productivo de empresas
productoras de bienes y servicios.

DE DISTRIBUCION: se refiere u los servicios de venta, almacenaje, transporte, ete.
SOCIALES: educacion, sanidad, vigil‘ancin.

PERSONALES

Haciendo referencia a los servicios que recaen sobre las personas y servicios sobre el
componente tangible/intangible del acto del servicio. La clasificacién es la siguiente. segin
Cristopher H, Lovelock:

ACCIONES TANGIBLES ACCIONES INTANGIBLES
Personas Cosas Personas Cosas
Sanidad Transporte de Educacién, Banca
Transporte mercancias Informacién, Asesoria legal
Restaurantes Mantenimiento, Teatros, Contabilidad
Salones de belleza | Seguridad Museos, etc, Seguros, ete,
Peluqueria, cte. Lintpieza,
| Jardineria, ete, . ‘ . .
FUENTE. Alumnos del Seminario de Titulacion: Importancia de ia Capaeitacién del Personal para

mejorar la Caildad del Serviclo a fos usuarios del Sistema Integral de Recursos Humanos
(SOFTWARE) UNAM. México, 1996.

De acuerdo a la combinacién de los cuatro pardmetros de Conway, Maxwell y Miller -

siguientes:?

« Grado alto o bajo de contacto.

+ Estandarizacion o personalizacion del servicio,

» Componentes tangibles ¢ intangibles dominantes en el servicio,
» Automatizacion mayor o menor de lu técnologfa. k

Larrea, Pedro. Calidad de servicio. Edil. Diaz de Santos. pp. 47-50
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En México al igual que en los Estados Unidos, ha crecido la proporcion de la gente
involuerada en ¢l sector de los servicios. Este sector comprende comunicaciones,
transporte, salud, comercio, finnas profesionales, instituciones financieras. También habria
que agregar el efecto de la economia subterrdnea que casi en su totalidad corresponde a
actividades dentro del rubro de servicios, y mds ain. entre aquellos que se encuentran en el
sector tradicional, una parte importante desempeiia actividades relacionadas con
investigacion y desarrollo, diseflo, logfstica, mantenimicnto, programacion, lo que le da
una proporeion de la fuerza de trabajo que pertencce al sector servicios.

Esas actividades son las que inician la creacion de valor para el cliente al menos asi las
percibe y, en consecuencia, son las que hoy en dia también permiten alcanzar ventajas
competitivas, a diferencia de antes, cuando contar con facilidades fisicas era prioritario
para superar la competencia,

La economfa de servicios nos hace ver que asi como en su momento aparecieron técnicas y
pricticas dirigidas a la produccidn, para lograr reducir costos, elevar la productividad, asi
también, en los Gltimos -aflos han surgido téenicas y pricticas para proporcionar a
gerencia una orientacion al cliente y desarrollar clientes salisfechos,

CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

Los servicios cuentan con caracteristicas propias que los diferencian de los productos
industriales o agricolas, mismas que a continuacidn se detallan:8

1. Los servicios tienen consecuencias, no forma.

2. Son intangibles, provocando problemas para su gestion: venta, marketing, calidad,
produccidn.

3. Simultaneidad de produccion y consumo, debe haber total comunicacién y coordmauonf'

entre el personal comercial y el de produccion.

4. No hay produccién de servicios sin la participacion del cliente,

5. La creacién de valor a lo largo del proceso de produccion tiene lul,ur através de

instrumentos no facilmente inventariables o controlables, las percepciones. subjemab
jueganun papd basico al respecto.

43Larrea, Pedro. Op, Cil. p. 46




6. Las empresas de servicios son intensivas en personalidad, esta en cuanto a la utilizacion
de recursos huminios,

7. La participacion conjunta de clientes y empleados ¢n el proceso de produccion. la
incertidumbre respecto a su "rendimiento” cuantitativo y cualitativo, las interacciones
mutuas que generan, la imposibilidad: en ocasiones, de utilizar en el proceso mecanismos
de control y e subjetivismo con que se percibe el resultado; "resultado del proceso", hacen
sumamente dificil asepurar estindares de calidad consistentes.

8. La prestacién de servicios es, ademds de una actividad econdmica, un sistema de
relaciones sociales.

CLIENTE
CONCEPTO DE CLIENTE

La personut que normalmente asociamos con la palabra "cliente”, también se conoce con el
Nombre de usuario. En los mercados competitivos, el usuario es lu persona que finalinente
decide cuales competidores ganardn y cuales se retirardn del juego,

Algunos de los corolarios principales de este tema son:

« Uncliente ¢s Ia persona mds importante en cualquier negocio,

o Uncliente no dcpende de nosotros, nosotros dependemos de él. -

o Un clicnte no es una interrupcidn del trabajo, es un objetwo.

« Un cliente nos hace el favor cuando llega, no le estamos haciendo un favor
atendiéndole.

» Uncliente es la parte esencial del negocio, no es ningln extraiio, '

+  Uncliente es un ser humano con sentimientos y merece un tratamiento respetuoso,

+  Un cliente merece fa atencion mds acomedida que se le pueda dar. El paga sus salarios. '
sin el se tendrfan que cerrar fas puertas,
o Uncliente es fa razdn de existir del negocio.

La finalidad de cualquier producto son las neusxdadus del mercado, su.ndo el Lhente c.l que:
dirige todos los pracesos y esfuerzos del negacio.




3

[ éxito de fas organizaciones depende en gran medida de vender lo que el cliente desea
comprar, para lograr esto necesitamos conocer sus deseos, necesidades, actitudes y
tendencias de compra.

El hecho de identificar estos factores contribuye a crear una ventaja competitiva en el
mercado.

Hay dos clases de conocimientos del cliente:
« Conocer a los clientes generalmente en funcion de sus patrones y motivos de compra.

o Conocerlos como individuos, en virtud de las interacciones proximas con los
empleados.

En los negocios pequefios y medianos, generalmente llegan a conocer al cliente mas
fntimanente, confiando en los vendedores y en otros empleados que tienen contacto con el
puiblico. A diferencia de las empresas grandes que tienen que confiar en informacion mis
general sobre sus clientes.

A simple vista esta pregunta zquién es el cliente? pareciera obvia, pero muchos negocios y
profesionales no se dan cuenta de quién realmente es y como se le debe tratar,

Actualmente, las empresas invierten literalmente cientos de miles de nuevos pesos, para .
atraer nuevos clientes; sin embargo, dejan escapar por la puerta trasera a su clientela
tradicional, la cual nunca regresard.

La calidad tiene muchos clientes, La gran mayorfa de éstos son clientes intemmos. Todas
ellas son las personas que le tracn el servicia o producto, desde un u)lmpto a una realidad
y de esa realidad al reparto hacia el cliente.

El cliente externo, comprende a los intermediarios que directamente tienén relacion.con la
empresa y hacia los cuales debe manifestarse un valor agregado perceptible v una calidad
 en sus servicios que establezea una diferencia, El tratamiento es obligado porque tiene un

efecto directo hacia otros nucrmedwnos y hacia el consumidor final. '
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E1 constnidor final. se vefiere a los nsuarios del producto. elos son los que deben estar
plenamente convencidos de que el producto contiene un valor agregado o beneficio
superior al que proporciona Ia compefencia, ademds de como se ofiezea y apoye su
servicio,

Hay que reeonocer que frecuentemente Jas compadias sélo dirigen sus csluerzos y
fartalecimiento de sus relaciones, exclusivamente al cliente externo, con el que tienen un
contacto directo, descuidando o ignorando at consuridor final, quienes son los que acepran
o rechazan el producto.

La distincion entre clientes internos y externos solo pretende resaltar fa importancia del
primero para Hegas al segundo. EX personal se convierte asi en parte de todo el proceso, si
¢t falla, se timitardn tos resultados finales.

CONQGCIMIENTO DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

El conocimiento de los clientes va mas alld de formular investigaciones, efectoar llamadas
por teléfono o realizar la practica de relaciones piblicas sin - propasitos mereadoldgicos
definidos. Conocer al cliente requiere identificar y entender continuamente- sus
neeesidades, deseos y expectativas para determinar lo que la gente quiere comprar y por

que; de hecho significa estar en su mente porque es abl donde se produce la batatla:

competitiva,

Los clientes son los tnicos que pueden pgarantizar el tuturo de la empresa, Por ello.
constantemente hay que manejar informacién, partiendo de- responder las preguntas

siguientes; -

o Quiénes son nuestros clientes?

¢ ¢Cufll es el valor que encuentran en esos productos o servicios?

«  (Cudndo y cémo compran?

¢ ;Como, ¢n qué forma y en qué medida se cumple con los elientes?
o ¢Ln qué forma lo estd haciendo la competencia?

cCudles son los puntos vulnerables que afeetan un cumplimiento de calidad, acorde a
tas demandas minimas de los clieutes? ‘ ‘




Las respuestas a estas preguntas deben dar informacion que verdaderamente lleve a
conocer al eliente, casi con el aleance con el que se conuce a la propia familia.

Por otra parte y en virtud de que los deseos y necesidades del cliente estdn cambiando con
regularidad, en funcién de los fendmenos y tendencias que se manitiestan en el medio.
tambicn es recomendable manejar informacién respondiendo las siguientes preguntas:

o (Cuales son las tendencias de cambio en las necesidades, gustos y preferencias de la
gente? *

o (Qué pasard si los motivos de compra de los clientes actuales se moditican
sensiblemente?

o (Cuiles pueden ser las repercusiones futuras para la empresa, debidas a los cambios en
la organizacion y en la competencia?

Las respuestas a éstas preguntas deben relacionarse directamente con el estado actual del
producto, de los servicios de la empresa y atin con las estrategias de ella, porque todos los
fendmenos que se analizan tienen efecto no sélo en estos factores, sino también en la
competencia, en el mercado y en el concepto de negocio o misién de una organizacion.

No hay la menor duda de que el conocimiento de los clientes es vital para la participacion
no sélo de la mercadotecnia, sino de la Planeacién Estratégica, y con cllo, debe ser un

conocimiento mds alli de identificar al cliente con un nlmero o una cuenta por cobrar,

como tampoco debe limitarse a los frfos datos o informacion sobre los factores

demogrificos del cliente. Ciertamente esta informacion es util, pero siempre y cuando se

correlacione con la derivada de los factores psicogrificos, los que permitiran explorar

aspectos mds profundos sobre las necesidades de los clientes, la forma como piensan,

sienten y se comportan en relacion a determinadas necesidades, deseos'y expectativas,

Toda la informacién que se obtenga sobre los clientes, adecuadamente analizada 'y

procesada se traducird en un conocimiento estratégico que incide directamente en €l drea
generadora de ingresos; las ventas y reiteramos, conocer al cliente no-es llegar a su bolsillo.

sio a su mente,

Es necesario recordar, que para satisfacer las expectativas del cliente "externo”. se tiene AR

que satisfacer directamente Jas expectativas del cliente "interno”.
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Lits expectativas son una combinacion de especificaciones y necesidades o descos

emocionales del cliente.

Si et ubjetivo es el de ofrecer un producto o servicio cualquivra. es probable que usted sélo

se preocupe en satisfacer las espeeiticaciones de los elientes,

Fabricontes d¢ productos y mercancias en general, gastan wita parte de su tempo tratando
de ganarte a la competencia por medio de rebajus de precios, ya que es el preeio lo tnico
que tienen que vender, O gastan mucho dinero en publicidad tratando de convencer al
piiblico de que sus productos son diferentes, cuando en realidad no lo son.

Por otra parte, Fabricantes de productos de calidad se mantienen definiendo y redefiniendo
no sélo las especificaciones de los clientes, sino también las expectativas, Al satisfacer las
expectativas, el fabricante de calidad crea un producto y puede cobrar y obtener el precio
mids alto, ‘ ‘

Cada cliente tiene necesidades y expectativas de recibir factores de produccion sin defectos
ni retrasos. Y si esas expectativas se cumplen como es debido, éstas’ determinardn la
decision del usuario cuando tenga que escoger entre su servicio o producto y el de la
competencia,

MOMENTOS DE VERDAD ’ : ; .
En aflos recientes se ha visto el impulso que sc le ha dado a la calidad, en relhciéncbn ldsj :
servicios. v también se le concede gran importancia a los contactos personales que los
integrantes de una empresa tlenen con los clientes y el piblico. A- estos contactos de
persona a persona se les denomina "Momientos de Verdnd" porque, son los que finalinente
determinan si una empresa tendrd éxito o fracasard, Los momeittos-de verdad se- pueden
definir como:

"Un episodio en el cual un cliente hace contacto con algin aspecto de la compaiifa; por
remoto que sea, y debido a eso tiene oportunidad de formarse una impresion”.+

¥Carizon, Jan. El nomento de la Verdad. Edit. Dinz de Santos. Madrid, 1991, pp. £1-14
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Dada la competitividad cada vez mayor de hoy en dia y l énfasis que se le da al servicio,
¢l primer paso debe ser conseguir una orientacion hacia ¢l cliente. Hasta cierto punto. esto
signitica, analizar n la propia empresa y decidir el punto de vista del cliente y en qué
tiempo de actividad empresarial se encuentra la empresa,

Karl Albrecht, propone la existencia de tres factores claves . cada uno-de ellos dirigido
hacia el cliente y asi se integra el denominado "Tridngulo del Servicio" que a continuacion
se muestra en la Fig, 8.

TRIANGULO DE SERVICIO

CLIENTES

ESTRATEGIAS | GENTE I

Fig. 8 Carlzon, Jan. El momento de la Verdad, Edit. Diaz de Santos, Madrid, 1991 p.14

Los factores mencionados se encuentran e¢n-los dngulos del tridngulo y a su vez, cada uno -

de ellos esta dirigido hacia el cliente, quien es el centro mismo de la figura,

Estrategia del Servicio, Proporciona la direccidn para lograr ventajas competitivas y se

conecta con los sistemas y la gente, por medio de los cuales se implementa y se hace

realidad la estrategia.

Gente. Incluye a todo el personal de la organizacion y. es el recurso condicionaste para -
eristalizar la calidad del servicio, por lo cual, este recurso debe tratarse como un cliente -

interno, porque de-su desempefio dependerd la respuesta del cliente externo hacia la
empresa,

Sistemas. Hace hincapi¢ en que toda la organizacién; desde la alta gerencia hasta ‘los

empleados operativos. deben  dascnipedarse conforme . los  diferentes sistemus
establecidos. L
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Cliente, Es ¢l centro del modeta que oblign a que tanto fos demds componentes del
tridngulo, camo de I'.\'orgunizucién misma, se orienten hacia ¢l Enfatizar fas relaciones del
personal de fa empresa y sus clientes. es lo que marca la razon de ser de la calidad de
servicio.

Este cicto se activa cada vez que un cliente se pone en contacto con la empresa.
SATISFACCION DEL CLIENTE

Para que la empresa pueda "hacer dinero” es preciso que tenga clientes satisfechos. Se trata
de una verdad elemental; pero de una verdad de enorme exigencia. Esta exigencia no ha
sido todavia levada a sus tltimas consecuencias mas que contados casos. Son muy poeas
las empresas que operan de tal forma que toda su vida gire alrededor de su cliente, de servir
tal conto et eliente quiere ser servido,

La experiencia demuestra que es menor ¢l costo de mantener a los clientes actuales, que
atraer nuevos, Expertos en fa materia aseguran que ¢l costo de conservar a un cliente
representa una quinta parte de lo que se eroga por conquistar uno nuevo,’

Las implicaciones que trae consigo un cliente insatisfecho hacia la empresa y sus
productos, segiin estudios al respecto, un quejoso comunica sus experiencias a nueve
personas por lo menos, quicnes a su vez se convierten en transmisores de la misma
informacion. Ia que generalmente refuerza ef contenido negativo.

Research Institute of América, establece que fas reacciones comuncs de los clientes -

insatisfechos son las siguientes:’?
¢ E196% de los clientes insatisfechos nunea se quejan del trato descortds,

o F190% de los clientes insatisfechos no vuelven a comprar,

¢+ Un cliente insatisfecho relata sus experiencias negativas a nueve personas. por lo-

menos.

o Un 3% de los clientes inconformes, contard su historia a mds de 10 personas.

0picazo, Martinez. Ingenteria de servicio, Edit. Me Graw Hil. P T
5:Heskcn. James. Service Break throughs, The free pres N, Y., 1990, p. t5 :
$2Desamik Roberto L. Como conservar a st clienteln. Legis Editores, S. A, Colombla, 1989, p. 4.
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Existen algunos patrones de comportamiento, tiles para encontrar el camino hacia la

satisfaccion del cliente y sobre todo Wtiles para retenerlo:™

¢ A mayor antigiledad de un cliente, son mayores las probabilidades de retenerlo.
siempre y cuando se le proporcione un excelente servicio,

» El costo de retener a un cliente va en razon inversa a su antigiiedad, es decir, que a
menor antigiedad mayor es el costo de retencion.

Actualmente en México, el cliente demanda mayor calidad; se ha vuelto mis exigente: va
no resulta ficil engafarle sobre una calidad ficticin, Sin embargo, es muy poca la
participacion de las empresas que orientan sus esfuerzos a oftecer servicios y productos
con calidad a sus clientes, Esto se ve reflejado en el alto volumen de quejas, que dia con
dia la Procuraduria Federal del Consumidor debe atender en relacién a un mal servicio.

Estos indicadores no pueden, ni deben ser ignorados ante las nuevas perspectivas con el
Tratado de Libre Comercio y con la apertura comercial.

La mentalidad del empresario mexicano debe moditicarse; dejar la idea del proteccionisnio
y esperar ganancias a corto plazo. Los empresarios dcben comprender que México no estd
cambiando, sino que ya cambid, puesto que ‘las auevas realidades econbmicas son
diferentes al pasado. Ello implica tener una nueva vision del tiempo, én espacio. v -en
acciones. '

CALIDAD EN EL SERVICIO
DEFINICION

Es la percepcidn que tiene un cliente acerca de la correspondencia entre el desempeﬂo ylas

expectativas, relacionadas con el conjunto de elementos secundanos, cuamuauvos y
cualitativos.

FACTORES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Para ¢l estudio de estos factores se toman en cuenta los estudios realizados por Paul Flippo.
en los cuales se establecen los siguientes factores:

« TIABILIDAD.
» CAPACIDAD DE RESPUESTA.

« TANGIBILIDAD. , £8TA TESIS

$3pjcazo, Mantinez, Op. Cit. p. 3 gﬂuﬁ mi U’% g
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CORTESIA.

COMPETENCIA.

SEGURIDAD.

CREDIBILIDAD.

ACCESIBILIDAD.

COMUNICACION.

COMPRENSION Y CONOCIMIENTO DEL CLIENTE.

LA CALIDAD DEL SERVICIO COMO VENTAJA COMPETITIVA

L.a base de una ventaja competitiva, dentro de un mercado globzilizado. €s muy importante,
ya que el escenario en el que se desarrollan [as acciones, frente a tos competidores, obliga
cada vez mds a diferenciar a los servicios, por la calidad con que éstos son recibidos por fos
clientes. La Fig. 9 muestra los aspectos que intluyen para la existencia de una ventaja
competitiva, misma que a continuacion se muestra,

ASPECTOS BASICOS DE LAS VENTAJA COMPETITIVA
VIABILIDAD ECONOMICA
Condiciones en que se desarrollara Ia acclén,
esfuerzos y beneficlos a obtener.

NECESIDAD DE MERCADO VENTAJA COMPETITIVA

Objeltivos de la accién empresarial, Caracterfsticas que nos hacen mds
fuertes frente o la competencia,

POSICION DE LOS RIVALES
Competidores actunies, nuevos y sustitutos.

Flg.9. Larren, Pedro. Calidad en ¢l serviclo, p. 81

PROCEDIMIENTO PARA LA DETECCION DE VENTAJAS
COMPETITIVAS

1. Identificacion de los factores elave de éxito en el mercado

2. ldentificacion de los puntos fuertes y débiles (capacidad, recursos) con respécio alos = - L

factores,

3. Identificacién de tos puntos fuertes y débiles de los competidores respecto a los factores. .
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VENTAJAS ESENCIALES

« Dominio de tecnologia.
¢ Conocimientos.

o Capacidades.

o Calidad de servicio.

