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INTRODUCCION 

Uno de los rubro~ in1portantes dentro del ambit.o de la 

Administración C!i la de '.-\drninistracion de 108 Hccursos Humanosº' y 

dentro de ésta se encuentra la ··capacitación", que para preservar esos 

recursos de los qut? se hahla. jt:e~a un papel in1portante a destacar Ja 

capacitación que se oriento.t a cambios en cuantu a conocimientos y 

habilidades del per~onaJ. lo que •.:-n otra3 pal:thra=-- se traduce en un buen 

desempeño del puesto de trabaj0. Con10 con!-"t.:cucncia t.•"-t a conducta 

resultante contribuirá a la conse(;ución de lo:; objetivos de un organismo y 

precisamente es mediante el Proce::H> Adn1jn1str .. ..ttivo utilizado como una 

herramiflnta ~e otorga una mejor capacit:iciOn .i los empleados. 

A<ií, el presente trabajo es el ("nfot..iUC qu(' prt. ... st.~nta En Jo~ primeros 

capítulos muestra que primcran1ent'· ~e debe r..._~v1sar la !llanera y en base 

a qué se debe llevar a cabo una capacít;.lciün t Plane~e1c1on r, .. '2'Jecc1onar e 

intes;rar todo aquello necesario para la realización de esta lahor 

(Organización). encauzar a las personas p<1ra el m<"jor aprovechamiento 

de la capacitación <Dirección'· asi como de comparar lo esperado con lo 

obtenido para corregir fallas <Control J. 

Se integra un ca~o práctico llevado a cabo en la empre!ia de Seguros 

Comercial América. S.A. de C.V. 4ue permite corroborar lo anteriormente 

expuesto. Por otro Jado. da Jugar a que "'C' puedan emitir sugercnci~s y 

recomendacione~ siempre con miras a mejnrar. y la visión integral que 
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posee el Licenciado en Administración es de gran relevancia. no sólo para 

la Administración de los RccurHos Humanos y por ende para coordinar la 

capacitación en una empresa sino para también llevarla al logro de sus 

objetivos pero con eficiencia. que hoy en la actualidad es lo que los 

tiempos demandan. 
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JUSTIFICACION DEL TEMA 

Actualmente. dado el crcónucnto en el tnercado mexicano de 

Seguros La Comercial y Seguros .i\mérica se eren por ello la fusión de 2 

culturas accionarias, colocando una nueva empresa: Scguro8 Comercial 

América S.A. de C.V. 

Debido a la creciente den-ianda de los productos y servicios que 

brindan se ha originado la prcocupacion de dichas empresas por capacitar 

a todos y cada uno de los niveles que conformar. la oq~anización; para 

poder dcscmpci\ar más adecuadamente sus funciones. 

Para que dicho objetivo se <.'umpla es indi~p~n:-;ablc que la 

capacitación se lleve a L'abo a través de un procP~o <Proceso 

Administrativo>. el cual permitirá contar con pcr~onal preparado que 

asegure la co1npetcncia, un mejor scr..·icio y contribuir a la rentabilidad 

de la empresa. 

Se ha elegido al departamento de recursos humanos como objeto de 

investigación. debido a que éste. en cierta forma. controla al personal de 

la empresa. Sin embargo, no hay que olvidar que el área de capacitción es 

una fuente primordial para el desarrollo y progreso de personal que 

labora en Seguros Comercial América. S.A. de C.V. 

3 



TEMA: 

LA CAPACITACION COMO PROCESO ADMINISTRATIVO 

DENTRO DE SEGUROS COMERCIAL AMERICA S.A.. DE C.V. 

OD.JETIVO GENERAL 

Se pretende dctenninar que a través de una herramienta bien 

aplicada en un organismo social. como es el proceso administrativo. se 

puede otorgar una capacitación adecuada para el logro de los objetivos y 

el cumplimiento de sus metas. 

OD.JETIVO ESPECIFICO 

Conocer la forma en que se realiza la capacitación de personal de la 

empresa Seguros Comercial América. S ... .\.. de C.V. en el 

departamento de Recursos Humanos. 

Determinar que a través de la Plancación. Organización. Dirección 

y Control de la Capacitación, ésta puede otoq:;arsc de la mejor 

manera al personal del departamento de Recursos Humanos de la 

empresa SPguros Comercial América, S.A. de C.V. logrando así su 

desarrollo y como resultado una mayor eficiencia y eficacia en la 

organización. 

4 
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HIPOTESIS 

Si la capacitación se imparte conforme al proceso administrativo en 

cada una de sus fases <Planeación. Organización. Dirección, Control) 

dentro del organismo social. se obtendrá una mayor eficiencia y eficacia 

en la misma 9 así como en el logro de los objetiYos de la empresa. 
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CAPITULO I 

GENERALIDADES DEL AR.EA DE 

RECURSOS HUMANOS 



l. GENERALIDADES DEL AR.EA DE 

RECURSOS HUMANOS 

El hornbn.• desdt_• : ... u.-> in1c1os ha flt_'Ct:"hlL.1do vi'l.·1r en grupos <tribus. 

clanes, fHmilias, •Jrg-an.izac1ont_•s. 1nst1tunonesJ. para resolver cualquier 

tipo de problema, propiciando a.-.;í ~u prog-rt>~O y dt_•sarrollo. 

La administracion :-.in duda ha Jug-ado un p.ip('l rnu.v importante 

para eJ dCSCO\."OIVJftllefltO :_.." Jo;...!'rn CÍl' !u:-' rlbJt.•lJVOS dt' t•:-<tn:-> ¡_,,ry·upo.S. a.SI como 

de la sociedad t_·n gt·ncral: hu~rdn l'l• t_•l!a ~uluciont's pr.áctic.t~ y eficaces 

para enfrentar~.._. a lo~ can1h111..; ~t<·•·lt•radn~. 

1.1 DEFINICION DE I~'\ AD"-lll'<"lSTHACION 

Diversas han ~ido la .... ril"fin1c1one~ 4ue st..• tíen1•n .sobre lo que es Ja 

administración 

FERNANDEZ AREN.-'> 

La adrninistraci6n t..•s Ja disciplina que persigue la .sati:::.facción de 

los objetivo8 oq::an1zacionales, contando para ello con una estructura y a 

través del esfut.~rz.o humano coordinado. 

GEORGE TEHRY 

Administrar es lograr un objetivo determinado mediante el 

esfuerzo ajeno. 
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Si en algún n1orncnto podemos afirmar que cst.a definición es 

válida. es pt."nsando en que la!-> pcr~onas qlJt .. • prestan SUH servidos en una 

empresa contribuyL•n con su t>sfut..•rzo para loJ.!rar que el objetivo se 

cumpla. 

AGUSTIN HEYES PC >'."CE 

La r\.dministractón es el conjunto ~iHternático de rel!las para lograr 

la máxima eficiencia en las forn1a:.; de cstructu1·~-tr y manejar un órgano 

social. 

WILLIAJ'>1 .J. :l.1CI-.\HNEY 

La Administración es la cornhinación rnás C'fect.iva posible de 

hombres, materiales, máquinaF. 1111_>todos :·· dinero para obtener la 

realización de los fines de un grupo social. 

En la e"·olución de la adrn1nistr;-11..:ión, se pu1..•dc decir que tres 

hombres SL' han significado en .-..u de . ...:.arrollo, para rcconoccrJa con 

carácter científico, tambiCn con10 ·.· .. rdadero artv, una ciencia y una 

auténtica profesión. 

Desde luc¡.;o. Fr<:dt.•nt.:k \\' Taylor· l_...(.Jtl-]'.1!.) 1 • ~e le considera como 

el orientador del movimiento ck•1 ··.~e;. ·11ific :"l.Tana~ement·· en los Estados 

Unidos de Norteamérica. ~u preocupacirin principal fue lograr la mayor 

eficiencia del trabajo humano y la nH·j•Jr ntilizacic>n po:-;ible del tiempo y 
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de los materiales empleados; se fijó principalmente en el trabajo del 

empleado y en las relaciones entre éste y .-.u supcr,,.isor inmediato. La 

descomposición de una labor compleja en sus elementos más simple~. la 

medición del tiempo prcci::;o de Cd.da operación, la .trticulación ló¡.,rü:a de 

las actividades para su mayor rapidez, la st.•1t..•cc16n ci<.•ntifica de los 

trabajadorcR, su adiestramiento sistt.~málico y J¿t planL"ac1ón, dirección y 

organización del trabajo por los 1nayordon10!-' funcion¿tlcs, fupron sin duda 

al(!una, contribución muy importante en el carnpo dt• la actu.tl lnl-{cnicría. 

Industrial. 