Un producto de calidad es aquél que el cliente recibe. micntras que un "servicio de
calidad", se reficre a la manera en que recibe el producto o servicio.

En consecuencia, la calidad como factor competitivo; debe dirigirse a crear clientes
satisfechos, apoydndose en las técnicas de servicio.

Debemos tener presente, que un cliente satisfecho, sélo se logrard si se cumple con las dos
dimensiones de calidad, en el producto y en el servicio, de lo contrario. solo habra

aproximaciones en cl intento de satisfacer al cliente,

La mala calidad en el servicio tiene un costo, si tomamos en.cuenta los ingresos que se

dejardn de pereibir en el futuro, por cada cliente desertor en el presente. El paso inmediato -
para medir la mala calidad, cs determinar lo que cuesta perder un cliente insatisfecho, que
deja la empresa para dirigirse a la competencia que le proporcione obviantente el servicio

con mayor calidad, o similar a la que le ofrecemos.-

A
T
=
5




CAPITULO 3

LA EMPRESA




LA EMPRESA
3.1 ANTECEDENTES,

DIGIDATA, S.A. DE C.V. se constituyé en al afio de 1988, bajo el régimen juridico de
sociedad andnima de capital variable, estableciéndose como organismo de cardeter privado,
con personalidad y patrimonio propio. '

Dicho capital con que inicié operaciones, fue aportado por cinco socios cuyos nombres
constan en el Acta Constitutiva legal.

El giro de la empresa es la creacién y desarrollo de sistemas computarizados de
informacion relativos a recursos humanos,

Al inicio de sus operaciones contaba solamente con ¢inco personas, las cuales coordinaban
y realizaban las actmdadcs en un mancjo conjunto; y de acucrdo a las necesidades que se
iban presentando. ‘

La creciente demanda del sistema, los constantes cambios en la tecnologla mfonnnm.a Yoo
1as condiciones del mercado, han propictado un crecimiento con51dcruble yen base aeste, »
se ha visto un aumento en la estructura formal incrementando su personal ads empleados. :

para la satisfaccion de la demanda de clientes tanto en el D. F gomo en el interior de o
Repiblica, '

DIGIDATA, S.A.DEC.V. cuenta con una cartera de clientes que e\xgen y comprometen a S

la organizacion a brindar una mejor calidad de servicio, asi como la 1 mejom contmua de su . o
producto. SR




3.2 ASPECTOS GENERALES

32,1, MISION,

DIGIDATA. S.A. DE C.V. estd enfocada al desarrollo de sistemas de informacion relativos
a los recursos humanos, para fa adecuada administracion de los mismos. Satistaciendo de
manera plena las necesidades del cliente, apoyindolos en ¢l mejoramiento continuo de
calidad vy servicio que dste proporciona:

322, OBIETIVO.%
Los objetivos generales de la empresa son:

o Difundir ¢ sistema “SIRH", para la administracion de recursos humanos en las
empresas ¢ instituciones nacionales, '

o+ Contribuir al cambio social, generando nuevas formas de trabajo en las empresas, que
taciliten el desarrollo del personal y generen condiciones propicias para el desarrollo
integral de las organizaciones,

o Promover un cambio en la organizaciones, para que se'le de el valor real de la calidad y

ésta a su vez, se vea reflejada en su productividad.

3.23. POLITICAS GENERALESS
+ Lasacciones de la empresa estardn orientadas a promover un cambio de pnorldades en
¢l desarrollo interno de sus procedimientos.

o La revision de programas administrativos internos deberd reahz'lrse de manera‘

continua.

o  El producto se pondid al alcunce de los chentes mediante dls(rlbludous c;mhcado» por
la empresa. .

« El producto cstard dirigido a empresas con inds de 300 empleados.

o [l manejo del sistema deberd contar con 2 personas responsables y certificadas por-la
compaﬂin : -

¢ En la adquisicion del SIS(cma Ilevarxi ¢l contenido de ‘la pohza de servicio y/o

mantenimiento,

o Las empresas deberdn asistir a cursos de capacitacion y/o actualizacion del sisteina,

Hinformdtica Cerse, S.A. de C. V. Manuat de Induccidn. pﬁ
$51bid. p. 6
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3.24. FILOSOFIA.

DIGIDATA, S.A. DE C.V. cuenta con algunos valores, cuyo objeto es que el personal s¢
identifique con ellos y los haga propios:

VALORES FUNDAMENTALES

PROFESIONALISMO, Prictica encaminada a poner todo esfuerzo v capacidades
personales para hacer lo que debe hacerse en forma correcta. Implica la actalizacion
continua de conocimientos y habilidades fortaleciendo los valores y actitudes positivas,

HONRADEZ. Proceder recto y con honor, respetando los bienes de los demads. usando los
de la compaiifa y el cliente solo para el trabajo en la forma, tiempo y lugar establecidos por
la misma compaifa, y no para beneficio personal.

DISCRECION. Guardar y proteger la informacion, a la que se tiene acceso, tilizindola
prudente y élicamente; no para beneficio personal ni de alguna otra forma no autorizada -
por la compaiifa.

EXCELENCIA. Desarrollar un trabajo de calidad superior, que satisfaga plenamente: las
expectativas y necesidades de los clientes,

CALIDAD, En el servicio y trato a nuestros chentes, en fa imagen del trabajo presentado a
los supenores

PRODUCTIVIDAD. Esfuerzo continuo y persistente hucia la utilizacion éptima; eficiente
y eficaz de los recursos asignados parmn el trabajo y servicio, asi como del tiempo
disponible.

CORTESIA. Proyectarla hacin los clientes y compafleros para inspirar fimeza, scgundad .
y asu vez cordialidad.

La Fig. 10 representa el Organigrama General, que muestra la departamentalizacion y
niveles jerdrquicos que constituyen la estructura de la empresa, mismo que a continuacion
se presenta. '

$8Informética Cerse. Op. Cit. p. 8-




3.2.5. POSICION EN EL MERCADO.,

Existe gran cantidad de empresas que desarrollan sistemas computarizados de informacion.
constituyendo un mercado sumamente competitivo v diversiticado. La biisqueda eontinua
de L satislaccion de las necesidades generales y especiticas de las empresas. ha propiciado
el surgimiento de una gran variedad de sistemas, con caracteristicas muy particulares. asi
como, ¢l establecimiento de condiciones que favoreeen fa libre competencia, siendo la
calidad en el servicio, un elemento determinante en {a posicién y permanencia de las
empresas enel mereado.

La gran variedad de sistemas computarizados de informacion existentes, hacen de éste un
mercado, que presenta gran dificultad para la evaluacion y comparacion, dificultando
también la ubicacion o posicion dentro del mercado.

La creacidn del primer sistema integral relativo a recursos hwmanos, ha colocado a
DIGIDATA, S.A. DE C.V. como una de las pocas empresas, que proporcionan este tipo de
praductos. estableciéndose competencia tnicamente con dos empresas extranjeras, cuyos
sistemas adn no cuentan con las caracteristicas que permitan-ln répida adaptacion a las
condiciones cambiantes de la legislacion mexicana y de la teenologia disponible en materia
de informatica. k '

El mercado. al que se dirigen las acciones de la empresa, se encuentra limitado a
organizaciones que cuenten con 300 o inds empleados, mismas que se enctientran en
diferentes ciudades de la Repiiblica Mexicana.

Reafirmar la posicién en el mercado, propiciando una mayor participacion a nivel nagional
y la busqueda de la introduccion en mercados internacionales es ima Tabor que se estd
realizando, considerando en todo momeito las exigencias de los cliéntes en cuanto a
calidad; no- sélo del producto, sino también, del” o los servicios inhercutcé y
complementarios al sistema.
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3.2.6 PROYECCION A FUTURO

Nuestra cconomia ¢s cada vez mds interdependiente con otros paises, ¢n sus procesos de
produccion. comercializacion, inversion, flujos financieros y de desarrollo tecnoldgico,
DIGIDATA, S.A. DE CV. se ha visto influenciada de manera directa, por las
caracteristicas que presenta el mercado nacional, en el cual desarrolla sus actividades
actualmente, pero que al mismo tiempo obliga a ampliar la cobertura a nivel intemacional,

MERCADO NACIONAL: representa el marco en el que s¢ desarrolian las actividades
actualmente y en ¢l cual pretende introducirse a los puntos de mayor trascendencia
econdmica.

MERCADO INTERNACIONAL: aprovechando las ventajas que ofrece la apertura
comercial y la posicion geografica, para introducirse en:

o ESTADOS UNIDOS

+ CANADA

« CENTRO-AMERICA

Cabe destacar, que para llevar g cabo lo anterior, se requiere d§ una planeac'i()x‘i y
administracién efectiva de recursos y sobre todo de una considerable inversion. La

consoltdacion de alianzas comerciales con proveedores de equipos, servxcms, distr 1bundures
y los propios clientes, constituyen la estrutegm a seguir.




3.3. PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE OFRECE

3.3.1, DESCRIPCION DE PRODUCTOS.
Como anteriormente se menciond, la finalidad de esta empresa es el desarrollo de sistemas
computarizados de informacion para el control y administracion de personal. por 1o cual ha
creado ol sistema denominado:

SISTEDMA lNTE('iRAL DE RECURSOS HUMANOS

“STRH”

“SIRH™, es un sistema computarizado de informacion, que tiene por objeto automatizar las
actividades operativas de la funeidn de recursos humanos, en cuanto u control y
administracion del personal, de al modo que tanto los cjecutivos; como los encargados de
dichas funciones estén en posibilidad de aprovechar y ampliar su potencial, en actividades
que promuevan la eficiencia en el aprovechamiento de los recursos de la empresa y
especialimente el recurso humano, para promover su desarrolto y por consiguiente el de la
organizacion,

Es una herramienta, que se adapta a las necesidades y requerimientos especificos de las
empresas, ademds de que estd desarrollado con uia estructura modular que permiite la
interfase con otros sistemas o subsistemas, permitiendo la actualizacién integral de todos

los modulos al momento de la captura, garantizando la sepuridad fisica y logica de la :

informacion.

“SIRH" coustituye el principal producto que ia empresa ofreée y el cual: consta de los .

siguientes médulos:

¢ Organizacion y compensaciones,

»  Administracién de personal,

+ Planeacidn de personal,

s Plancacion y desarrollo de recursos humanos,
o Funeiones generales,

o Administracion del sistema,

A continuacion se presenta la Fig. 11 que contiene la estructura modular del Sistema

Integral de Recursos Humanos “SIRH".

|
i
1 .
A
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CARACTERISTICAS DEL SISTEMA “SIRH"

El sistema integrado para [a administracion y planeacion de personal “SIRH™ s en general
un sistema que reine las siguientes caracteristicas:’?

* Multi-empresas.

« Multi-plazas.

» Orientado 100% a usuarios.

o Facilidad de operacion por pardmetros.

o Implementacién por médulos.

« Procesos en linea y batch.

o Criterios de seleccion por consulta en pantalla,

» Facilidad de informacion estadistica.

« Interfase con otros sistemas,

o Actualizacién de requisitos legales.

o Facilidad para la implementacion de mejoras.

+ Seguridad de la informacion,

o Captura de incidencias con codigo de barras.

« Facilidad de capacitacién.

+ Facilidad en la transportacién de informacién a PC’8 o microcomputadoras,
« Soporte remoto de la aplicacién. '

SENCILLEZ DE OPERACION. Por la facilidad en su manejb y dper_acién es ndaptable

a las necesidades y caracteristicas especificas actuales y futuras de la empresa, Es una = - .
herramienta que facilita y agiliza la carga operativa, permite ‘al cjecutivo- de ;edufs‘bs, :

humanos la posibilidad de aplicar su potencial 'y expericncia en la’ promocion de la
productividad. ' S

La ‘metodologfa “SIRH", estd fundamentada en un objetivo. primordial, que es ¢l de .
emplear al personal productivamente, y promover la eficiencia en [a administracion de ) ‘
recursos humanos, mediante la divisién de las actividades en mddulos- con funciones -

especificas, siendo los siguientes los mas importantes:

STnformatica Cerse. Op. Cit. pp, 16:17
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¢« ORGANIZACION Y COMPENSACIONES

En este modulo se muestra la estructura organizacional, compensaciones, sueldos y
salarios, puestos. valuacion de puestos, descripeion de puestos, presupuestos. tabuladores y
en pencral todo lo que guarda relacion con la organizacion de recursos humanos. En esta
fase se sientan las bases y la estructura para todos los demds aspectos de la administracion
de recursos humanos, la base es la cnipresa misma y la organizacion debe girar alrededor
de la mision y objetivos de la empresa,

Para hacer esto, se identifican los planes estratégicos y sobre este marco se crea la
estructura organizacional, se agrupan actividades y éstas se integran a puestos y se perfilan
las caracteristicas para personas-puestos. A partir de lo anterior se fijan las bases para
reclutar a la gente apropiada y los pardmetros para la capacnacmn‘ la evnluncnon del
desempeiio y las auditorias de productividad,

« ADMINISTRACION DE PERSONAL

Estd integrado por: reclutamiento y seleecion, contratacion, personal, ndminas. préstamos.
cargas sociales (IMSS, SAR, INFONAVIT, etc.) y evaluacion de desempefio.

Consiste en la correcta asignacion de los recursos humanos en las diferentes: dreas,
atendiendo los requerimientos, presupuesto asignado, capacidad de produccion. etc. para
dar cumplimiento de manera eficiente a los objetivos especificos de las dreas que integran a
la organizacion y asi mismo, a los objetivos de la empresa: ‘

¢« PLANEACION DE RECURSOS HUMANOS

Esta parte se encuentra integrada por: desarrollo de recursos humanos, plan de carrera y
capacitacion, y es en donde se planea la estimacion de las necesidades presentes y futuras
de recursos humanos de acuerdo a los planes estratégicos y las proyecuoms futuras. csto
se hace, en base al nimero de personas y experiencia requeridas, estimacion de la oferta y

Ia demanda futura de personal, tanto interna como externa a la empresa, analizando fas =~~~

proyecciones de In oferta y la demanda para identiticar necesidades o excesos futuros,
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3.3.2. CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS.

Los sistemas de informacion, para que funcionen correctamente, deben ser constantemente
revisados para su actualizacion y adaptacion a los cambios que se generen en los métodos
de trabajo, la legistacion (Fiscal, Laboral. Gubernamental. ete.). politicas o cambios
orientados al mejoramiento, lo que obliga; a las empresas que desarrollan sistemas. a
contar con la infraestructura que permita realizar los cambios o ajustes necesarios en dichos
sistemas, con el objeto de proporcionar elementos a sus clicates para operar el sistema de
modo eficiente y que éste cumpla la finalidad para la que fue creado.

“SIRH” constituye el principal producto (intangible), que la empresa ofrece, pero de éste se
generan otros servicios que son inherexttes al prineipal y que estin encaminados a satisfacer
totalmente los requerimientos de los clientes. ‘

Entre los servicios que la empresa ofrece a sus clientes, se encuentran los siguientes:s8

« MANTENIMIENTO: este servicio se presta a los clientes, que cuentan con poliza de
servicio o mantenimiento, mediante la cual, el cliente tiene derecho a las actualizaciones y

modificaciones que por cambios en disposiciones de cardeter legal, fiscal o laboral, deban
hacerse en el sistema, ademés del servicio de consultoria que a continuacién se explicard,

« CONSULTORIA: se refiere al apoyo que se brinda a los usuarios del sistema en la~
solucién de problemas espeefficos relacionados con la operaeion y funcionamicento del
sistema. Y a otros aspectos referentes a recursos humanos, tales como:

+ Estrategia de empresa.

+ Reingenierfa en recursos humanos.

« Administracion de proyectos,

+ Desarrollo de proyectos de computo.

*BInformdlica Cerse, Op, Cit. pp. 22-24
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o CAPACITACION: vonsiste en ¢l asesorantiento mediante cursos. en aspectos
relacionados con el sistema “SIRH™, en cuanto a la operacion y tuncionamiento. y en

aspectos de informdtica, los cuates pueden resumirse en:

+ Metodologia "SIRH™,

+  Registro y control de asistencia (RCA)

« Unix.

¢ Dos.

¢ Oracle rdbms, forms, 3.0., sql*plus, pl/sql. pro*c.
+» C y C++,

+  Mangjo y planeacion de proyeetos.

« PROGRAMACION ESPECIAL: este es un servicio que se proporciona a los clie'm‘es

que solicitan algin proceso especial y que no se encuentra contemplado dentro del sistema, -

pero considerado adicional,

» VENTA DE EQUIPO: en este tipo de operaciones, Ia empresa actia como intermediario

entre los proveedores y los usuarios finales de:

+ Computo personal,

+ Consumibles.

+  Minicomputadoras.

» Main frames,

» Lectores de codigo de barras,
*  Mantenimiento.

» INSTALACIONES: se refiere a las actividades para proveer a las instalaciones '
(oficinas, espacios. etc), de los elementos que permitari la adecunda operacion de-los -

equipos de cdmputo a utilizar,

¢ Eléctricas de centro de cémputo.
+ Distribucién de sefiales.

i
]
i
\
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DESARROLLO DEL MODELO DE INVESTIGACION
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DESARROLLO DEL MODELO DE INVESTIGACION

41, PRESENCIA DE AGENTES DE CAMBIO QUE INFLUYEN EN EL
DESARROLLO DE PERSONAL.

Uno de los principales agentes de cambio, fue el hecho de que. el pais dia con dia exige
productos cont mayor calidad y ésta se logra a través de la capacitacién del personal. lo que
da coma resultado un desarrollo de personal, el cual se refleja en la calidad de los
productos y servicios que se ofrecen en el mercado. k

42. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El principal motivo que origina la eleccion del problema fue el descubrir que la empresa
cometfa el grave error; que es comun en la organizaciones, de orientar sus esfuerzos a
cambiar y modificar en otras organizaciones el trato al recurso humano y no aplicarlo en la
empresa,

Esto traera graves consecuencias de no corregirse, debido a que la situacion actual por la
que atraviesa nuestro pals, en donde dia con dia los consumidores se tornan mds exigentes
y el mercado oftece productos de gran calidad y bajo costo, la tnica forma con que cuenta

la pequefia y mediana empresa, es la de no descuidar el servicio que brinda a sus clientes

para, asegurar su fidelidad y confianza,

Las visitas y entrevistas que se realizaron con el accionista de la empresa; fueron muy
importantes, ya que se obtuvo informacion relacionada con el producto que se ofrece u los
clientes, el cual es un sisterna muy complejo y sofisticado, que permite a las organizaciones
el adecuado desarrollo de sus recursos humanos en cuanto a administracion. cupacilacién.

asi como, los clientes que posela, por lo cualen un inicio se penso en descubrir en que-se -

basaba el éxito de la empresa y los medios de los cuales se valia para lograrlo. por tal
motivo ¢l problema planteado fue:

"La importancia del desarrollo del personal en la calidad del servicio dentro de ln- .-

consultoria de sistemas a los usuurios''.
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43.  FORMULACION DE HIPOTESIS

Se realizo una suposicion de cual serfa la posible respuesta al problema que se pretendia
estudiar, lo cual esta basado en las teorfus y conceptos adquiridos a través del desarrollo de
la carrera. Estableciendo la siguiente hipdtesis en donde se considera que:

A través de la elaboracion de un programa de desarrollo enfocado al personal de
consultoria se incrementard Ia calidad de servicio al usuario del sistema integrado de
administracién y planeacién de personal "SIRH".

44, DETERMINACION DE VARIABLES

Se realizd un amplio estudio sobre las variables que ayudarfan a la resolucion del
problema, asi como, a la obtencion de datos que pudieran ser cuantiticados y evaluados en
relacion al problema planteado.

Para efectos de esta investigacion las variables a considerar son:

VARIABLE INDEPENDIENTE

NIVEL INDIVIDUAL

CARACTERISTICAS BIOGRAFICAS:

Son aquellos datos, que pueden conseguirse sin dificultad, obteniéndolos de la informacion
existente en el registro personal del empleado, tales como:

« EDAD.

» SEXO.

¢ ESCOLARIDAD.

+ ESTADO CIVIL.

« ANTIGUEDAD.