LTna segunda aportac16n, la del francés Henn F<1ynl i 1841-1925 >. 
tiene un valor complementario dt• j..!ran trascendencia. Fut~ quien 

consideró a Ja adn1in.istrac1ón prepondt._•ranterncntt.• desde los niveles 

superiores de los directores de la in~tituciun Fue t~l quien, dL·~de 19lf:), 

hizo notar que la actuación adrn1ni.-.tratlva e.....;taba con1put.>~ta p1Jr 

diferentes funciones. plancación, urg.--tn1/.;-tci•1n. rn¿tndo, coord.in.:1c1ón y 

control. Fue quien contribuyó p11d1..•rcis~1nlt.•t1tL' ~tl plantcanli..::•nto de los 

principales problemas administrativo.-.. dcrit nl dt." una concepcujn 

orgáncia de la empresa como un todo. 

La tercera aportación de Elton .\1ay11 11.~SU·lH·-H.)), hizo que la 

Adrninistración adquiriera lo que aún le Ll:t.1ba: _...;u c:untenido humano. 

Fueron las observaciones de :\layo ac,.rca de la ;,tctuación hun1ana real, 

que consideró las motivaciones psicnl1'1gicas dL' los individuos. sus 

acciones y reacciones, sus contactos diarios, .su relaciona.miento informal, 
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sus estado~ de únimn. ~u conducta social, etc., corno otros tantos factore~ 

que influyen decisivamente sobre el trabajo que se cfcct úa 

LaR tre!-t tendencia:-- mt.•ncionadas, C•lrnpl(•n1enL-induse 

recíprocamente, son en la ~tctuahdad ia ..... qui• c.tra1.:tenzan y definen el 

campo que abarca la actividad arlrn1nistrativa rnodt•rna. 

Resulta innt.•ci>séirio dt..•stacar la :rnportancia d·· la Adrn1n1stración 

en la vlda dt..• una oq.:a111zac1on; ¡H•ro l .t fuerzd. fundarncnt.al 

responsable del éxito o del fraca~o de uua oq,!"ani/.anon 

De lo anterior poden1os c11nclu1r que Pi 1•lt·nH·nto hun1:1no dentro de 

cualquier organjzación t.·~,.¡ mas 1n1portant1•: ya que ~1 ••x1~t 1• t..•:-:te y e~t~l. 

dispuesto a proporcionar ..;;u •"sfu'-·rzo l;i 11rgan1/.ac1on rt'!:-tr1.·h,n·~j n1uy bien, 

de lo contrario no podra alcanzar l.t productn:1d.1d t.•:--;pt•r.id.a. 

De e!'>La n1anera s1 cu1da1no~ t• ... tP r••cur . ..:o hurn:i.no. nn 11lvidando lo:-; 

recur~os mat(_•riale:-; con-10 los tl•l.'OIC()S po<ler11n . ...; ll1•v:-.r :-t una en1prt>s¡.., nn 

sólo a la consecuci(:in d<.' _ ... u~ ohjPtivn:->. -:-.1no tarnhit.'.·n ;1 un .• plf•na 

satisfacción de las per:,,onas qtit" lahon•n dt•ntro dt> }..¡ nu~rna 

Para cJJo Ja administracicín de pt!r~on.il :.it>n(' t .. l propásito de 

conseguir y con~crvar pquipo hun1ano dP tr~tbajo ~atl::;factorio y 

satisfecho. 

Para que Ia .<!drnini;-;tración <le pcr:jonal ~e lleve a cabo se debe 

contar con un departamento que se encamine unicamentc al cuidado de 
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sus recursos hun1ano:0o. En prinu.•r Jugar por la complejidad de las 

empresas y el núrnt..•ru cad.t Vt.._•7 tn.t~ J..:randc de individuos (¡uc prestan sus 

servicios y de la ncct..•:;idad c.11.• un1t"orTnar rt•J.da:-<, s1:-;tt..·1nas y tnt~todos para 

obtener eficiencia y coo¡.ierac1on; ttJdo~ t•stos f.H·tor'"s fut..•ron deci~ivos 

para crear dt.~partamentos t>Spt't'tahzados en Psta niatcria. 

Asi puc8, dentro de la adniinistraciün de personal se encuentran las 

siguientes funcione:->: 

l.- Contratación y empleo 

2.- Capacitación y dP.-.,arrollo 

3.- Sueldo~ y Sal;J.rios 

4.- Relaciones lahorale~ 

5.- Scn·icios y prestaciones: 

6.- Hih,ricne y seguridad in<lu.strial 

7.- Plancación de recursos humanos 

Como ya .se rnencionú. una de las funciones del departamento de 

recursos humanos eh capacitar al person.tl que trabaja en una empresa o 

que comenzará a laborar dentro de la mi:-1rna. 