PERSONALIDAD:

Es la suma de las formas en que una persona reacciona ¢ intéractia con los demds.
tomando en consideracion los rasgos de la personalidad, siendo estas las c‘uracler‘iStic‘as
duraderas que describen el comportamiento del -individuo. sugiriendo cuatro tipos de .
personalidad,! o

{Robbin. Op. Cit. pp. 179-180
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PERSONALIDAD

GRAN INTENSIDAD

POCA INTENSIDAD

EXTROVERTIDO

TENSO,  SOCIABLE,  AFAHLE.
"ABLE, EXCITABLE,
IENTE,

SEGURO DE SI MISMO,  SERIO,
ADAPTABI AFABLE, SACTABLE,
DEPENDIE

INTROVERTIDO

TENSO, TIMIDO, FRIG, INESTABLE, ] §

EXCITADLE,

CONFIADO, TEMIDO, TRANQIILO,
FRIO,

Fig, 13. Robbin, P. Sthepen, Comportamients Organizacional. Edit. Prentice Hali, p. 105

VALORES:

Son aquéllos que representan una conviccion basica que dé un modo especifico de
conducta o eslado final de existencia es preferible, desde el punto de vista personal o
social. Esto se realizard con dos tipos de valores:?

o Valores terminales: son de condicion tltima de la vida, las metas que una persona

quiere alcanzar en el Irmnscurso de la vida,

o Valores instrumentales: son de forma preferida de conducta o medios para alcanzarlos
en ¢l transcurso de su vida,

Los aspectos que intervienen son los siguientes;

TiPO DE PERSONAS VALORES VALORES
TERMINALES INSTRUMENTALES
"RESPETO A STMISMO THONRADO
.SEGURIDAD FAMILIAR -RESPONSAULE
. -LIBERTAD CAPAZ -

EJECUTIVOS SENSACION DE LIBERTAD AMUICIOSO
-FELICIDAD INDEFENDIENTE
SEGURIDAD FAMILIAR ANBICIOS0
-LIBERTAD ANDEPENDIENTE
FELICIDAD NALIENTE

MIEMBROS DE SINDICATO | Jesrcoon st shO eALITE
AMOR MADURO .
TITSTICIY “HONRADO
-MUNDO PACIFICO -SOLIDARIO

. SEGURIDAD FAMILLAR VALIENTE

ACTIVISTAS -RESPETO A ST MISMO -RESPONSABLE

LIBERTAD CAMAZ

Fig. 13. Robbin, P, Sthepen, Comportamlento Organizacional, EdIL Prentice Hall, p. 176

*ibid. pp. 73-176
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ACTITUD DE SERVICIO:

Son las proposiciones o juicios evaluatorios en cireunstancias de la atencion al cliente. asi
como su participacion de manera activa y responsable ante ¢l cliente, considerando que su
rendimiento es importante para su autoestima y posicion personal en la arganizacion. sus
aspectos son los siguientes:?

Interés Iaboral; ¢! grado en que una persona se identifica con su trabajo, participa en ¢l de
manera activa y considerada que el rendimiento es importante,

Entrega o Ia organizacién: la posicion personal ante la organizacion en términos de
lealtad, identificacion y participacion.

SATISFACCION LABORAL:
Son aquellos factores que se refieren a la actitud general que adopta la persona con
respeelo a su trabajo, como son:*

o Recompensas justas.

o Las condiciones de trabajo adecuadas.
¢+ Los buenos compaileros de trabajo.

+  Sutrabajo un reto para fa mente.

NIVEL GRUPAL

RELACIONES INTERGRUPALES:

Son los puentes coordinados que vinculan dos o mds grupos de la ory:amzucmn. la
eficiencia y la calidad de estas relaciones pueden tener mucha influencia en el rendnmmto_
de dos o mds grupos, asf como, en la satisfaccion de sus miembros. los asp«.ums a

considerar son;’

'+ Reglas y procedimientos.
o Equipo de trabajo.
e Jerarquia,

3Robbin. Op. Cit. pp. 179-180
41bid. pp. 180-187
Sibid, pp.480-483
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ESTRUCTURA DEL GRUPO:

£l grado de complejidad, formalismo y centralizacion de la organizacion:®
e Roles.

e Las normas,

o Laposicion.

¢ Eltamaio,

o Composicion del grupo,

PROCESO DE COMUNICACION:

Son los pasos que existen entre un emisor y un receptor para la.transmision y comprension
de su significado, utilizando:?

¢ Redes de comunicacion.

o Seleccion det canal de comunicacion,

o Barreras de comunicacion.

TECNICAS DE MOTIVACION:

Son lerramientas wtilizadas para orientacion de las actividades del grupo hacia las metas de
la organizacion, basadas en la teoria de motivacion de McClelland, de- las qm. se
mencionan tres tipos de necesidades:8

o Necesidad de realizacién: el afdn por dcstacnr. por realizarse de acuerdo con ciertos
estindares para aleanzar el éxito.

o Necesidad de poder: el afin por lograr que los demds se comporlen de una manera que.
no se habrian comportado. '

+  Necesidad de afiliacién: el afdn por tener relaciones mterpcrsondlcs .umgablcs y Lo

estrechas.

LIDERAZGO: ‘
La capacidad para influir en un grupo con objeto de que alcance tas metas de la
organizacion. Esto es a través de las teorias de rasgos, las cuales busculi las ‘curacler(slicus
de la personalidad soeial, {isica o intelectual, que diferencian a los l(deres de (]lllanb nolo
son. ¢omo sigue:?

o Grid administrativo

5Robbin, Op. Ch. pp. 305-747
Tibid. pp.341-351

B1bld, pp.207-214

bid, p. 382
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NIVEL ORGANIZACIONAL

FILOSOFIA DE LA ORGANIZACION:
Determinar el nivel de conocimientos que tiene el individuo acerca de la organizacion: !

Profesionalismo,
Honradez,
Discrecion.
Cortesfa,
Productividad.
Calidad.
Excelencia.

® & © e e o o

OBJETIVO ORGANIZACIONAL:
Determinar el grado en que los individuos de la organizacién conocen los objetivos hacia
los cuales estan encaminados los esfuerzos de la empresa!!

ESTRUCTURA Y ORGANIZACION:

Conocer la distribucién de actividades y funciones de la empresa, como son:!2
o Divisién del trabajo.

Unidad de mando.

Autoridad y responsabilidad.

Tramo de control,

Departamentalizacion.

PROGRAMAS DE CAPACITACION: ,
Conocer los programas de capacitacion existentes, asi como, su seguimiento y ,ap’licac‘in‘)‘n;.

POSIBILIDADES DE DESARROLLO:

Verilicar la existencia en las empresas de planes de carrera para el desarrollo y produccion

de los empleados.

1informdica Cerse. Op. Cit, p. 6
" bid. p.8 .
2bid. p9
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VARIABLE DEPENDIENTE
Para cfectos de la investigacion, las variables dependientes a considerar son:
- La calidad de servicio
- Elnivel de calidad en el servicio:
«  Numero de reportes atendidos.
o Nimero de quejas recibidas.
o Tiempo de respuesta,

VARIABLES DEL MEDIO

GOBIERNO

La estrategia del gobierno, en materia de capacitacion, se ha orientado a descentralizar la
funcion, mediante la participacion comprometida de awtoridades. organismos y/o
asociaciones locales, en los llamados Procesos Locales de Capacitacion,

La capacitacion es responsabilidad de las empresas y organizaciones profesionnlcs y
sindicales, El Estado debe promover, la creacidn de condiciones propicias y facilitar este
proceso por medio de los recursos de que dispone,

La Secretaria de Trabajo y Prevision Social apoya las actividades de capacitacion en tado

el pais, mediante el programa CIMO (Calidad Integral y Modemizacion) y los gobiernos de
los estados, por medio de la S.E.P., asi como, la capacitacion local, ‘

Se propone fomentar el diagndstico de las organizaciones y. la actualizacion de las-

empresas. para promover la cultura de calidad total.. el desarrollo: de “habilidades -y

capacidades tedricas, técnicas y pricticas entre sus proveedores y consumidores. asi.como
¢l establecimiento de objetivos claros, metas e indicadores explicitos de pmdugtl\'ldud v

servicios en los centros de trabajo. -

La capacitacion es el instrumento vital que proyecta para alcanzar las metas de toda
orgamzaclén y-es la llave maestra que abrird las puertas para mejorur la cahdad en el
suwuo que ofrece la empresa.
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En concreto, el acuerdo constituye un reto que los sectores soctales y los Gobiernos se han
propuesto desafiar y fortalecer el estuerzo individual que se requiere, Las empresas y
nuestro pafs precisan de empleados mds calificados y creativos para competir.

COMPETENCIA

Informdtica Cerse, S.A, de C.V., por el mercado en que desarrolla sus actividades tiene su
inayor comnpetencia en el mercado proveniente de Canadd y Espaila, que seria su mayor
preocupacion teniendo ventajas sobre éstos, ya que sus programas no estan disefiados de
acuerdo a la legislacion mexicana y por consiguiente no se pueden apliear a las empresas
que se localizan dentro del Territorio Nacional.

Cabe aclarar, que dentro de ln competencia nacional, existen paquetes y programas que
manejan por separado; Nomina, Sueldos y Salarios, Organizacion, y Compensaciones.
Contrato colectivo, Reclutamiento 'y Seleccion, Contratacion, IMSS. Capacitacion,
Relaciones laborales, etc., pero ninguno cuenta con una estructura' modular e integrada, que
permita la existencia de un adecuado control de las actividades anteriores.,

Esta situacion ha puesto a la empresa en una posicion muy favorable, con respecto a sus
competidores, por 10 que algunos de los clientes que utilizan sus servicios son los

siguientes:

TELEVISA, S.A. DE C.V,

LEISER, S.A.

CONDUTEL, S.A.

ARCOMEX, S.A.

NACIONAL DE CONDUCTORES ELECTRICOS, S.A.
EMPACADORA DE JUGOS Y FRUTAS, S.A.
HELADOS HOLANDA, S.A.

IMASA,SA.

SABRITAS, S.A.

NACIONAL DE CONDUCTORES ELECTRICOS DE GUADALAJARA. S.A.
SYNTEX S.A.

K-MART, S.A.

El mercado que abarca se encuentra limitado a empresas que cuentan cou un mfmmo d(.

300 empleados, para que la npl icacion sea rentable.
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PROVEEDORES

Se consideran proveedores a todos aquellos, personas fisicas o morales que proporcionan
bienes v servicios a Ia empresa, entre los cuales destacan;

« HEWLETT PACKARD DE MEXICO, S.A. DE C.V.
« LB, M DEMEXICO,SA. '

« UNYSIS DE MEXICOQ, S.A.

« ORACLE DE MEXICO,S.A. DE C.V.

45, DEFINICION DE OBJETIVOS

Todo problema debe ser enfocado a resolver alguna cuestion, por lo cual se deben fijar
bases o metas que se desean alcanzar, en la presente investigacion, los objetivos a alcanzar
son:

OBJETIVO GENERAL: “Conocer 1a influencia det desarrollo de personal en la
calidad de serviclo del sistema 'SIRH' ",

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
» "Detectar los factores que influyen en el nivel de calidad del servicio al usuario del
sistema 'SIARH' ", -

« "Analizar y ponderar las desviaciones encontradas en la- prestacion del servicio ol
asuario def sistema 'SIARH' ", ' ‘ '

» "Plantear alternativas de solucién con el propésito de mejorar la calidad del servicio al
usuario del sistema 'SIARH' *.

o "Establecer aftemativas de solucion para mejorar el servicio al usuario del sistema
'SIRH' ", | - . "
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4.6, SENSIBILIZACION ORGANIZACIONAL

Una cuestion que es facil de aplicar y que favorece la situacion por la que atraviesa el pais.
es la de sensibilizar al personal que integra la empresa, ya que se ha despertado el temor de
perder el empleo y por consiguiente la estabilidad economica y emocional que se tenia.

Con la visién que la gran parte de las empresas tienen, de recortar primerainente al reeurso
hurmano ante una crisis, es facil que la gente acepte cambios y ponga lo mejor de si. con tal
de no perder el empleo, y éste-es el momento ideal para un cambio en beneficio de la
empresa.

47.  DETERMINACION DE LA POBLACION

Digidata, S.A. de C.V., cuenta con 45 empteados en total, por lo cual en el presente trabajo.
se toma la poblacién de 38 que conforman casi la totalidad del personal, incluyendo el
nivel gerencial y el personal que colabora en los diferentes departamentos que integran las

gerencias, las cuales se encuentran divididass en los departamentos de: Hot-Line.

Desarrollo de Nuevos Proyectos, Operaciones y Servicios.

La determinacién de utilizar poblacién y no una muestra, fue para obtener un estudio
integral de toda la- organizacion, el personal no considerado fue: 2 accionistas y 3
cjecutivos del Consejo Consultivo.

48,  ELABORACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

La elaboracién de los instrumentos de investigacidn es una etapa en la cual se debe prestar
mucha atencion, ya que stos permiten obtener y concentrar la informacion que se obtiene,
misma que serd material de estudio durante el presente trabajo. ‘

La INVESTIGACION DOCUMENTAL y la INVESTIGACION DE CAMPO. se -

utilizardn, durante la reallzauon del trabajo, por ofrecer LalaL[El"SllLﬂS que favorecen la
obtencion de la informacion requerida,
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A, INVESTIGACION DOCUMENTAL.

Esta parte de] estudio es fundamental en el desarrollo del trabajo. porque permite conocer a
la cmpresa desde diterentes puntos de vista, ya que se consideran informes de consultores
externos ¢ intemos y se conoee I situacion general, La informacion inicial que se solicitd a

Lo empresa consistio en:

REQUERIMIENTOS DE INFORMACION

- Acta constitutiva
- Leyes

- Reglamentos

- Acuerdos, etc.
INFORMES - Conscjos Directivos
- Auditorias anteriores
¢ Internas

¢ Externas

~ Estudios especiales

BASE LEGAL

MANUALES ~ Organizacion
~ Sistemas y Procedimicntos

- Politicas Institucionales
- Catdlogos
PLANES, PROGRAMAS y |- Controles institucionales

PRESUPUESTOS  (GENERALEs v |~ Diantillade personal
. |- Contratos laborales

ESPECIFICOS), - Estrategias de comercializacion ¢ imagen

B, INVESTIGACION DE CAMPO.

Esta consistid en visitas que se levaron a cabo, para conocer las instalaciones de la -

empresa y en ella se tuvieron pliticas informales con algunos.directivos, con la intencion
de identiticar la magnitud y el volunien de operaciones, con el objeto de familiarizarse con
¢l personal y con las actividades que se realizan dentro de la empresu,

Durante esta fase de la -investigacion -se utilizaron  diferentes téenicas, las cuales a

continuacion se explican:
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o OBSERVACION. Se llevé a cabo mediante un anilisis atento de determinado hecho,
situacion o comportamiento, en ¢l que estaban implicarlos los aspectos que se deseaban
investigar, Esta téenica resulta muy Gtil, ya que permite familiarizarse con el personal
de la empresa y con los procesos mismos; para obtener una vision objetiva de la
empresit.

OBSERVACION CASUAL. Esta modalidad de la observacion se utiliza de manera
esporddica teniendo perfectamente claro lo que se desea observar. sin que por ello las
personas dejen de exhibir una conducta natural.

La aplicacion de esta téenica puede ser individual o incluir a un grupo. Los destinatarios
son los titulares del o las dreas que se investigan. Esta técnica ofrece las siguientes

ventajas:

- Resulta muy valiosa, para identificar evidencias gencrales de problemas. desempeiio
inadecnado o pricticas de trabajo enéneas.

- Permite registrar hechos reales y no solamente opiniones.

- Proporciona en muchos casos indicios de problemas que ameritan ser investigados con
otra técnica,

Para optimizar los resultados, al utilizar ésta téenica, se claborun‘GUiAS DE
OBSERVACION las cuales son formatos que facilitan la recopilacion de la mlormuuon.,

asi como, su manejo y revision,

El ANEXO 2 muestra el formato o Guia de observacién que se utilizo en el presente

trabajo.

o ENTREVISTA. Es up interrogatorio dirigido por un investigador; con el ploposlto de
obtener informacion de un sujeto (entrevistado), en relacién con un aspecto especlhm

- Dentro de esta técnica existen diferentes modalidades, pero dumme la m\’c.slngaclon se-s
wtilizo la: ‘ : :
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ENTREVISTA SEMIDIRIGIDA: en ésta se incluyeron preguntas de caricter general,
con lo cual se deseaba recabar mds informacion y obtener mayor participacion del

entrevistado,

Esta represents una de las mejores téenicas para recoper; de directivos, mandos medios y
supervisores, informacion sobre sintomas de necesidades. datos sobre el funcionamiento de
la empresa v sobre dreas y puestos priotitarios.

VENTAJAS: .

- Proporeiond la oportunidad de crear un adecuado clima de comunicacion y trabajo. al
ofrecer una situacion cara a cara, en la que ¢l entrevistado pudo presentar sus dudas e
inquietudes.

- Permitié vencer algunas resistencias de los sujetos al enfrentarlos a un contacto directo
¥ personal, en el que ellos jugaban el papel mds importante.

- Proporciond la posibilidad de replantear lus preguntas' y de reorientar el enfoque
completo de la entrevista,

Para lograr una mayor optimizacion en la utilizacion de dsta téenica se elaboré el formato
denominado Guia de Entrevista, mismo que se muestra et el ANEXO 3. : B

o CUESTIONARIO.- es un instrumento mediante. el cual, un sujeto. 0 un grupd"‘
responden de manera personal a varias preguntas, planteadas por escrito, ya ‘sea que
escriban sus respuestas en una o varias lineas, o marquen con algin sigho com’cnéion:ilf :
(cruz. punto. letra. etc.) S o

El cuestionario que se wtilizd, se integré por dos tipos de preguntas:

PREGUNTAS ABIERTAS: se estructuraron a base de interrogaciones que exipian
respuestas amplias de los sujetos, Jo que permitié obteéner diférentes puntos de- vista sobre

el tema de interés y sobre otros temas que tuvieran repercusiones en el aspecto a investigar, .
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PREGUNTAS CERRADAS.- se formularon con interrogaciones de respuesta breve. o
que ameritaban la seleccion de una o varias posibilidades (apeion maltiple. falso-
verdadero). Estas preguntas se prestan a un rapido andlisis. aunque por su tipo de
planteamiento se restringen las cuestiones que pueden formularse.

La aplicacion de este instrumento puede ser individual o colectiva y los destinatarios son
los titulares del o las dreas que se investigan, para obtener la informacién de manera
directa,

Otra de las caracteristicas que ofrece este instrumento. es que resulta muy prictica su
utilizacion, dado que puede aplicarse en una misma sesion a muchos sujetos. lo que
representa una magnifica ventaja tanto para la empresa como para el investigador.

El formato que muestra el ANEXO 4 es el Cuestionario que se utiliz6, para recabar la
informacion, el cual contiene las variables y los aspectos de las variables que se deseaban
investigar.

49. RECOPILACION DE INFORMACION

Una vez que se elaboraron los instrumentos de investigacion, el siguiente paso es la
recopllm.lén de la informacion. Durante este proceso se obtienen los elementos para poder
emitir opiniones y recomendaciones.

La recopilacion de la informacion se hizo mediante la wiilizacion de las siguientes téenijcas:

¢ OBSERVACION DIRECTA. L
Esta se llevd a cabo en las instalaciones de la empresa, en diferentes ocasiones. pam'
familiarizar al equipo investigador, con los miembros de la empresa: asi conto. en !aq_
actividades que se realizan,

e ENTREVISTAS,

Se entrevisto al Director General de la empresa y al Gerente de Operacmms mismos que -

proporcionaron informacion de cnrécter general, tanto de la empresa como del areA que se-
deseaba investigar.

e CUESTIONARIO.
La aplicacion del cuestionario se hizo con 38 personas que constituyen la mayor parte del ;
personal con que cuenta la empresa.
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La informacion recabada se concentrd en un Cuadro Estadistico, ¢f cual es un retlejo de los
resultados obtenidos, v que es de gran wiilidad para el manejo ¢ interpretacion de los datos

que arroja fa investigacion.

El siguiente Cuadro Estadistico presenta la informacion obtenida, misma que seri sujeta de
andlisis en el siguiente apartado.




PERSONALIDAD
PREGUNTA FACTOR SOCIABLE | ADAPTABLE SERIO FRIO TENSO TOTAL
No. Yo No. Y% No. % No. % No. % No. Yor
1. QUE PALABRA LO DESCRIBIRIA |ACTITUD 18 47 18 47 ] 3 0 0 1 3 38 100
: MEJOR )
: 2. CUANDO DEBE ATENDER A UN |POSTURA ANTE} 10 26 19 50 8 21 1 3 0 0 38 100
CLIENTE AGRESIVO, SU MANERA DE | SITUACIONES
HACERLO ES: DIFICILES
3. SU COMPORTAMIENTO CON UN | COMPORTAMIENTO| 23 63 10 26 4 It 0 0 0 0 38 100
COMPANERO DE NUEVO INGRESO ES: | CON COMPANEROS
4. EL TRATO QUE HA ESTABLECIDO | TRATO CON| 26 | 68 9 24 2 s 1 3 0 0 38 100
CON SUS COMPAREROS ES: COMPANERQS
5. CUANDO ALGUNA PERSONA NO ES DE | RELACION CoN| 2 s 22 58 10 | 27 4 10 0 0 38 100
SU AGRADO YV DEBE TRABAJAR CON|COMPANEROS
; ELLA. USTED SE COMPORTA: DESAGRADABLES
i 6. LA MAYORIA DE SUS COMPANEROS | COMPORTARUENTO | 16 | 43 13 34 6 16 ] 2 2 3 38 100
DE TRABAJO SON: DE B LOS
B COMPANEROS  BE
: TRABAJO
VALORES

7. ENUMERE LASSIGUIENTES PALABRAS DE ACUERDO A LA IMPORTANCIA QUE PARA USTED TENGAN.
: PRIORIDAD DE VALORES

1ER. LUGAR - 2DO0. LUGAR 3ER. LUGAR 4TO. ILUGAR STO. LUGAR PRIORIDAD

j; RESPETO A SEAMISMO | SEGURIDAD FAMILIAR RESPONSABILIDAD HHONRADEZ CAPACIDAD VALOR TOT AL

NO. Yo No. Yo No. Yo No. o No. A No. Y
is 31 9 23 7 I8 4 1o 3 8 38 100

Sy ibies e
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PREGUNTA FACTOR EXCELENTE | MUY BUENA | REGULAR MALA MUY TOTAL
MALA
No. % No. Yo No. Yo N %o No. Yo No. | %
8. CONSIDERA QUE LA MANERA DE|DESEMPENO  DE] | 3 33 87 4 10 0 [) o 0 38 | 100
DESEMPENAR SUS LABORFS, ES: LABORES
RELACIONES INTERGRUPALES
PREGUNTA FACTOR SIEMPRE | FRECUENTE | OCASIONAL | NUNCA. NO SE TOTAL
MENTE MENTE
] No. “% | NO. 0 No.| % No. | % | No.| % | No. Y%
9. LA ESTRUCTURA DE LA EMPRESA | CONTRIBUCION DE| 4 10 22 S8 9 24 1} [} 3 8 38 100
CONTRIBUYE - AL ADECUADQ | LA ESTRUCTURA EN
DESARROLLO DE SUS ACTIVIDADES: LAS ACTIVIDADES.
ACTITUD DE SERVICIO
PREGUNTA FACTOR INTERESANTE RUTINARIO MONOTONO TOTAL
Ne. % No. %o No. Yo No. %
10, EL TRABAJO QUE DESEMPENA ES: | DESEMPENOG — DE 20 52 V7 15 1 3 38 100
: LABORES .

PREGUNTA . | FACTOR SEE NO TOTAL

B o i - No. Yo No. Yo No. Yo
11. CONSIDERA QUE LAS ACTIVIDADES | INFORTANCIA- DE| 35 92 3 8 38 100
DE SU PUESTO SON IMPORTANTES: EASACTIVIDADES
1. CONSIDERA QUE TIA DADO LO|[SATISFACCION 37 71 T 9 35 100
MIEIOR DE USTED, EN'KL DESEMPERQ | LABORAL .
DE'SU TRABAJO. O EXISTE ALGO QUE
PODRIA MEJORAR.



SATISFACCION LABORAL

PREGUNTA FACTOR { EXCELENTE | MUY BUENA | REGULAR MALA MUY TOTAL
. MALA
‘ No. % No. % | No. % N % | No.| % | No. | %
13. CONSIDERA QUE LA ATENCION Y [ ATENCION Al 3 9 24 63 11 28 0 0 0 0 38 {100
ASESORIA A SUS CLIENTES ES: CLIENTES
14. EL 'AMBIENTE DE SU EMPRESA, | AMBIENTE DE} 2 5 23 61 12 32 1 2 [} 0 38 | 100
PUEDE CONSIDERARSE: TRABAJO
— S —
PREGUNTA FACTOR CAPACITANDO [ CONTRATANDO | CAMBIANDO | AUMENTANDO TOTAL
AL PERSONAL PERSONAL PERSONAL LINEAS
- No. % No. % No. % No. - % No. Yo
IS. COMO MEJORARIA LA | MEIORAS EN EL| 29 70 5 17 1 3 3 10 38 100
PRESTACION DEL SERVICIO DE SERVICIO .
CONSULTA TELEFONICA?
; ESTRUCTURA DEL GRUPO
— ————
PREGUNTA FACTOR SIEMPRE | FRECUENTE {OCASIONAL | NUNCA. NOSE TOTAL
. : ’ MENTE ‘MENTE .
L No. % No. % No. % No. | %% | No.| % | No. Yo
16. SU GRUFO PARTICIPA EN EVENTOS| INTEGRACION DE] 2 5 3 16 25 &7 3 12 3 '3 38 100
SOCIALES ' V.- RECREATIVOS .CON OTRAS| GRUTOS : :
AREAS DE LA EMPRESA: . : )
17 1A _REIA(‘IO'N QI'E 11A ESTABLECIDO| RELACION CON 9 24 17 13 10 27 1 3 ] 3 38 100
CON 1.OS MIEMBROS DE OTROS GRUPOS DE| OTROS GRUPOS : -
1.A EMPRESAL FACILITA SUTRARAJO? ’
I8 St GRUPO -~ TIENE, -UNA - POSICION | POSICION DEL. [] 2 13 33 14 38 2 3 8 20 38 100
RELEVANTE. 'ANTE LOS DEMAS * GRUPOS| GRUPO :
INFGRMALES DET.A EMPRESA; :
19,105 RESULTADOS OATENHIOS POR SU[ RECONOGCIMIENTO 2 2 9 23 17 46 3 8 7 20 38 100
JOGRUPOFL A DE LA ORGANIZACION, SON{ DEUC GRUPO )
RECONOCIDOS POR 1.05 OTROS GRUPOS DE

FLAEMPRESA:




COMUNICACION

PREGUNTA FACTOR JEFE COMPANEROS MANUALES OTRAS AREAS TOTAL
. INMEDIATO
No. % No. % No. % No. % No. Y%
20. AL. ASESORAR A UN CLIENTE, NO | CONSULTA 26 70 8 21 3 8 1 1 38 100
CONOCE -EL PROBLEMA DEL QUE LE
HABLA ;A QUIEN ACUDE?
PREGUNTA FACTOR EXCELENTE | MUY BUENA REGULAR MALA MUY TOTAL
MALA

: No. % No. % | No. % N % | No.| % | Neo.| %
21. CONSIDERA QUE LA | COMUNICACION 2 4 14 37 21 56 1 3 1} 0 38 {100
COMUNICACION, QUE SE DA ‘DENTRO | INTERNA
DE LA EMPRESA ES:

Ry Tt 7 Y I 7 T R T ——
22. MEDIOS FORMALES QUE UTILIZA SU JEFE PARA ACTUALIZARSE EN LAS MODIFICACIONES DEL SISTEMA Y LA

MANERA EN QUE LE INFORMAN A USTED:

MEDIOS DE COMUNICACION

MENSUAL

, MEDIO DIARIO SEMANAL QUINCENAL NUNCA
BOLETIN - 2 1 3 0 1
.. JCIRCULAR 2 4 0 5 0
- JIUNTAS. 1 7 2 16 0
- [MEMORANDA 3 2 1 3 0
COR!UN!C. PERSONAL 13 3 (1] 0 0
- fOoTROS - - 21 3 0 3 0
H% 21% 7% 28%. 0%

. [ToTaL_
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MOTIVACION

PREGUNTA FACTOR TOTALMENTE ACUERDO INDIFERENTE | DESACUERDO } TOFALMENIE | TOTAL
) OE ACUERDO DESACUERDO
No. Yo No. % No. Y N % No. Yo No. { %
23. LOS ESTIMULOS Y PREMIOS, QIIE | ESTIMULOS Y1 3 22 58 3 13 3 8 7 18 | 38 {100
OFRECE LA ORGANIZACION, (LE|]PREMIOS
PARECE QUE SEAN LOS MAS
ADECUADOS?
PREGUNTA FACTOR DINERO ESPECIE OTRO TOTAL
No. Yo No. Ya No. Yo No. Y%
23  .COMO LO MOTIVA LA | MOTIVACION 22 58 3 8 13 34 38 100
ORGANIZACION, PARA REALIZAR SUS}LABORAL
LABORES?
S—
PREGUNTA FACTOR EXCELENTES | MUY BUENAS | REGUGLARES MALAS MUY TOTAL
- MALAS
No. % No. % | No. %o N % | No.] % [No. [ %
25. LAS _PRESTACIONES DE LA PRESTACIONES 2 s 16 42 19 50 0 0 1 3 38 {100
ORGANIZACION, SON:
PREGUNTA FACTOR IMPLANTAR MEJORAR LOS NO REALIZAR TOTAL
. NUEVOS PROCESOS QUE EXISTEN CAMBIOS
< No. Y% No. Y No. % No. %%
26. QUE  CAMBIOS HARIA, SI LO|PERCEP. DE 8 21 27 71 3 8 38
PROMOVIERAN AL PUESTQ | PROCED. DE ‘
INMEDIATO SUPERIOR. EN BASE A Su | TRABAIO.
EXPERIENCIA 'DENTRO DE LA
ORGANIZACION? :
PREGUNTA FACTOR REALIZACION - AFILIACION PODER TOTAL
No. % No. Yo No. Yo No. Yoo
27. TEST PARA DETERMINAR EL TIPQ | MOTIVACION 15 38 12 33 1t 29 38 100
DE MOTIVACION  QUE REQUIERE EL{ :
PERSONAL
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LIDERAZGO
PREGUNTA FACTOR BUROCRATA AUTOCRATA PATERNALISTA TRVHRVIXR TOTAL
No. Yo No. %o No. %o No. Yo No. %o
28. TEST. PARA DETERMINAR EL TIPO | TIPO . DE 5 i5 10. 25 7 18 16 42 38 100
DE . LIDERAZGO QUE EJERCE EL|LIDERAZGO
PERSONAL DE LA EMPRESA
PREGUNTA No. 29 FACTOR TOTALMENTE ACUERDO INDIFERENTE | DESACUERDO | TOTALMENTE | TOTAL
. - DE ACUERDO DESACUERDO
No. Y% No. Yo No. Yo N Yo No. Yo No. | %
“CONOCE LA FILOSOFIA DE 1A EMPRESA FILOSOFIA DE LA 6 16 18 47 10 27 3 9 1 1 38 {100
-IIA CAMBIADQ SU! FORMA DE SER DESDE] ORGANIZACION
QUE LA CONOCE
-COMPARTE LA FILOSOFiA DE TRABAJO
CON SIS COMPANEROS
-CONOCE LOS ORIETIVOS DE LA EMPRESY - [ OBJETIVOS DE LA 6 18 23 60 6 15 2 6 1 1 38 100
~CONOCE LA ENTRUCTURA DE LA EAMPRESY § ORGANIZACION
[ " ESTRUCTURA Y ORGANIZACION

PREGUNTA FACTOR Si NO TOTAL
. - : . i - No. ~ Yo No. Yo No. Yo
30, EXISTE . - UN - MANUAL HE[MANUALES OE 23 60 15 30 38 100,
PROCEDIMIENTOS. DONDE SE LE INDIQUES PROCEDIMIENTO0S

L QUEL - ACTIVIDADES :
DEBE REALIZAR ¥V COMO HACERLEAS?
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~SIEMPRE

"FRECUENTE

TRABAJO COMETIENDO UINA  FALTA

.| GRAVE. USTED:

ORGANIZACION

] 3.

PREGUNTA FACTOR OCASIONAL | NUNCA. NOSE TOTAL
MENTE MENTE
- . No. % No. 0 No. % No. | % | No. | % | No. Yo

31. CUENTA CON EL MOBILIARIO Y| MOBILIARIO Y] 12 32 25 65 1 3 0 0 0 0 38 100
EQUIPO NECESARIO PARA LLEVAR A|EQUIPO

CABO SU TRABAJO: .

32. SE PRESENTAN DIFICULTADES PARA | DISTRIB. DE|™ 0 0 10 27 21 55 7 18] 0 0 38 | 100
DESARRCLLAR SU . TRABAJO[INSTALAC Y
'JOCASIONADOS POR LA DISTRIBUCION | EQUIPO.

DE INSTALACIONES Y EQUIPO:

33.. SE PRESENTAN  PROBLEMAS|]PROB. GRAVES EN 0 0 8 21 23 61 7 18 0 0 38 100
GRAVES EN EL DESEMPENO: DE  SU | EL DESEMPERO

TRABAJO: .

34, CUANDO SE PRESENTAN | RESOLUCION  DE| 1 3 17 45 19 50 1 2 0 0 38 100
PROBLEMAS GRAVES, USTED PUEDE | PROBLEMAS .

RESOLVERLOS: . : :

PREGUNTA FACTOR - . AVISA ASU AVISA A LAS L0 PERSUADE IGNORA EL TOTAL

: : JEFE AUTORIDADES DE DENO HECHO
T LA EMPRESA HACERLO
T No. - o No. % No. % No. Yo No. | %

35 DESCUBRE A SU COMPANERO DE|LEALTAD 1 LA . 7 18 23 61 7 18 38 | 100




PROGRAMAS DE CAPACITACION

Ho

COMPIJFSI'O EL SISTEMA “SIRH™?

DEL SISTEMA

PREGUNTA FACTOR Si NO TOTAL
No. Yo No. Yo No. %

36. EXISTEN EN LA EMPRESA PROGRAMAS] PROGRAMAS DE 21 35 17 45 38 100
DE CAPACITACION ESTABLECIDOS. CAPACITACION
37. CONOCE - LOS PROGRAMAS - DE| CONOCIMIENTO DE 12 32 26 68 38 100
CAPACITACION PROGRAMAS
38. SE LE HHA CONSIDERADO DENTRO DE| DIFUSION DE 27 72 11 28 38 100
LOS PROGRAMAS DE CAPACITACION PROGRAMAS
39. ASISTE . A 1.OS EVENTOS DE| PARTICIPACION EN 21 55 17 45 38 100
CAPACITACION, 'EN LOS QUE SE LE|LOSPROGRAMAS
PROMUEVE
40. LA CAPACITACION QUE LA EMPRESA LE{ DESEMPENO DE 24 63 14 37 a8 100
HA DADO.  ;HA -CONTRIBUIDO AL | ACTIVIDADES
CORRECTO DESEMPERO DE sus
ACTIVIDADES?
41. CONSIDERA QUE PODRIA MEJORAR SU| MEJORA DE 38 100 ) 0 38 100
DESEMPENO , SI SE LE PROMOVIERA PARA | DESEMPENO
ASISTIR © ‘A OFTROS  EVENTOS  DEj
CAPACITACION.

s ——— —
PREGUNTA FACTOR COMPUTO RELACIONES IDIOMAS OTROS TOTAL

i v . . HUMANAS :

42..A QUE TIPO DE CURSOS DESEARIA | DETERMINACION 21 10 31 3 38
QUE PROMOVIERAN SU ASISTENCIA? . | PE NECESIDADES

) A —
PREGUNTA FACTOR - . . RESPUESTA ABIERTA
43.° ;POR CUANTOS MODULOS ESTA CONOCIMIENTO POR CINCO MODULOS

44, “;CUALES . DE  ESTOS MODULOS
MANEJA?T

LA MAYORIA CONTESTO QUE SOLO MANEJA TRES MODULOS

45...QUE CURSOS DEL SISTENA “SIRIT
HA TOMADO? .

DE MANERA FORMAL NINGUNO

o I .,Qlil: OFINION

TIENE DE LOS

o (‘uRsOs

e

SON INTERESANTES E IMPORTANTES PARA EL DESARROLLO DE L.-\S

ACTIVIDADES.




USTED  SUGIERE " PARA
NIVEL INDIVIDUALL

MEJORAS A
GRUPAL Y

DISTINTOS NIVELES

-ROTACION DE PUESTOS

-BONOS E INCENTIVOS

PREGU?I’A FACTOR MUY UTILES { INTERESANTES TEDJOSOS INUTILES TOTAL
No. % No. % No. % No. % No. %
47. LOS CURSOS QUE SE IMPARTEN | ESTRUCTURA DE 12 12 14 50 3 8 0 0 38 100
SON: CURSOS
N — —
PREGUNTA FACTOR EXCELENTE MUY BIEN REGULAR MAL MUY MAL | TOTAL
No. % No. % No. Y N % | No, % No. | %
48. ;:COMO SE SIENTE EN EL AREA EN| AMBIENTE DE 1 3 24 63 i3 34 [] [1] 1] 1] 38 {100
DONDE SE DESEMPENA? TRABAJO
p——— — A— ———— -
PREGUNTA FACTOR SERVICIOS PROYECTOS DESARROLLO | ADMRNISIRATIVA | NINGUNA
No. % No. % No. % No. % No. %
49. :EN QUE OTRA AREA LE GUSTARIA | EXPECTAT. DENTRO| ¢ 24 8 21 9 24 4 10 8 21
DESARROLLARSE, DENTRO DE -LA|PE LA
ORGANIZACION? ORGANIZACION
PREGUNTA FACTOR EXCELENTES | MUY BUENAS | REGULARES MALAS MUY TOTAL
MALAS
- No. % _No. % | No. %o N % | No.| % |No.| %
50. ;COMO SON LAS EXPECTATIVAS|PLANDECARRERA 3 13 18 47 13 34 2 6 0 0 38 | 100
DENTRO DE LA EMPRESA? ’
Si. LAS 'OPORTllNIDAbES DE | PLLANDE CARRERA 0 0 20 53 16 41 1 3 1 3 38 | 100
DESARROLLARSE DE . MANERA
PROFESIONAL EN LA EMPRESA SON:
PREGUNTA . . FACTOR .RESPUESTA ABIERTA
52.;CUALES SON LA PROPUESTAS QUE | MEJORAS EN T.OS|_MAYOR CAPACITACION -SEGURIDAD EN EL EMPLEO

ORGANIZACIONAL? -




VARIABLE DEPENDIENTE
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PREGUNTA FACTOR EXCELENTE | MUY BUENA | REGULAR | MALA MUY | TOTAL
MALA
’ No. Yo No. Yo No. % N % No. % No. | %

53. CONSIDERA QUE EL PERSONAL QUE | ATENCION 2 5 19 50 | 17 | 45 0 0 0 0 | 38 {100
BRINDA . LA ATENCION TELEFONICA, | TELEFONICA
LO HACE DE MANERA:
PREGUNTA FACTOR COMPLETA ] INCOMPLETA | SUFICIENTE | DSURGIENTE TOTAL

- No. | % No. % No. % N % No. %
53. LOS FORMATOS PARA EL CONTROL | FORMATOS DE| 11 29 5 13 21 55 1 3 38 100
DE SUS' ACTIVIDADES INCLUYEN LOS|CONTROL.
DATOS NECESARIOS, EN FORMA: .

55.. DE ACUERDO A SU EXPERIENCIA, ;CUAL ES EL TIEMPO DE RESPUESTA PARA LOS PROBLEMAS MAS COMUNES QUE SE

PRESENTAN? v
: Lo : TIEMPO DE RESPUESTA
- “FALLAS TECNICAS - - ] FALLAS OPERACIONALES
5A10 MIN. 1TAZ0MIN. | 21 A30 MIN. MASMINS. | SA 10 MIN. TTAZ0MIN. | 20A 30MIN. MAS MIN.
PREGUNTA. ; —___ |FACTOR — RESPUESTA ABIERTA
56,7 EN - 'SU. _OPINION, .~ ;COMO|MEJORAS “EN' EL]EL CURSO: A LOS CLIENTES SEA MAS COMPLETO. ASi COMO, UNA
DISMINUIRIAN . © LAS . CONSTANTES | SERVICIO EVALUACION DEL ‘MISMO, Y SOBRE TODO, LA CAPACITACION AL

‘JconsuLTAS DE LOS CLIENTES?

PERSONAL QUE PROPORCIONA LA ASESORiA A LOS CLIENTES.



VARIABLE DEPENDIENTE

1o

— metet——
1 PREGUNTA FACTOR EXCELENTE | MUY BUENA | REGULAR | MALA MUY TOTAL
MALA
No. Ye No. % | No. Y% N % | No.| % | No.| %
'53. CONSIDERA QUE EL PERSONAL QUE | ATENCION 2 5 9 50 | 17 { 45 0 0 0 o | 38 {100
BRINDA LA ATENCION TELEFONICA, | TELEFONICA :
LO HACE DE MANERA: :
PREGUNTA FACTOR COMPLETA | INCOMPLETA | SUFICIENTE | INSURQIENIE TOTAL
~ ~ ] No. | % Ne. A No. % N “a No. %
i 5i_LOS FORMATOS PARA EL CONTROL | FORMATOS BE{ 11 29 5 13 21 55 | v 3 38 100
DE SUS ACTIVIDADES INCLUYEN LOS|CONTROL.
DATOS NECESARIOS, EN FORMA: -

_}55.-DE ACUERDO A SU EXPERIENCIA, ;CUAL ES EL TIEMPO DE RESPUESTA PARA LOS PROBLEMAS MAS COMUNES QUE SE

PRESENTAN?
: : TIEMPO DE RESPUESTA
S FALLAS TECNICAS , FALLAS OPERACIONALES
SAIOMIN. | ITAZ0MIN. 21 A 30 MIN. MAS MINS. SA10MIN. 11 A20MIN. | 20 A 30 MIN, MAS MIN.
_’ I — ; R S —
PREGUNTA j - | FACTOR RESPUESTA ABIERTA
S6. EN_ SU OPINION, - ;COMO|MEJORAS "EN- EL|EL CURSO A LOS CLIENTES SEA MAS COMPLETO, AST COMO, UNA
.| PISMINUIRIAN * © LAS . CONSTANTES | SERVIC10 EVALUACION DEL MISMO, Y SOBRE TODO, LA CAPACITACION AL
J CONSULTAS DE LOS CLIENTES? PERSONAL QUE PROPORCIONA LA ASESORiA A LOS CLIENTES.
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ANALISIS DE INFORMACION

PERSONALIDAD
AUTOPERCEPCION

TENSO
1%

SOCIABLE

ADAPTABLE 42%

40%

14% 3%

Del personal de I empresa, el 42% se considera con un cardeter sociable, y - adaptable el 40%. en ¢l
trato que han establecido con sus compaieros de trabajo, asf como en el trato’ que tienen con los
clientes. Sdlo el 14% se muestra serio, el 3% de los empleados se considerd frio y el 1% tenso .~




7. Numere las palabras que siguen, de acuerdo a la importancia que para
usted tenga, indicando con el niimero uno para la mas importante y asi
sucesivamente.

CAPACIDAD i
HONRADEZ 8% RESPETO A SI
1% MISMO
_ 40%
RESPONSABILIDAD
18%

SEGURIDAD |

FAMILIAR !

23% g

7. RE TSMO
2, SEGURIDAD FAMILIAR L

3, RESPONSABILIDAD .

4, HONRADEZ - :

5. CAPACIDAD

La prioridad que le da a algunos valores el personal de la empresa, es en primer fugar el respeto u si
mismo con un 40%, como segundo valor es ¢l de la seguridad familiar con el 23% .- os tres-tltimo
valores son la responsabilidad con el 18%, la honradez con 11% y por Gltimo la capacidud ean 8%,
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CONTRIBUCION DE LA ESTRUCTURA AL
DESEMPENO DE SUS ACTIVIDADES

9. La estructura de la empresa contribuye al adecuado desarrollo de sus
actividades.

NV ot

SIEMPRE 8%
10%

FRECUENTEMEN|
OCASIONALMENTE 550/
24% ’

2. OCASIONALEMNTE
3. SIEMPRE

4.NO SE

5. NUNCA

E1 58% del personal manifestd que la estructura de la empresa contribuye al correcto desarrollo de sus
actividades, el 24% ocasionalmente, siempre el 10%, y el 8% no sabe si realmente le alecta la
estructura de la empresa, ‘ '

|
i
i
!
%
i
|
i
!




~

— DESEMPENO LABORAL

10. (El trabajo que desempeiia es?

MONOTONO
%

RUTINARIO
45%

INTERESANTE
52%

3. MONOTONO
4. DESAGRADABLE

La opinion que el personal tiene del trabajo que desempeiia es en un 52% interesante. para ¢l 43% es
rutinario y séfo para el 3 % resufta mondtono, '

Dy




CONOCIMIENTO DE LOS MODULOS QUE
CONFORMAN EL SISTEMA

CUATRO TODOS LOS
MODULOS MODULOS

DOS MODULOS 5% 13%
18% A

UN MODULO
) 24%

TRES MODULOS
40%
T —
2. CUATRO MODULOS -
3. TRES MODULOS
4.D0S MODULOS
5.UNMODULO -

Al encuestar al personal en relacién al nimero de médulos que constituian el sistema "SIAPP® v
cudntos de ellos conociai, los resultados obtenidos, son alarmantes ya que sdlo el 13% conace los™
cinco madulos, el 5% conoce cuatro, el 40% conoce tres modulos, el l8% dos médulm v el U
s6lo conoce uno de los médulos. '
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EXISTENCIA DE MANUALES DE
PROCEDIMIENTOS

30. ;Existe un manual de procedimientos donde se le indique que actividades debe
realizar y como ?

NO
40%

E160% del personal conoce la existencia de manuales en donde se indica las actividades a realizar
y la maneta de hacerlas, pero el 40% no estd enterado de su existencia y por lo tanto: de sy
conenido. : ;
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MEJORAS EN EL SERVICIO

15. (Cémo mejoraria la prestacion del servicio de consulta telefonica?

AUMENTAR CAMBIAR
8% 3%

G

CONTRATAR
13%

CAPACITAR
76%

1. CAPACITANDO PERSONAL.
2. CONTRATANDO PERSONAL,
3. CAMBIANDO AL PERSONAL,
4. AUMENTANDO - ' LINEAS
TELEFONICAS. :

El 76% del personal considera que se mejoraria la prestacion del serviclo capacitando al personal de = -
la-cmpresa, ¢l 13% opina que contratar més personal serin lo mds convenicite, 8% considera que’ : _
deberia cambiasse al personal con que cuenta la empresa y slo el 3% opina que dcbcn'mi b
aumentarse las lineas telefonicas de que disponen para mejorar el servicio que prestan,
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17. ¢ La relacion que ha establecido con los miembros de otros grupos de
la empresa facilita su trabajo?

OCASIONALMENTE
27%
FRECUENTEMENT
€
43%
NO SE
3%

SIEMPRE » NUNCA

7. FRECUENTEMENTE .
2. OCASIONALMENTE
3. SIEMPRE

4.NO SE

5. NUNCA

El 43% indica que la relacion que ha establecido con otros grupos de la empresa frectuentemente
facilita su trabajo, el 24% considera que siempre, el 27% opina que solo ocusionalmente su trabajo
se fucilita con las relaciones que ha establecido y s6lo ¢l 6% manifiesia una opinidn negativas ya
que, ¢l (3%) indica que muica y (3%) indican que no saben si se hai visto beneticiados con I.n
relacion que han establecido, con los mlembros de la empresa, '
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LIDERAZGO
28. Tipo de liderazgo ante distintas situaciones en la realizacion del trabajo dentro
de la empresa,

BUROCRATA
15%

TRANSFORMADOR
42%

AUTOCRATA
26%

PATERNALISTA
18%

1. BUROCRATA

2. AUTOCRATA'
3.PATERNALISTA
4, TRANSFORMADOR

El 1ipo de liderazgo que es cjercido durante la realizacion de las actividades por- el personal
encuestado es como sigue: 15% se considera burdcrata, 25% como awderata, 18% paternalista y-el
42% tranformador. N !




MOTIVACION

DETECCION DE NECESIDADES DE MC CLELLAN

PODER REALIZACION
29% 38%
AFILIACION B
33% o
e
|
1. REALIZACION i

2. AFILIACION

3. PODER

Los resultados obtenidos miediante la aplicacion del test d¢ Me Clellan muestran que el 38% se
encuentra motivado por la necesidad de Realizacion, el 33% por fa de Afiliacion y-el 29% porla™
necesidad de Poder. ‘
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COMUNICACION

21. Considera que la comunicacion que se da en la empresa es:

MALA
3%

MUY BUENA
7%

REGULAR

9,
55% EXCELENTE

5%

1. EXCELENTE
2, MUY BUENA
3. REGULAR
4. MALA

[l 55% de los encuestados considera que la comunicacion dentro de la empresa se da de manera :
regular, el 37% de los encuestados indica que es muy buena, ¢l 5% la considera excelente 'y solo el !
3% la considera mala.
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{ 0 { *
TOTAL
DESACUERDO
1% INDIFERENTE
! 27%

DE ACUERDO
47%

DESACUERDO
g e 9%
TOTAL ACUERDO

16%

1. TOTAL DESACUERDO
2. DESACUERDO

3. INDIFERENTE

4. DE ACUERDO

§. TOTAL ACUERDO

El personal conoce fa filosofia de la empresa y estd de acuerdo con ella en un 47%. ademds de
aplicarla en la realizacién de sus actividades, el 27% mostro ser indiferente, el 16% esta totalmeme
de acuerdo con ella y sélo el 1% estd en total desacuerdo con elia. , S
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TOTAL
DESA?SERDO TOTAL ACUERDO
’ 18%
DESACUERDO
6%
DE ACUERDO INDE&;ENTE
60%

7. TOT)
2. DESACUERDO -
3. INDIFERENTE.

4. DE ACUERDO
5. TOTAL ACUERDO

El 60% de la poblacion conoce los objetivos de la empresa y estd de aLllleo con ellos, el 18%

menciona estar totalmente de acuerdo, al 15% se. muestra- indiferente y solo el 7% no esti de’

acucndo con ¢llos por no conocerlos,




CAPITULO 5

PROPUESTA DE ALTERNATIVAS




V.  PROPUESTA DE ALTERNATIVAS

De acuerdo al andlisis realizado, en comparacion con los objetivos de la empresa es el
siguiente:

El trabajo se considera interesante en 52% de la poblacion encuestada y un 45% lo
considera rutinario, debido a que la mayoria de los empleados solamente dominan un
madulo de los cinco que integran el sistema, ocasionando en el personal. que su trabajo se
torne rutinario. y no le ponga el interés necesario para realizar sus actividades y funciones
de su puesto.

La empresa-de acuerdo a sus objetivos establecidos, no difunde cursos de capacitacion a los
empleados, por no contar con clementos capacitados para dicho fin. asi como por no
disponer del tiempo necesario.

Para que la empresa ayude a contribuir al cambio social, debe empezar primero por la
organizacion: creando y difundiendo en los empleados una actitud de servicio positiva,
indicando que el cliente es lo mds importante para la empresa.

SATISFACCION LABORAL,

Para dar cumplimiento a los objetivos que la empresa se ha planteado, la satisfaccion
laboral, juega un papel muy importante, pues de ésta depende en gran.medida la atencién v
servicio que el personal brinde a los clientes, es decir; si una persona se c¢ncuentra
satisfecha con ¢l trabajo que realiza y se siente xdmtlﬂmda con sus actividades. esto
redundard en una adecuada atencion a los usuarios,. ‘

Los resultados obtenidos durante la investigacion permiten apreciar que la mayoria del”
personal considera que la atencion que brinda a los clientes es la- adecuada. pero sin

descartar que ésta, sea susceptible de ser.mejorada, motivando.al personal a ser ch.m\o e
innovador, para evitar con ello caer en la monotonfa y rutina-en el trabajo.

AMBIENTE LABORAL,

Considerando que el ambiente en el que desarrolla sus actividades el personal. es

trascendental para el logro de su propia satisfaceion.y el buen cumplimiento de-sus tarchs:y -

después de haber analizado los resuhados: obtenidos durante la investigacion. podemos - -
concluir que el ambiente laboral es favorable para el cumplummto de los objetivos. ya que ;
casi toda el personal considera que éste es adecuado. o




COMUNICACION.

Ante un problema que el cliente enfrenta y se comunica a la empresa. éste es atendido por
el personal de servicio, pero en la mayoria de los easos la solucion que se le da. solo es para
solucionar momentdneamente el problema ya que, los empleados no cuenan con los
conocimientos necesarios para la resolucion de fondo. lo cual genera descontento en el
cliente y wna mala imagen para la empresa.

Se sugiere, proporcionar los conocimientos necesarios, para atender cualquier tipo de
problema que se presente, y de esta forma se podrd dar una comunicacion mas fluida, entre
el consultor de servicia y el cliente; de manera mas satisfactoria para él ya que de lo
contrario. no se estard contribuyendo con uno de los objetivos organizacionales. que es el
de difundir el sistema “SIRH”, para la Administracion de Recursos Humanos. en las
empresas ¢ instituciones nacionales. '

FILOSOFIA.
Gran parte del personal de la empresa estd de acuerdo con {a fiosofia organizacional.

Se propone que exista una difusion, por parte de la organizacion, debido a qué es
importante, para que el personal conozea amplimtiente, cuales son las- pautas de
comportamiento a seguir en la identificacién con'la empresa, a través de los principios de
cada miembro de la misma. Por lo cual se podrd contribuir al cambio social como lo
menciona uno de los objetivos de la empresa,

OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION,

Del personal encuestado, la mayoria respondié que esta de acucrdo con los objetivos de la
empresa, pues los considera ambiciosos y alcanzables, por lo que éstos: debeni ser
reafimados y difundidos con la finalidad principal de dar a conocer el sistema "SIRH" para
generar un cambio social y organizacional si son cumplidas todas las actividades que en él
se establecen, ' ‘ o

ESTRUCTURA Y ORGANIZACION.

- De acuerdo 4 los resultados obtenidos en la investigacion. sdlo un poco mis de la mitad del
personal conoce fos manuales que existen en la empresa. lo que; permite vér que o se ha -
prestado importancia a este relevante aspecto, ain cuando éstos son instrumentas de
informacion’ y guia para el desempefio de las actividades. fomentar la actualizacion . v
difusion de éstos; con cl personal de la empresa mejorard considerablemente la manera de
realizar las funciones y por consiguiente contribuir al Jogro dé los objetivos.




£l como se hacen fas cosas. las tormas y medios que deben emplearse para Hevar acabo fas
taveas asignadas, va directamente relacionado con el adecuado cumplimiento de fas mismas
y el hecho de que no se conozean o utiticen en fornm adecuada. representa un gran
desperdicio de tiempo y esfuerzo.

El mobiliario y equipo con que cuenta el personal, representa un elemento que favorece el
fogro de los objetivos, normalimente el peysonal cuenta con el mobiliavio y equipo necesario
para desarrollar sus actividades. Cabe wencionar que haciendo algunos ajustes o cambios,
se podrd lograr un mejor aprovechamiento de los reeursos, y con ello contribuir a que los
objetivos se cumplan, promoviendo con ¢llo la eliciencia.

IEn lo que se refiere a la frecuencia con que el personal puede afrontar y dar solucion a los
problemas graves que se presentan durante el desarrollo de lus actividades, se puede
apreciar que la mayoria del personal no cuenta con los sulicientes elementos para
solucionar problemas, lo que hace necesario buscar mecanismos y estrategias gue

contribuyan a dotar al personal de {os conocimientos necesurios para dar solucion a éstos

problemas, y evitar con ello la excesiva dependencia del superior.

LEALTAD DEL PERSONAL.

Se puede apreciar que la lealtad del personal hacia la organizacion ¢s bastante buena. lo que
favarece totahmente el logro de los objetivos, pues cuentan con personal al gue fe preacupu
la empresa y el bienestar de ésta, ademds de ser participmtes activos en todas las
actividades que favorecen a la empresa,

PROGRAMAS DE CAPACITACION,

En la organizacion se elaboran programas de capacitacion para el desarrollo de personal que

se venden 4 otras organizaciones, con la finalidad de promover los cursos de capacitacion
dentro de la organizacién, para ir promoviendo el desarrollo, control v organizacion del

personal y esto se refleje en Ia calidad de los servicios que se ofrecen. Digidata. $.A. ha
descuidado esta aplicacidn de los programas que conforman ¢l sistema v que tanto
promueve a razon de su crecimiento, ya que le ha dado prioridad al desarrollo y pronweion
de su producto, y ha descuidado a aplicacion de sus programas de capacitacion deniro de la
institueion. ’

Entre el personal encuestado encontramos que la mayoria conace la existencia de fos.
programas de capacitacion, debido a que en su primer dia de Jabores. se les da a conocer”
como estil constituida la empresa, su filosolla y los objetivos que persigue: pero nunea se da

seguimiento, o se promueven fos cursos de capacitacion. que se dieron a-conoeer-al

empleado. los pocos conocimientos que en su mavoria tienén del sistema Tos v

adquiriendo a través de la realizacion de sus actividades diarias v las pequeas sesiones que
brinda la direccion, cu caso de una actualizacion y/o modificacion del sistema.




L.a organizacion, entre otras muchas ventajas, cuenta con gente transformadora v creatna.
con deseos de actualizacion y debido a esto aprovechan al miximo los conocimientos gue
aquéllos les brindan, ya que son en beneficio de su propio desemperio.

Es preocupante que solo el 5% de los unpleados conozea en sut totalidad el “SIRH". v estas
personas pertenezean a la gerencia, la cual estd tan ocupada en el desarrollo de sus
actividades que deja a un lado la capacitacion de su personal de nuevo ingreso v la
actualizacion o desarvolio del ya existente,

Dicho lo anterior, Ia empresa debe poner énfasis en sus objetivos: ya que la base para
lograrlos; por ser una empresa de servicios, es la calidad con la que estos servicios son
brindados, y ésta se encuentra en funcion directa del desarrollo del personal que se tenya
dentro de la empresa.

Se debe hacer un alto en el camino y corregir el gran error en el que se ha caido. al dejar a
un lado la capaeitacion del personal; ya que el personal bien capacitado generard
crecimiento en la empresa. .

POSIBILIDADES DE DESARROLLO.

El desempefio del personal se considera muy bueno al realizar su actividades, y ante una
falta de capacitacion, nos da una orientacion de que los miembros de la empresa desean
desarrollarse en los - diferentes departamentos o dreas, por lo cual. las: expectativas
profesionales se logrardn con capacitacion y asi contribuir al logro de los objetivos.

51 FORMULACION DEL PROGRAMA

A continuacién se realizard un programa de capacitacion, tomaundo en c'dnsidqrﬁcién ¢l

madelo de investigacion, mismo que determind la falta de Lap'u.itm.i('m en cuanto al

adecuado manejo y conocimiento del sistema *SIRH”, con ¢} objeto de mejorar la atencion -
- que se proporciona al usuario, -

El programa de capacitacion que se ha disefiado, determina cuales son las acciones a seguir

“para resolver el problema detectado, a través de un objc.tivo general y especifico, politicas y :
el contenido mismo de los cursos que lo integran. as{ mismo se estableceran las actividades.
duracion y forma de evaluacion del aprendizaje, por parte de los pamclpnmes en Ios (.ursos




157

DIGIDATA, S.A. DE C.V.
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I.  INTRODUCCION

El programa de capacitacion y desarrollo, deberd llevarse a cabo de maners
general, en todos y cada uno de los departamentos que integran la empresa.

Existe por parte de los directivos de la empresa un especial interés en que ¢
personal conozca, en forma total, el SISTEMA INTEGRADO DE
RECURSOS HUMANGOS, "SIRH", incluyendo, por tanto, los cinco modulog
que lo componen.

Los esfuerzos para que conozca mejor el sistema, van encaminados a mejorai|
la atencion que se proporciona al cliente. Facilitando con ello la solucidn a lo
problemas planteados por el cliente de manera répida y eficiente. ’

Promover la eficiencia y el mejoramiento de la calidad en el servicio, que sg
proporciona es tarea de todos los que integran a la empresa y por ello se hs
disefiado un Programa de Capacntacnon que cubra las necesndades dd
capacitacion detectadas en la organizacion.

Se determiné de acuerdo a la jerarquizacion de los problemas, una estructurz
de programas de capacitacion para dar solucion a fos problemas planteados er

el menor tiempo posible.

A través del presente Programa de Capacitacion y Desarrollo, se eliminaran

los problemas ya comentados. Dicho programa estara compuesto por una seriq -

de cursos de capacitacidn que cubrirdn cada uno de los médulos del sistemal

con un tiempo de duracion estimado, de acuerdo al temario establecido v la«'

técnicas de instruccion sefialadas,

Estableciendo, asi el objetivo general y especifico del programa por czid:J_,
mddulo, El programa debera llevarse a cabo de marera continia para el -
personal de nuevo ingreso y reafirmar el conocimiento del personal que yj’

opera el sistema, De esta manera se empezara a eliminar las deficiencias en |

atencion a los usuarios, promoviendo asi el mejoramlento en la calidad de ‘

servicio al usuario del "SIRH".
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II. OBJETIVOS

Los objetivos que a continuacion se presentan, constituyen las metas que sq
pretenden alcanzar con el Programa de Capacitacion y Desarrollo, mismas que
van encaminadas a mejorar la calidad en el servicio que se proporciona a
usuario del SISTEMA INTEGRADO DE RECURSOS HUMANOS".

OBJETIVOS GENERALES:

1, Incrementar la calidad de servicio a través de las actividades contenidas ¢n el
programa,

2. Proporcionar los recursos necesarios ¢n cuanto a conocimientos, habilidades y ;
actitudes del personal de la empresa, para mejorar su desempeiio en el trahajo, o

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

- Proporcionar a la empresa una gufa para llevar a cabo la capncilncién integr’nl.

- Ofrecer al personal la posibihdad de conocer los cinco mddulos que mleg,ran o
sistema “SIRH". »

- Fomentar ln ealidad de servncio a los empleados de la enpresa en sus Juwid.ldes
laborales,

- Apoyar al personal-en el desarrollo- de sus habilidades, de tal. manera, quc sel .
encuentre, en posnbnhdades de crecer con Ja empresu. S

- Hacer que el personal se sienta comprometido, al saber la importancia de su}
trabajo y In relacién que guarda con los otros departamentos de la cinpresa.
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Las politicas del programa de Capacitacion y Desarrollo, dardn las pautas 4
que se deberdn sujetar para dar cumplimiento a la funcién de capacitacion )
con ello evitar problemas, tanto para las participantes en los cursos como pat?
los capacitadores.

o

III. POLITICAS

El programa de capacitacion estard sujeto a las prioridades dentro de 4
empresa,

Los cursos de capacitacion deberan ser impartidos por instructore:ﬂ
internos.

La empresa proporcionard las instalaciones, equipos 'y materialew

necesarios para la imparticién de los cursos.

El 4rea responsable de los cursos vigilara la asistencia y pumualidhd de ‘

personal inscrito en los cursos.

Los programas deberdn cumplir con lo estipulado en la Ley Federal ,d‘e L

Trabajo.

Las evaluaciones del personal deberdn efectuarse al términos de cadd
curso. R o

SR




IV. DESARROLLO DEL PROGRAMA
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NOMBRE DEL MODULO: DIRIGIDO A: DURACION:

1. ORGANIZACION Y COMPENSACIONES TODO EL PERSONAL DOS SEMANAS

OBJETIVO DEL CURSO
Conocer y reafirmar las actividades basicas que comprende el médulo, con el fin aplicarlas en el desempeiio de sus labores ¢
incrementar su eficiencia. ‘

TEMARIO TEONICADERNSTRUCOON RECURSOS A UTILIZAR HORAS
1.1. ~ ORGANIZACION — Sesiones de trabajo - Pizarron 8
B ~ Trabajo en equipo - Rotafolio
.1.1.. Empresas - Analisis de casos - Equipo de computo

- Material y equipo para

.1.2. Nivel estructura organizaciones .
presentaciones.(Proyector),

.1.3. Clasificacion de estructura organizacional
1.3, Areas de ubicacion
-1.6. -Plantilia

.1.7. Plazas. auterizacion de requisiciones

1

1

i

1.1.4. Areas de responsabilidad
I

I

i

1.1.8. ‘Reportes
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NOMBRE DEL MODULO: DIRIGIDO A: DURACION:
I. ORGANIZACION Y COMPENSACIONES TODO EL PERSONAL DOS SEMANAS
OBJETIVO DEL CURSO

Conocer y reafirmar las actividades basicas que comprende el médulo, con el fin aplicarlas en el desempefio de sus labores e
incrementar su eficiencia.

TEMARIO TEONICADERNSIRUCOON RECURSOS A UTILIZAR HORAS
1.2.  COMPENSACIONES —  Sesiones de trabajo —~  Pizarron 6
1.2.1. Puestos : -~ Trabajo en equipo - Rotafolio
1.2.2. Descripcién de puestos — Analisis de casos — Equipo de computo
1.2.3. Valuaciéon - Material y equipo para
1.2.4. Mercado presentaciones.(Proyector).
1.2.5. Categorias y niveles
1.2.6. Asignacion de categorias a puestos
1.2.7. Prestaciones
1.2.8. Reportes
1.3.. © CONTRATO COLECTIVO 4




NOMBRE DEL MODULO: DIRIGIDO A: DURACION:
I1. ADMINISTRACION DE PERSONAL TODO EL PERSONAL SEIS SEMANAS
OBJETIVO DEL CURSO

Conocer y reafirmar las actividades basicas que comprende el médulo, con el fin aplicarlas en el desempeifio de sus labores ¢

incrementar su eficiencia.

. ‘TEMARIO . TEONICADERNSTRUCOON RECURSOS A UTILIZAR HORAS

2.1. RECLUTAMIENTO Y SELECCION ~ Sesiones de trabajo Pizarrén 5
2.1.1. . Requisiciones ' - Trabajo en equipo Rotafolio
2.1.2. Solicitudes - “Andlisis de casos Equipo de cémputo
2.1.3. Consultas : Material y equipo para
2:1.4. Examenes/cuestionarios presentaciones.(Proyector).
2.1.5. Infraestructura

CONTRATACION 5

Alia.de empleados
Baja definitiva
. Reingresos
4. Cuentas bancarias
3.7 Retencion de otras empresas -

222
il
R

.0. . Reportes
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NOMBRE DEL MODULO: DIRIGIDO A: DURACION:
1. ADMINISTRACION DE PERSONAL TODO EL PERSONAL SEIS SEMANAS
. OBJETIVO DEL CURSO
: Conocer y reafirmar las actividades basicas que comprende el médulo, con el fin aplicarlas en el desempefio de sus labores e
incrementar su eficiencia.
TEMARIO . TECNICADERNSTRUCOON RECURSOS A UTILIZAR HORAS
i 23. PERSONAL - - - Sesiones de trabajo - Pizarrén 20
2.3.1. Mantenimiento - Trabajo en equipo - Rotafolio
2.3.2. Consultas - - Analisis de casos - Equipo de computo
1 2.3.3. Reportes : — Material y equipo para
; 2.3.4. Infraestructura . presentaciones.{ Proyector).
2.3.5. Registro y control de asistencia
o 30
2.4. - NOMINAS
2.4.1. Procesos de nomina
2.4.2. .Operaciones
243, 'IMSS
244

Infraestructura




NOMBRE DEL MODULO: DIRIGIDO A: DURACION:
IIIl. PLANEACION DE RECURSOS HUMANOS TODO EL PERSONAL DOS SEMANAS
OBJETIVO DEL CURSO

incrementar su eficiencia.

Conocer y reafirmar las actividades basicas que comprende el médulo, con el fin aplicarlas en el desempeifio de sus labores e

. Cursos / Materias

. Profesores

Invitaciones

.5. Control de asistencia a cursos

.6. . Formato de evaluacion de cursos
7. Reporte mensual de capacitacion
.8. Programas de capacitacion

D twd Yed L) o) ) s L W WL L W W

2. Capacitacion por puesto
3. Objetivos / Curso / Arca

s

- Analisis de casos -

TEMARIO TECNICADERNSTRUOCOON RECURSOS A UTILIZAR HORAS
.1.  CAPACITACION — Sesiones de trabajo - Pizarrén 5
.1.1. Escuelas / Instituciones - Trabajo en equipo - Rotafolio

Equipo de computo
Material y equipo para
presentaciones.(Provector).
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NOMBRE DEL MODULO: DIRIGIDO A: DURACION:
: II1. PLANEACION DE RECURSOS HUMANOS TODO EL PERSONAL DOS SEMANAS
OBJETIVO DEL CURSO

Conocer y reafirmar las actividades basicas que comprende el médulo, con el fin aplicarlas en el desempefio de sus labores e
incrementar su eficiencia.

TEMARIO TEONICADERSTRUOOON RECURSOS A UTILIZAR HORAS
 {32. DESARROLLODERECURSOSHUMANOS |- Sesiones detrabajo ~ Pizarrén 6
" — Trabajo en equipo - Rotafolio
; 3.2.1. Plan de carrera : P . .
L . — Andlisis de casos - Equipo de computo

3.2.2. Objetivos de personal / Area / Empresa : - Material y equipo para

3.2.3. Administracién por objetivos ‘ presentaciones.(Proyector).
3.2.4. Evaluacion del supervisor
k 3.2.5. Evaluacién del desempeiio

5

.6. Potencial del empleado

~13.2.7. Necesidades de desarrollo
8. Habilidades requeridas

329, Cartas de reemplazo
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NOMBRE DEL MODULO: DIRIGIDO A: DURACION:
HI1. PLANEACION DE RECURSOS HUMANOS TODO EL PERSONAL DOS SEMANAS
OBJETIVO DEL CURSO
Conocer y reafirmar las actividades bdsicas que comprende el médulo, con el fin aplicarlas en el desempeiio de sus Iabores e
L incrementar su eficiencia.
TEMARIO . TECNICADERNSTRUCOON RECURSOS A UTILIZAR HORAS
3.3.  INVENTARIODERECURSOS HUMANOS —  Sesiones de trabajo - Pizarrén 4
3.3.1.  Trayectoria académica - Trabajo en equipo -~ Rotafolio
3.3.2.  Areas de experiencia e interés - Analisis decasos - - Equipo de computo
3.3.3. Trayectoria Laboral - Material y equipo para
3.3.4. ldiomas-cursos presentaciones.{Proyector).
3.3.5. Equipos especializados
¥ 3.3.6. Familiares
3.3.7. Profesiones y oficios
3.3.8. Habilidades
5
34.  RELACIONES LABORALES
: 3.4.1. indices de siniestralidad
3.4.2. Registros: Accidentes v Dias de incapacidad.
343, Condiciones inseguras -

19 Dt Fes st
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NOMBRE DEL MODULO: DIRIGIDO A: DURACION:

IV. FUNCIONES GENERALES TODO EL PERSONAL DOS SEMANAS

E OBJETIVO DEL CURSO

Conocer y reafirmar las actividades basicas que comprende el médulo, con el fin aplicarlas en el desempeiio de sus labores e
incrementar su eficiencia.

TEMARIO TECNICADERNSTRUCOON RECURSOS A UTILIZAR HORAS
4.1. REQUISICIONES ' —  Sesiones de trabajo - Pizarrén 10
4.1.1. Registro de requisiciones ~ Trabajo en equipo ~ Rotafolio
4.1.2. Consulta de requisiciones - Analisis de casos - Equipo de computo
4.1.3. Autorizacion de requisieion - Material y equipo para
4.1.4. Baja de requisiciones presentaciones.{Proyector).

w

4.2. " EVALUACION DEL DESEMPENO

o

13.  INFORMACION ESTRATEGICA




NOMBRE DEL MODULO: DIRIGIDO A: DURACION:
V. ADMINISTRACION DEL SISTEMA TODO EL PERSONAL DOS SEMANAS
OBJETIVO DEL CURSO

incrementar su eficiencia.

Conocer y reafirmar las actividades bisicas que comprende el méduio, con el fin aplicarias en el desempeiio de sus labores e

. Mantenimiento a usuarios
Password usuario
. Acceso a usuarios

4. Operaciones para usuarios

bl

.5. Prestaciones por usuarios
6

.6, Definicion de impresoras

oth o

h
I T )
U O e

7. - Reportes del usuario
.8. Depuracion de repories

- Analisis de casos -

TEMARIO ‘ TECNICADERSTRUCQOON RECURSOS A UTILIZAR HORAS
5.1. ADMINISTRACION DEL SISTEMA - Sesiones de trabajo - Pizamon 20
: - Trabajo en equipo - Rotafolio

Equipo de computo
Material y equipo para
presentaciones.(Proyector).




V. PROGRAMACION DE ACTIVIDADES
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V. PROGRAMACION DE ACTIVIDADES
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VL. EVALUACION DEL PROGRAMA
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El presente cuestionario ha sido elabora
en varios de sus aspectos, Las opiniones que usted emita serdn de gran utilidac
para el mejoramiento del mismo.

CURSO:
A CARGO DE:
FECHA: ~ [HORARIO:

INSTRUCCIONES: en la siguicnle seccion, se presenta una escala que ha sido preparada
para que usted pueda emitir su opinidn acerca del curso. Para cada aseveracion encierre en
un circulo las letras de la derecha, mismas que representardn su opinion, de acuerdo w las
siguientes claves: '

— RE— —
I. EL OBJETIVO,
FFue claramente expresado TA A L D ™
Se alcanzd TA A | n ™.

1I. EL INSTRUCTOR,

Presentd la informacién en una secuencia apropiada, | TA A 1 )] TD‘

I Presentd informacidn util y actualizada, 4 TA » A { D ™
Aclaro las dudas que se presentaron TA A 1 D ™ -
Hizo ndecuado uso de los recursos diddcticos (pizavén,|  TA A | D ™

rolafolios. retroproyecior, eic.).

11, EL CONTENIDO. .

Correspondio a las inquietudes que motivaron suf  TA A ! )] ™
parlicipacion en este evento.

Amplié mis conoeimientos en los iemas tratados, TA A 1 )] ™.
Resulia relevanie para su priciica colidiana. TA A t )] Sm

Fue adecuado a los propositos del cursos. TA A { D ™

COMENTARIOS:
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VII. ANALISIS COSTO BENEFICIO

Para llevar a cabo el programa de capacitacion se requiere de un andlisis costo
beneficio. ¢l cual ¢s una téenica que evalia la relacion, entre los resultados
esperados y los gastos requeridos en la claboracion de dicho Programa de
Capacitacion. de tal manera que se equilibren los costos y resultados,

Los costos: son aquetlas erogaciones en las que se incurre al plancar. desarrollar,
conducit y evaluar el programa de capacitacion de personal,

Los beneficios: son aqueflos rendimientos ‘que se espera oblener, como
consecuencia del programa de capacitacion, Estos rendimientos van-a producir un
incremento en la calidad de servicio que se brinda al cliente, 15( como. su actitud
hacia el trabajo.

COSTOS:

Para fa determinacion del costo del Programa de Capacitacion que atenderd al

personal de la empresa Digidata, S. A. de C. V., se considerd todo lo que tendria que.
erogar, con motivo de la planeacion, orgammcxén y ejecueion del programa, lo que

incluye entre otras cosas:

- El'pago de instructores de capacitacion. .

- El costo que implica la participacion de los ejecutivos en el programa

(considerando que la capacitacion se desarrollard dentro de Iajomadu laboral).”

- El costo del material diddctico requerido pam el duarrollo de los eventos que o

inte gran el programa.

La erogacion en el program, deberd considerarse no sélo como un gasto. sino como - -
una inversion, ya que los beneficios que se obtendrin, serdn meiomr fa c"xlula(l del" e

servicio que se oftece al cliente,

i
b
IS




Enseguida se presenta una estimacion de los gastos que involucran la implantacion
del programa de capacitacion y que son:

1. Honorarios a Instructores: $42,000,00

o Numero de eventos por 5
curso

o« Nimero de horas de 140
instruecion

o Honorarios del instructor 60.00

2. Material didictico $ 10,500.00

Comprende:

o Manuales de instruccion
o Carpetas, lapices, plumas,

cuadernillos
+  Hojas de Rotafolio
. Ete.

En resumen, la erogacion aproximada que se tendrd serd:

Honorarios a instructores, . | - $42,000.00

Material diddctico, ~$10,500.00

La participacion de los -ejecutivos no representard un gran costo va - que estd-

contemplado dentro del costo a instructores. debido a que éstos serdn - los
respansables de dar [a capacitacion, por ser las personns creadoras del sistema y por

consiguiente los mds capacitados para ser instructores. Se opld por este métodos -

debido a que ellos son los especialistas en e sistema'y que no.representardn una gran
carga para la empresa. A los empleados que fungirin comoinstructores sélo se les
proporcionard una compensacion adicional a su sueldo nominal,




BENEFICIOS:

Los beneficios que se espera obtener, con la ejecucion del Programa de Capacitacion
y Desarrollo. no se reflejan en términos cuantitativos, sino que cstarin dados en
términos cualitativos, Dichos beneficios, entre otros son:

Para la empresa:

a)

b)

c)

d)

e)

Favorecer las expectativas de crecimiento de la empresa, a través de grupos de
empleados mejor preparados y con una actitud- positiva para resolver los
problemas por parte del cliente.

Tener una posicion de vanguardia dentro del mercado en que compite.

El personal, al estar mejor preparado, podrd atender u orientar en forma efectiva
al cliente, cuando éste presente dudas, para el manejo del sistema “SIRH™.

Promover en la empresa una calidad de servicio dirigido al cliente.
Lograr la competitividad de fa organizacion, en el medio en que se descnvuelve.

respondiendo asi, a los camblos que se presentan a: nivel nuuonal
internacional. '

Para el personal:

a)

b)

c)

d)

e)

El manejo del sistema “SIRH?", en los diferente.modulos que fo- wmponen. ul
un nivel de competencia.

La toma de decisiones a los problemas que el cliente presenta. en cualqunera (le .
los médulos.

Otorgar la confianza necesaria en la solucion

Elevar el nivel de satisfaccion del personal, en lu e_|euluon de su uab.uo."

logrando asf las metas individuales de cada mlembm dela emprcsa

Fllmmar la incompetencia e ignorancia individual, dando»asf un sentido (l‘e,_}-
desarrotlo en el progreso de sus actividades, E S




CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONEN

I.- Las téenicas de los Recursos humanos son muy importantes ya que nos ayudan a
conocer mas sobre fas actitudes del personal y esto permite ¢l mejor desarrollo del ser
humano

2.- Consideramos que ef fomentar en las empresas una orientacion hacia el desarrolio de los
Recursos Humanos es vital, ya que este es un elemento sumamente valioso dentro de fas
empresas v a su entorno giran todos los otros recursos. el no darle fa importancia v la
atencion que requiere provocard desequilibrio en la organizacion, mala calidad en el
servicio que se brinde a los clientes y provocard la salida del mercado en el que se
desarrolla, es decir los Recursos Humanos dan vida a los otros recursos

3. Debemos eonsiderar a fa capacitacion como herramienta fundamental para conseguir fos
objetivos de las empresas ya que estd logrard que la empresa obtenga mayores ingresos y se
mantenga dentro del mercado en ¢l que compite dia a dfa, @ mayor abundamiento en epoca
de crisis y la globalizacién actual

4.~ Determinamos importante ¢l éxito de las organizaciones basando su triunfo en fa
ateneion adecuado de los Recursos Humanos, ya que contar con el personal altamente
capacitado, asi como identificado con la organizacién, genera que la empresa logre cumplir
sus metas v objetivos .

5.- Es importante difundir las metas y objetivos de la empresa con el personal con fa
linalidad de involucrarlos, para que cada uno asuma sus compromisos 'y se Iortalezca la
comunicacion, dentro de la organizacion

6.- Lstamos convencidos que el dar un buen servicio con calidad nos a traerd mayores
clientes ¥ nos mantendrd  siempre como. . una  organizacion competitiva 'y como.

administradores opinamos que es conveniente aplicar las nuevas téenicas eomo es el caso
de la calidad total, planeacion estrategica, r«.mgemma de procesos entre ortras

7.- En busca del mejoramiento de la calidad del servicio que se proporciona al cliente. es

necesario eonsiderar que ¢l personal que lo brinde, debe esta capacitado para dicho fin. yes
: aqul donde el desarrollo de los Recursos Humanos tiene un papel de suma importancia para: - -

inerementar la calidad del servicio

8.~ La calidad de servicio es un elemento inseparable ¢ indispensable para-lograr competir
en un mereado cada vez mds selectivo, ya que fa integracion de grandes grupos financieros -

¢ nuestro pais penmite clegir al consumidor el producto que necesita entre una gran gama

de empresas que lo oftecen, quizd a un misimo precio, lo que hard que el chunlc nos clua -

entre fas otras empresas, por fa calidad y servicio recibido

i
i
i
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9.- Dentro de la empresa Digidata, S.A. de C.V.. se determino que para lograr ser lider en
el mereado en el que compite es necesario la aplicacion de un prograna de capacitacion
adecuado. o que  logrard que se cumplan las metas y objetivos propuesto por los
empresarios

10.- Observamos que la propuesta dada en la investigacion en la empresa Digidata. 8.A, de
C.V.. s la falta de atencion en cuanto a la Capacitacion del persomal. evitando el
incremento de las ventas

11.- Dentro de 1a investigacién elaborada en la empresa Digidata, S.A. de C.V.. detectamos
que ¢l no cnfocar esfuerzos y destinar recursos para fa capacitacion y desarrollo del
personal, propiciara ¢l estancariento tanto del personal como de {a empresa. al no contar
con herramientas que le permitan hacer frente o los constantes cambios tecnaldgicos.
econdmicos y sociales de nuestro pais

12.- Proponemos que ¢l modelo de investigacion que planteamos y apoyando la hipotesis
formulada, se cubrirdn las necesidades principales de la empresa Digidata. S.A. de C.V.. en
cuanto a la calidad y servicio que se ofrece

13.- Estamos convencidos que aplicar adeeuadamente un programa de eapacitacion dentro
de laempresa Digidata, S.A. de C.V., se obtendrin resultados positivos a corto plazo y esto
servird para el crecimiento tanto de la empresa como del personal y en estos momentos
evitaria el cierre de la empresa

14.- Considerar al cliente, como lo mds importante, y la vida de la empresa, por lo que
mejorar la calidad del servicio que se le brinda debe ser fundamental y no debemos
perderlo de vista

15.- Debemos considerar a la capacitacidn como lo mds importante dentro de las empresas
y debe ser un objetivo ¢l cual debe considerarse como un proceso continuo, que involucre a
todos y cada uno de los integrantes de la organizacién va que cotresto se lograra tener un
personal de excelencia e

16.- En 1o situacion actual de las empresas nacionales. Digidata. S.A., esta interesada en
incrementar la satisfaccion de sus clientes a través del mejoramiento de la calidad de los.

servicios que ofrece, para mantenerse dentro del mercado que cada vez es s competitivo
y estar en posibilidad de expansién y llegar también al mercado extranjero bajo ‘la
normatividad de los tratados ( TLC)

17.- Se procedio a reunir elementos de cardcter teorico. para fundamentar la investigacion
misma que permitan comprender y aclarar aspectos vinculados: direetamente al- proposito.
del trabajo que se realiza, y asi demostrar la importancia de las Recursos Humanos para fa -

calidad del servicio a los usuarios
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18.- E! Licenciado en Administracion por su formacion profesional es el adecuado para
llevar & cabo la capacitacion y contribuir al mejoramiento de fa calidad del servicio en toda
la estructura Administrativa

19.- La productividad, la competitividad v la cficiencia de un negocio o institticion.
dependen de Ta buena administracion de los Recursos: Humanos, Materiales. Téenicos y:0
Financieros como lo desmuestran las teorias modernas de ciencia general







163

ANEXO |
CAPITULO [ Bis: DE LA CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO DE LOS
TRABAJADORES.

Articulo 153-A,

“Todo trabajador tiene derecho a que su paton le proporcione capacitacion y
adiestramiento, en su trabajo, que le permita elevar su nivel de vida y su productividad.
conforme a los planes y programas formulados de comin acuerdo, por el patrén y el
sindicato o sus trabajadores y aprobado por la Secretarta del Trabajo y Prevision Social".

Articulo I53-B.

"Para dar-cumplimiento a la obligacion que, conforme al artlculo anterior les corresponde.
fos patrones podrin convenir con los trabajadores en que fa capacitacion o adiestramiento se
proporcione a éstos, dentro de la misma empresa o fuera de ella. por conducto del personal
propio, instructores especialmente contratados, instituciones, - escuelas u orgnnisn{os
especializados, o bien mediante adhesion a los sistemas generales que se establezean y que
se registren a ln Secretaria del Trabajo y Prevision Soeial, En caso de adhesidu, qucdnrn a

cargo de los patrones cubrir las cuotas respectivas”.

Articulo 153-C.
"Las instituciones o escuelas que deseen impartir capacitacién o adiestramiento, asi como,

su personal docente, deberan estar autorizadas y registradas por la Secxetanu del Tl{lbdjo v

Previsién Socml"

Articulo 153-D, : .
"Los cursos y programas de capacitacion o adiestramiento de los trabajadores. pbdrc’m_' :

formularse respecto a cada establecimiento, una empresa, varias de elias o xespu(o auna

rama industrial o actividad determinada”.
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Artfeulo 153-F,

“La capacitacion o adiestramiento, a que se refiere el articulo 153-A. deberd impartirse al
trabajador durante fas horas de su jornada de trabajo”, salva que. atendiendo a la naturaleza
de los servicios, patrén y trabajador convengan que podrdn impartirse de otra manera: asi
como, en ¢l caso en que el trabajador desee capacitarse en una actividad distinta a la
ocupacion que desempeiia en su puesto, la capaciiacion se realizard fuera de la jornada de
trabajo".

Articulo 153-F.

"La capacitacion v el adiestramiento deberdn tener por objeto :

I Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador en su
actividad, asi como, proporcionar la informacion sobre la aplicacion ~de nueva .
tecnologfa en ella,

1. Preparar al trabajador para ocupar una vacaute o puesto de nueva creacion.... -

111, Prevenir riesgos de trabajo,

IV. Incrementar la productividad.

V. En general, mejorar las aptitudes del trabajador”.

Articulo 153-G, ‘ o
"Durante ef tiempo en que un trabajador de nuevo ingreso. que requiera cabwci(u’cién inicial L
para el empleo que va a deseimpeilar, reciba ésta, prestard sus servicios conforme alas
. condiciones generales de trabajo que rijan en la-empresa o2 lo que se est(pule respec.to a_ b

ellaen los contratos colectivos”.

Articulo 153-H.

"Los trabajadores a quicnes se imparta capacitacion o adiestramiento estdn obligados a

L~ Asistir puntualmente a fos cursos, sesiones de grupo y dums auuvndadcs que tormul e
p'u te del proceso de capacitacion o adiestramiento: E




los

1. Atender a las indicaciones de las persomas que impartan Ja capacitacion o
adiestramiento. y cumplir con los programas respeetivos:

L Presentar los exdmenes de evaluacion de conocimicntos v de aptitud que sean
requeridos”.

Articulo 153-1,

"En cada empresa se constituirin Comisiones Mixtas de Capaeitacion y Adiestramicnto.

integradas por igual ntimero de tepresentantes de los trabajadores y del patron. las cuales

vigilardn la instrumentacion v operacion del sistema y de los procedimientos que se

implanten, para mejorar la capacitacion y el adiestramiento de los trabajadores y de las

empresas”,

Articulo 153-3.

“Las autoridades laborales cuidardn que las Comisiones Mixtas de Capacitacion y
Adicstramjento  se integren y funcionen oportuna y normalmente, vigilando el
cumplimiento de la obligicion p:ltfmml de capacitar y adicstrar a los trabajadores”.

Articulo 153-K. ,
"La Seeretaria de Trabajo y Previsién Social podrd: convocar a los patrones. sindicatos v
trabajadores libres que formen parte de tas mismas ramas industriales o actividades. para

constituir Comités Nacionales de Capacitacion y Adiestramiento de tales ramas industriates
o actividades, los cuales tendrdn el camt.tcr de érgnnos auxiliares de fa propia Set.remrh ala

que se vefiere esta Ley,

Estas Comités tendran [acultades para;

1. Participar en la determinacion de los rt.quernmcmos de capacuuuon v ndlestmlmcmo de

las ramas o actividades respectivas,

1. Colaborar en la claboracion del Catdlogo Nacional de Ocnpaciones y e la de «;sludios
subre las caracteristicas de fn maquinaria v equipo en existencia'y uso en L\s ranas o’

actividades correspondientes. :
1. Proponer sistemas de capacitacion o adiesiramiento pilrn y en el trabajo. en relacion con
1as ramas industriales o actividades correspondientes. ‘ '
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IV. Formular recomendaciones especiticas de planes y programas de capacitacion

adiestramiento,

V. Evaluar los defectos de las acciones de capacitacion v adiestramiento en la
productividad dentro de las ramas industiales o actividades especificas de que se e,

VI Gestionar ante la awtoridad loboral el registro de las constancias relativas o
conocimientos o habilidades de los trabajadores que hayan satisfecho los requisitos
legales exigidos para tal etecto”.

Articulo 153-L. :
"La Secretarla de Trabaja v Previsién Soctal fijard las bases para determinar la forma de

designacion de los miembros de los camités Nacionales de Capacitacion v Adiestramiento.

asf como. las relativas a su organizacion y funcionansiento”.

Articulo 153-M. ‘

"En los contratos colectivos deberdn incluirse cliusulas relativas a la obligacion patronal de
proporcionar capacitacion y adiestramiento a los trabajadores, conforme a plbncs y
programats que satistagan los requisitos establecidos en este Capitulo”: ‘

"Ademds, podrd consignarse en los propios contratos el proceditnientos conforme al cual el -
patrén capacitard y adiestrard a quienes pretendan ingresar a faborar en la empresa, tomando

en cuenta, en su caso, 1a cldusula de admision".

Articulo 153-N,

"Dentre de los quince dias siguientes a la celebracion, revision o prorroga del Contrato

Colectivo. los patrones deberdn presentar ante la Secretaria del Trabajo v Prevision Social,

para su aprobacion, los planes y programas de capacitacion v adiestramiento que se haya -
* acordado establecer. o en su caso, las modificaciones que se hayan convenido ncerca de

planes y programas ya implantados con aprobacién de Ja antoridad laboral”.
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Artienlo 153-0),

“Las empresis en que no riji contrato colectivo de trabajo. deberdn someter a ka aprobacion
de fa Scerctaria del Trabajo y Prevision Social, dentro de los primeros sesenta dias de los
atos impares, los planes y programas de capacitacion y adiestramiento que. de comiin

acuerdo con los trabyjadores, hayan decidido implantar.

lguaimente, deberdn informar respecto a la Constitucion y bases generales a que se sujetard
¢l tuncionamiento de las Comisiones Mixtas de Capacitacion y Adiestramiento”.

Articulo 153-P.
"L registro de que se trata ¢l articulo 153-C se otorgard a las personas o instituciones que
sitistagan los siguientes requisitos:

1. Comprobar que quienes capacitardn o adiestrardn a los trabajadores. estin preparados
profesionalmente en la rama industrial o actividad en que se impartirin sus
conocinientos.

Il Acreditar satisfactoriamente. a juicio de la Secretaria del Trabajo y Prevision-Social.
tener conocimicntos bastantes sobre los procedimientos tecnoldgicos propios de la rama
industrial o actividad en la que pretendan impartir dicha capacitacion o adiestramiento.

v

II1. No estar ligadas con personas o instituciones que propaguen algin credo religioso. en
los términos de la prohibicion establecida’ por la fraccion 1V del /\lllculo loﬂ

Constitucional,

El registro concedido en los términos de este articulo podm ser m'm.ndo t.u.mdo se

confravengan las disposiciones de esta Ley.
En ¢l procedimicnto de revocacion, el afumdo podrd ofrecer plmbas y alq_. ar lo qlic a
su derecho convenga™
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Articulo 153-Q.
"Los planes y programas de que tratan los articulos 153-N y 153-0. deberdn cumplir los

siguicntes requisitos.
I, Referirse a periodos no mayores de cuatro aftos,
1I. Comprender todos los puestos y niveles existentes en fa empresa,

[IL. Precisar las etapas durante las cuales se impartird la capacitacion y adiestramiento al
total de los trabajadores de la empresa.

1V. Seiialar ¢l procedimiento de seleccion, a través del cual se establecerd el orden ¢n que
serdn capacitados los trabajadores de un mismo puesto y categoria,

V. Sefialar el procedimiento de seleccion, a través del cual se establecerd el orden en que
serdn capacitados los trabajadores de un mismo puesto y categoria,

VI, Especificar el nombre y niimero de registro en la Sectetarfa del Trabajo y Prevision
Social de las entidades instructoras; y, :

VILAquéllos otros que establezean los criterios generales de la Secretaria del Trabajo v
Prevision Social que se publiquen en el Diario Oficial de la Federacion.

Dichos planes y programas deberdn ser aplicados de inmediato por las empresas”.

Articulo 153-R. ‘ ‘
"Dentro de los sesenta dias hibiles que sigan a la presentacion de tales planes y progrnmas

ante la Secretarfa del Trabajo y Prevision Social, ésta los aprobard o dlspondm que se lss o

hagan las modificaciones que estime pemnentes enla mtehgencm de que, aquellos pldms

"y programas que no hayan sido objetados por la autoridad laboral dentro del termmo_'-

citado. se entenderdn definitivamente aprobados".
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Articulo 153-§,

"Cuando el patran no dé cumplimiento o la obligacion de presentar ante la Scevetaria de
Trabajo y Prevision Social los planes y programas de capacitacidn y adiestramiento. dentra
del plazo que corresponda en los términos de los atticulos 153-N y 153-0. o cuando
presentados dichos planes  y programas, no los lleve a la prictica. serd sancionado
conforme a lo dispuesto en la fraccidn IV del articulo 994 de ésta Ley. sin petjuicio de que.
en cualquiera de los dos casos, la pmpﬁl Secretarfa adopte las medidas pertinentes para que
¢l patrén cumpla con la obligacion de que se trata".

Articulo 153-T.

“"Los trabajadores que hayvan sido aprobados en los exdmenes de capacitacion y adiestramicnto
en los ténninos de este Capitulo, tendrdn derecho a que la entidad instructora 1és expida las
constancias respectivas, mismas que, autentificadas por fa Comision Mixta de Capacitacion v
Adiestramiento de fa empresa se harin det conocimiento de la Secretaria del Trabajo y Prevision
Social, por conducto det correspondiente Comité Nacional o. a falta de éste. a través de las
autoridades det trabajo a fin de que la propia Secretaria las registre y las tome en cuenta al
formular el padron de trabajadores capacitados que corresponda, en los ténninos de la fraccion
1V del articuto 539",

Articulo 153-U,
"Cuando implantado un programa de capacitacion, un trabajador se niegue a recibir ésta.
por considerar que tiene los conocimientos necesarios para el desempeiio de su puesto y del

inmediato “superior, deberd acreditar documentalmente dicha capacidad o presentar-y
aprobar. ante [a entidad instructora, el examen de suticiencia que seftale la Secretaria del -

Trabajo y Prevision Social.

En éste ditimo caso, se extenderd a dicho trabajador la correspondiente constancia e
habilidades laborales”.
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Articulo 153-V,
“La constancia de habilidades laborafes es ¢t documento expedido por el capacitador, con el
cual el trabajador acreditara haber llevado y aprobade un curso de capacitacion”.

“Las empresas estdn obligadas a enviar a la Secretaria del Trabajo y Prevision Social para
su registro y control, listas de las constancias que se hayan expedido a sus trabajadores”.

"Las constancias de que se trata surtirin plenos efectos. para fines de ascenso. dentro de la
empresa en que se haya proporcionado la capacitacion o adiestramiento”.

"Si en una empresa existen varias especialidades o niveles en relacion con el puesto a que la
constancia se refiera, el trabajador, mediante examen que practique la Comision Mixta de
Capacitacion y Adiestramiento respectiva, acreditard para cual de ellas es apto”.

Articulo 153-W,

"Los certificados, diplomas, titulos o grados que expida el Estado. su organisimos
descentralizados o los particulares con reconocimiento de validez oficial de estudios.
quicnes hayan concluido un tipo de educacién con cardcter terminal. serdn inscritos en los
registros de que se trata el articulo 539, Fraceion IV, cuando el puesto y categoria

correspondientes figuren en el Catilogo Nacional de Ocupaciones o sean similares a los

“incluidos en éI",

Articulo 153-X.

"Las acciones individuales y colectivas que deriven de la obligacion de capacitacion o

adiestramiento impuesta en este Capitulo".

Los anteriores articulos fueron tomados textualmente de la Ley Federal del Trabajo.
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GUIA DE OBSERVACION
ANEXO 2
| NOMBRE DEL OSERVADOR:

INSTALACIONES
- Distribucion de espacios fisicos para la realizacion de actividadvs.
- Asignacion de niobiliario y equipo.

PROCEDIMIENTOS

- Observacion de la manera en que se proporciona la asesorfa a los usuarios
- Forma de escuchar

- Amabilidad !
- Manejo de voz

- Formas de preguntar, ete,

RECURSOS TECNICOS, MATERIALES Y HUMANOS
- Aspecto y conducta del personal ’ ‘

- Numero de personas

- Interrelacion personal, etc.

3Gt 3
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GUIA DE ENTREVISTA

ANEXO 3

oy o

*  Sociales

*  Econdmicos
* De servicio

2.- ¢Existen controles establecidos para el seguimiento de planes, programas v proyectos?
3.- ¢La empresa cuenta con un manual general de sistemas y procedimientos?

4.- ¢La infracstructura de la que dispone es la adecuada para el cumplimiento de Jos
objetivos?

5.-¢Existen programas de induccion dirigidos a los nuevos empleados. tanto a la empresa.
como al puesto que van a desempeiiar? _

6.- ;Se cuenta con programas formales para la capacitacion y desarrollo del personal?

7.- (Cudles son los principales problemas a que se enfrenta el drea que usted dirige?

8.- ;Cudles de ellos se deben a la falta de conocimientos, habilidades o actitudes de su
personal?

9.- ¢Qué puestos son los que mds se deben reforzar?

10.-; En qué tareas especificas se manifiestan los problemas?

ON; il s

AR




CUESTIONARIO

LE ROGAMOS SEA TAN AMABLE DE LEER CUIDADOSAMENTE LAS PREGUNTAS QUE SE
PRESENTAN A CONTINUACION Y CONTESTARLAS EN EL ESPACIO DESTINADO PARA ELLO. LA
INFORMACION OBTENIDA SERA TRATADA DE MANERA CONFIDENCIAL Y ANONIMA. DE LA
VERACIDAD DE SUS RESFUESTAS, DEPENDE LA REALIZACION DE NUESTRO TRABAJO DE
TESIS. EN CASO DE NO ENTENDER ALGUNA PREGUNTA., PODRA CONSULTAR CON LA
PERSONA RESPONSABLE DE LA APLICACION DEL CUESTIONARIO. AGRADECEMOS DE
ANTEMANO SU COLABORACION

CARACTERISTICAS BIOGRAFICAS:

ANTIGUEDAD EN EL PUESTO: EDAD:___
SEXO: M( ) F( ) ESTADOCIVIL:
ESCOLARIDAD:

PRIMARIA( ) SECUNDARIA( ) NIVEL MEDIO ()
NIVEL SUPERIOR ( ) POSGRADO( ) OTRO( )
ESPECIFIQUE:

¢QUE ACTIVIDAD(ES) REALIZA EN SU TIEMPO LIBRE?

PERSONALIDAD;

INSTRUCCIONES: DE LAS SITUACIONES QUE A CONTINUACION SE PLANTEAN
ELLJA UNICAMENTE LA OPCION QUE MEJOR LO DESCRIBA.

1.QUIE PALABRA LO DESCRIBIRIA MEJOR:
SOCIABLE ( ) ADAPTABLE ( ) SERIO( ) FRIO ( ) TENSO ( ‘)

i
¥
1
H
i
i
|
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2.CUANDO DEBE ATENDER A UN CLIENTE AGRESIVO. SU MANERA DE
HACERLO ES: :
SOCIABLE( )  ADAPTABLE( )  SFRIO( )  FRIO( )  TENSO( )

3.5U COMPORTAMIENTO CON UN COMPANERO DE NUEVO INGRESO ES:
SOCIABLE( )  ADAPTABLE( )  SERIO( )  FRIO( )  TENSO( )

4. EL. TRATO QUE HA ESTABLECIDO CON SUS COMPANEROS ES:
SOCIABLE( )  ADAPTABLE( )  SERIO( )  FRIO( )  TENSO( )

5. CUANDO ALGUNA PERSONA NO ES DE SU AGRADO Y DEBE TRABAJAR
DIRECTAMENTE CON ELLA. USTED SE COMPORTA:
SOCIABLE( )  ADAPTABLE( )  SERIO( )  FRIO( )  TENSO( )

6. LA MAYORIA DE SUS COMPANEROS DE TRABAJO SON:
SOCIABLES( )  ADAPTABLES( )  SERIOS( )  FRIOS( )  TENSOS( )

VALORES:

TINSTRUCCIONES: NUMERE LAS PALABRAS QUE SIGUEN. DE ACUERDO A LA
IMPORTANCIA QUE PARA USTED TENGAN, . INICIANDO .CON EL NUMERO 1
PARA LA MAS IMPORTANTE Y AS{ SUCESIVAMENTE. '

HONRADEZ ()
RESPONSABILIDAD ()
SEGURIDAD FAMILIAR ()
RESPETO A SI MISMO ()
CAPACIDAD ()

8.CONSIDERA QUE L.A MANERA DE DESEMPENAR SUS LABORES. ES:
JFXCELENTE( ) MUYBUENA( ) REGULAR( ) MALA( ) MUYMALA( )

RELACIONES INTERGRUPALES:

9LA ESTRUCTURA DE LA EMPRESA - CONTRIBUYE AL  ADECUADO} -

DESARROLLO DE SUS ACTIVIDADES: :
SIEMPRE( ) FRECUENTEMENTE( ) "OCASIONALMENTE( ) ‘NUNCA( } NOSE( ")’




ACTITUD DE SERVICIO:

INSTRUCCIONES;DE LOS SIGUIENTES PLANTEAMIENTOS. ELIJA SOLO UNA DE
LLAS OPCIONES.

10. EL TRABAJO QUE DESEMPENA ES:
INTERESANTE ( ) RUTINARIO ( ) MONOTONO( ) DESAGRADABLE ( )

11 ;CONSIDERA QUE LAS ACTIVIDADES DE SU PUESTO SON IMPORTANTES?
SI( ) NO( ) (PORQUE?

12. (CONSIDERA QUE HA DADO LO MEJOR DE USTED EN EL DESEMPENO DE SU
TRABAJO O EXISTE ALGO QUE PODRIA MEJORAR?
SI( ) NO( ) ;PORQUE?

SATISFACCION LABORAL:

13. CONSIDERA QUE LA ATENCION Y ASESORIA A SUS CLIENTES ES:
EXCELENTE( ) MUYBUENA( ) REGULAR( ) MALA( ) MUYMALA( )

14, EL AMBIENTE DE SU EMPRESA, PUEDE CONSIDERARSE: :
EXCELENTE( ) MUYBUENO( ) REGULAR( ) MALO( ) MUYMALO( )

15,COMO MEJORARIA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE CONSULTA
TELEFONICA? ' R

CAPACITANDO AL PERSONAL
CONTRATANDO PERSONAL
CAMBIANDO AL PERSONAL
AUMENTANDO LINEAS TELEFONICAS
OTRO
ESPECIFIQUE:

— o~ ——
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ESTRUCTURA DEL GRUPO

INSTRUCCIONES:  ELIJA UNICAMENTE UNA DE LAS OPCIONES QUE SE
PRESENTAN PARA RESPONDER CADA PREGUNTA.

16.5U GRUPO PARTICIPA EN EVENTOS SOCIALES Y RECREATIVOS CON OTRAS
AREAS DE LA EMPRESA.
SIEMPRE( ) FRECUENTEMENTE( ) OCASIONALMENTE( ) NUNCA( ) NOSE( )

17. LA RELACION QUE HA ESTABLECIDO CON LOS MIEMBROS DE OTROS

GRUPOS DE LA. EMPRESA, FACILITA SUTRABAJO,
SIEMPRE( ) FRECUENTEMENTE( ) OCASIONALMENTE( ) NUNCA( ) NOSE( )

18, SU GRUPO TIENE UNA POSICION RELEVANTE, ANTE LOS DEMAS GRUPOS

INFORMALES DE LA EMPRESA.
SIEMPRE( ) FRECUENTEMENTE( ) OCASIONALMENTE( ) NUNCA( ) NOSE( )

19. LOS RESULTADOS OBTENIDOS POR SU GRUPO. FUERA 'DE LA
ORGANIZACION, SON RECONOCIDOS POR LOS OTROS GRUPOS DE LA

EMPRESA:
SIEMPRE( ) FRECUENTEMENTE( ) OCASIONALMENTE( ) NUNCA( ) NOSE( )

COMUNICACION:
20. AL ASESORAR A UN CLIENTE NO CONOCE EL PROBLEMA DEL QUE LE

HABLA. ;A QUIEN ACUDE?
IEFEINMFDIAT()( ) COMPANEROS( ) MANUALES( )  OTRASAREAS( )

ES: .
EXCELENTE( ) MUY BUENA( ) REGULAR( ) MALA( ) MUY MALA( .)

21, CONSIDERA QUE LA COMUNICACION QUE SE DA DENTRO DE LA EMPRESA. |-

£
i
i
|
4
1
{
|
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i
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22, INSTRUCCIONES: MARQUE CON UNA "X" LOS MEDIOS FORMALES QUE
UTILIZA SU JEFE PARA ACTUALIZARSE EN LAS MODIFICACIONES DEL
SISTEMA, Y LA MANERA EN QUE LE INFORMAN A USTED:

MEDIO FRECUENCIA
DIARIO  SEMANAL  QUINCENAL  MENSUAL

BOLETIN () ) () (

CIRCULAR

JUNTAS

MEMORANDA

COMUNICACIONPERSONAL

OTRO
ESPECIFIQUE:

N - -
— S
— N —— N —— ™~

MOTIVACION:

23. LOS FSTfMULOS Y PREMIOS QUE OFRECE LA ORGANIZACION (LE PARECE
QUE SEAN LOS MAS ADECUADOS?

TOTALMENTE () DE ACUERDO( ) INDIFERENTE( ) DESACUERD()( ) TOTALMENTE( )
DE ACUERDO EN DESACUERDO

24, LCOMO LOMOTIVA LA ORGANIZACION, PARA REALIZAR SUS LABORES :
DINERO ( ) ESPECIE ( ) OTRO( )
ESPECIFIQUE: .

25. LAS PRESTACIONES DE LA ORGANIZACION, SON :
EXCELENTES( ) MUY BUENAS( ) REGULARES( ) MALAS({ ) MUY MALAS( )

» 26 QUE CAMBIOS HARIA SI LO PROMOVIERAN AL PUESTO INMEDIATO
SUPERIOR, EN BASE A SU EXPERIENCIA DENTRO DE LA ORGANIZACION?

( ) IMPLANTARIA NUEVOS PROCEDIMIENTOS
( ) MEJORARIA LOS YA EXISTENTES ‘
() NO REALIZARIA CAMBIOS

|
s
!
;
;
B
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27.INSTRUCCIONES: LEA CADA UNA DE LAS SIGUIENTES AFIRMACIONES Y
PONGA UN CIRCULO EN TORNO AL NUMERO QUE SE APROXIME MAS A SU
MANERA  DE PENSAR. ANALICE SUS RESPUESTAS EN EL CONTEXTO DE SU
TRABAJO PRESENTE O DE SU EXPERIENCIA LABORAL PASADA.

'l'()TALM-ENI‘E EN TOTALMENTE DE
DESACUERDO ACUERDO

I.PONGO MUCHO EMPENO E || 2 3 1 5
MEJORAR MI RENDIMIENTO EN E
TRABAJO.
2.TIENDO A ESTABLECE || p) 3 1 5
RELACIONES ESTRECHAS CON MI .
COMPANEROS DE TRABAJO.
3.ME GUSTA INFLUIR EN LOS DEMA [ 2 3 K] 5
PARA SALIRME CON LA MIA,
4ME AGRADA LA SATISFACCION D |} 2 3 4 5
TERMINAR UNA TAREA DIFICIL. '
5,CON- FRECUENCIA ME  ESFUERZ | | 2 3 4 3
POR TENER MAS CONTROL DE LA ~ ‘
CIRCUNSTANCIAS QUE ME RODEAN,
6.DISFRUTO TRABAJAR CON OTRO |1 3 3.4 5
MAS QUE TRABAJAR SOLO.
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LIDERAZGO:

28INSTRUCCIONES: PARA CADA UNO DE LOS PROBLEMAS SIGUIENTES. SE
SUGIEREN CUATRO RESPUESTAS, MARQUE UNICAMENTE LA OPCION QUE
CONSIDERE MAS ACERTADA.

1. ULTIMAMENTE SUS SUBORDINADOS NO RESPONDEN ANTE EL TRATO
AMABLE Y LA EVIDENTE PREOCUPACION POR SU BIENESTAR. EL
RENDIMIENTOQ GENERAL ESTA DISMINUYENDO RAPIDAMENTE. USTED:

A) INSISTE EN EL USO DE PROCEDIMIENTOS UNIFORMES Y EN LA NECESIDAD DE QUE CADA
UNO CUMPLA CON SUS FUNCIONES. .

B) ESTA DISPONIBLE PARA EL DIALOGO, PERO NO EJERCE NINGUNA PRESION PARA
ENTABLARLO,

C) CONVERSA PRIMERO CON SU SUBORDINADO Y DESPUES FIJA LAS METAS.

D) DEJA INTENCIONALMENTE DE INTERVENIR.

2, ESTA USTED CONSIDERANDO UN CAMBIO FUNDAMENTAL. SUS

SUBORDINADOS TIENEN UN MAGNIFICO HISTORIAL DE SERVICIO Y RESPETAN
LLANECESIDAD DE CAMBIO, USTED:

A) PERMITE LA PARTICIPACION DEL GRUPO EN LA EJECUCION DEL CAMBIO, PERO NO EXIGE.
B) ANUNCIA LOS CAMBIOS Y LUEGO LOS EJECUTA SUPERVISANDOLOS CUIDADOSAMENTE.
C) PERMITE QUE EL GRUPO FORMULE SU PROPIA ORIENTACION EN EL PROCESO DE CAMBIO,

D) INCORPORA LAS RECOMENDACIONES QUE LE PRESENTA EL GRUPO, PERO DIRIGE USTED |-

MISMO LA REALIZACION,

3, SUS SUBORDINADOS, ORDINARIAMENTE, CAPACES DE ASUMIR
RESPONSABILIDADES NO ESTAN RESPONDIENDO FAVORABLEMENTE ANTE
LA NUEVA DEFINICION DE LAS NORMAS DE TRABAJO QUE USTED HA
PRESENTADO.

A) PERMITE LA PARTICIPACION DE LOS MIEMBROS EN LA REDEFINICION DE LAS NORMAS DE
TRABAJO, QUE USTED LE HA PRESENTADO.

B) HACE UNA RED[’.FINICION DE LAS NORMAS Y SUPERVISA CUIDADOSAMEN1E sut:

APLICACION,

C) NO EJERCE PRESION ALGUNA PARA EVITAR ALGUNA CONFRONTACION.

D) INCORPORA LAS RECOMENDACIONES DEL GRUPO A LA NUEVA RLD[’.FINICION DE l AS
NORMAS DE TRABAJO, PERO SE CERCIORA DE QUE LAS NORMAS SE CUMPLAN,
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4. EL RENDIMIENTO DEL GRUPO Y LAS RELACIONES INTERPERSONALLES
ANDAN BIEN. PERO SE SIENTE ALGO INSEGURO EN LA FUNCION DE
DIRECCION DEL GRUPO, USTED:

A) DEJA AL GRUPO TRANQUILO.

B) DISCUTE LA SITUACION CON EL GRUPO Y LUEGO INICIA LOS CAMBIOS NECESARIOS.

C) TOMA LAS MEDIDAS NECLESARIAS PARA ORIENTAR A SUS SUBORDINADOS HACIA UN
SISTEMA DEE TRABAIO BIEN DEFINIDO.

D) SE CUIDA DE PERJUDICAR LAS RELACIONES CON SUS SUBORDINADOS. HACIENDO
EXCESIVO USO DE AUTORIDAD.

M

9. INSTRUCCIONES: PARA DAR RESPUESTA A LAS PREGUNTAS QUE A
CONTINUACION SE DETALLAN PODRA UTILIZAR LA SIGUIENTE ESCALA:

TOTALMENTE DEACUERDO INDIFERENTE ~ DESACUERDO TOTALMENTE EN
DE ACUERDO DESACUERDO
5 4 3 2 !

FILOSOFiA DE LA ORGANIZACION:

CONOCE LA FILOSOFIA DE LA EMPRESA )
HA CAMBIADO SU FORMA DE SER DESDE QUE ()
CONOCE LA FILOSOFIA.

COMPARTE CON SUS COMPANEROS LA MISMA ()

FILOSOFfA DE TRABAJO.

OBIETIVO ORGANIZACIONAL:
CONOCE LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA ()
CONOCE LA ESTRUCTURA DE LA EMPRESA ()

ANOTE EN EL SIGUIENTE ESPACIO LOS OBJETIVOS ORGANIZACIONALES QUE
RECUERDE: ' '
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{

=
ESTRUCTURA Y ORGANIZACION

INSTRUCCIONES: CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS O EN SU CASO ELIJA
LA OPCION QUE RESPONDA A LA PREGUNTA.

30,EXISTE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DONDE SE LE INDIQUE
DETALLADAMENTE QUE ACTIVIDADES DEBE REALIZAR Y COMO HACERLAS?
St () NO( ) ¢PORQUE?

31, (CUENTA CON EL MOBILIARIO Y EQUIPO NECESARIO PARA LLEVAR A

CABO SU TRABAJO?
SIEMPRE( ) -FRECUENTEMENTE( ) OCASIONALMENTE( ) NUNCA( ) NOSE( )

32. SE PRESENTAN DIFICULTADES PARA DESARROLLAR SU TRABAIJO.
OCASIONADO POR LA DISTRIBUCION DE LAS INSTALACIONES O EQUIPO?
SIEMPRE( ) FRECUENTEMENTE( ) OCASI‘ONALMENTE( } NUNCA(") NOSE( )

33. SE PRESENTAN PROBLEMAS GRAVES EN EL DESEMPENO DE SU TRABAJO?
SIEMPRE( ) FRECUENTEMENTE( ) OCASIONALMENTE( ) NUNCA( ) NOSE( )

34 CUANDO SE PRESENTAN PROBLEMAS GRAVES., (USTED PUEDE
RESOLVERLOS: .
SIEMPRE( ) FRECUENTEMENTE( ) OCASIONALMENTE( ) NUNCA( ) NOSE( )

35. DESCUBRE A SU COMPANERO DE TRABAJO COMETIENDO UNA FALTA
GRAVE, USTED: ‘ ‘ ‘

() AVISA A SU JEFE INMEDIATAMENTE

( )DA AVISO A LAS AUTORIDADES DE LA EMPRESA

(' ) LOPERSUADE DE NO HACERLO

( )IGNORA ELHECHO
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PROGRAMAS DE CAPACITACION:
36.;EXISTEN EN LA EMPRESA PROGRAMAS DE CAPACITACION ESTABLECIDOS
D)

SIC )y NO(C )

37. ({CONOCE LOS PROGRAMAS DE CAPACITACION?
SIc ) NO( )

38.SE LE HA CONSIDERADO DENTRO DE LOS PROGRAMAS DE
CAPACITACION?
SIC ) NO( )

39. (ASISTE A LOS EVENTOQS DE CAPACITACION A QUE SE LE PROMUEVE?
SIC ) NO( )

40.LA CAPACITACION QUE LA EMPRESA LE HA DADO, ;HA CONTRIBUIDO AL
CORRECTO DESEMPENO DE SUS ACTIVIDADES?,
SIC ) NO()

4l. (CONSIDERA QUE PODRIA MEJORAR SU DESEMPENO, SI SE LE
PROMOVIERA PARA ASISTIR A OTROS EVENTOS DE CAPACITACION?
SIC ) NO( ) . , _

42 ¢A QUE TIPO DE CURSOS DESEAR{A QUE PROMOVIERAN SU ASISTENCIA?
( ) cOMPUTO
( ) RELACIONES HUMANAS
( ) IDIOMAS
( ) OTROS

ESPECIFIQUE:




43.;POR CUANTOS MODULOS ESTA COMPUESTO EL SISTEMA SIAPP?

44, ;CUALES DE ESTOS MODULOS MANEJA?

45. ;QUE CURSOS DEL SISTEMA SIAPP HA TOMADO?

46. ;QUE OPINION TIENE DE LOS CURS0S?

47. L.OS CURSOS QUE SE IMPARTEN SON:
MUY UTILES( ) INTERESANTES( ) TEDIOSOS( ) INOTILES( )

POSIBILIDADES DE DESARROLLO:

48. ;COMO SE SIENTE EN EL AREA DONDE SE DESEMPENA?
EXCELENTE( )} MUY BIEN( ) REGULAR( ) MAL{ ) MUYMAL{ )

49, EN QUE OTRA AREA LE GUSTARIA DESARROLLARSE. DENTRO DE LA|

ORGANIZACION?

( ) SERVICIOS
ESTUDIO DE PROYECTOS
DESARROLLO
ADMINISTRATIVA
NINGUNA DE ESTAS

—~ o~~~

50, ;COMO SON LAS EXI’ECTATIVAS DENTRO DE LA EMPRESA?
EXCELENTES( ) MUY BUENAS( ) REGULARES(- ) MALAS( ) MUY MALAS( ')
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SLLAS OPORTUNIDADES DE DESARROLIARSE DI MANERA PROFESIONAL EN
LA EMPRESA, SON:
EXCELENTES( ) MUY BUENAS( ) REGULARES( ) MALAS( ) MUY MALAS( )

52. (CUALES SON LAS PROPUISTAS QUE USTED SUGIERE PARA MEJORAS A
NIVEL INDIVIDUAL, GRUPAL Y ORGANIZACIONAL?

VARIABLE DEPENDIENTE.

53. CONSIDERA QUE EL PERSONAL QUE BRINDA LA ATENCION TELEFONICA.
L.O HACE DE MANERA:
EXCELENTE( ) MUY BUENA( ) REGULAR( ) MALA( ) MUY MALA( )

§4. LOS FORMATOS PARA EL CONTROL DE SUS ACTIVIDADES INCLUYEN LOS
DATOS NECESARIOS, EN FORMA:
COMPLETA( ) INCOMPLETA( )  SUFICIENTE( ') INSUFICIENTE( )

55. EN BASE A SU EXPERIENCIA CUAL ES EL TIEMPQ DI RESPUESTA PARA LOS
PROBLEMAS MAS COMUNES QUE SE PRESENTAN: '

FALLAS TECNICAS 'FALLAS OPERACIONALES
() S MINA IOMIN ( )5 MINA JOMIN

¢ JIIMINA20MIN ( JIIMINA 20MIN

C J2IMINA 30MIN (. )2IMINA 30MIN

(

) MAS MINUTOS () MAS MINUTOS :

56. EN SU OPINION ;COMO DISMINUIRIAN LAS CONSTANTES CONSULTAS DE|

LOS CLIENTES?
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