1.2 EL PROCESO ADMINISTRATIVO 

De acuerdo a los 1-.rrandes aporta.dores hacia la administración 

existen diversas definiciunc~ acerca dt..: lrJ que es t..•l pn.u:e~o adrninistrativo 

por distintos autores, de los cualL·.s ~e mencionan ~continuación. 

11 



SISK: 

Es la coordinación de todos los recursos a través de los procesos de 

planeación. organización, dirección y control a fin de alcanzar los fines 

establecidos. 

STEPHEN ROBBINS: 

El proceso de llevar a cabo las funciones o actividades (planeación. 

organización, liderazgo y control) cficicnterncnte con personas y su:; 

recursos, por medio de ellas. para alcanzar cierto propósito dentro de una 

organización. 

JAJ\.fES A.F. STONER: 

Serie de partes o funciones individuales que integran un proceso 

total. Este modelo lo basa en cuatro actividades administrativas, las 

cuales son: planear. or.(?anizar, dirih...jr y control. 

Diversos autores conciben el proceso administrativo corno una 

herramienta fundamental, eficiente. coordinada y el manejo de todos los 

recursos con que cuenta una or¡::anización. por lo que es indiripcnsble para 

Ja dirección de Ja misma, se toma en cuenta para la preparación, 

conjunción y vigilancia de_-. Jos aspectos que concurren en el 

desenvolvimiento del organismo. 

Consideramos que dentro de las anteriores definiciones podemos 

encontrar las siguientes caractcristica~: 

12 



Proceso administrativo: 

1.- Serie de actividades continuas y relacionadas. 

2.- Implica y ~e concentra en alcanzar metas organizacionaJes. 

3.- Dichas metas de trabajo se alcanzan con y por medio de personas y 

otros recursos organizacionalcs. 

De acuerdo a la universalidad de conceptos de Jo que es el proceso 

administrativo con.Hideramos que es una herrn111icnta de la 

administración que nos perrniff, f~l logro de n1etas ~v objettr·os a través de 

una serie de elernentos que se unen para el lo~ro de los objetivos 

organizacionales. 

Una vez definido lo que es el proceso adnlinistrativo. se han 

determinado cuatro funciones dentro de C.:-0tc, para Ja elaboración del 

presente trabajo; que de una manera u otra eng-loban las diversas etapas 

determinadas por otros autorc~-

PLANEACION 

Es la función administrativa que consiste en seleccionar entre 

diversas alternativas. Jos objetivos. las políticas, los procedimientos y los 

programas de organización. <KOONTZ> 

ORGANIZACION 

Es un método de distribución de autoridad y responsabilidad que 
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sirve para establecer canales pnicticos de comunicación entre grupos. 

<PETERSON Y PLAUMAN ¡ 

DIRECCION 

Es la actividad por la cual el jefe encauza las actividades de sus 

subordinados para lograr 

anteriormente elaborados 

<SAMUEL ROMEROJ 

CONTROL 

la consecución de los fines y programas 

en la planeación de su departamento. 

Es la medición de los resultados actuales y pasados en relación con 

los esperados. ya sea total o parcialmente. con el fin de corregir, mejorar 

y formular nuevos planes. (!\.faddockJ 

Para tener una visión más amplia de las etapas que conforman el 

proceso administrativo por diverso~ autores, se presenta un cuadro 

descriptivo. 
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FACTORES DEL PROCESO ADMINISTRATIVO 

1 AUTOR 
1-feonn Fayol 

Lyndall t.:"rwick 

William Sewman 

prtoVl!UOll 

plAneac11.Hl 

FACTORES 

¡ co~~~~,~~~ón Control 1 or¡¡:an17-..1.C"16n 

comando ' 1 
; courd1n.11c1on 'Control 

pl.1u1rac-ion 1 oq¡an1zación J cir~t;:r~.:!:: dirl:"cción . Control\ 

f-R--_C ___ O_a_v-,-,------>-1-p-lo_n_•_a_r-;ó_n _____ o_r~-.-n-,-'-,.-r-'-,"'ón=='--~----- -i·Cont.rol 1 

Koont.z y o·oont"ll 1 planeac1on ! or¡;:anizac1ón \ 1nt~KT~C1ón: d1recc1on . Control j 
John F. !\-fee 1 pla.neac1ou orcan1ta...:1ón mollvac1ón •Control j 
Geol{e R. TerT)' ¡ planeMc1on oq¡Hn1L<.ac10n l"Jlf'CUC"1ñn 'Control 1 

Lou1s ,,\.... Allen j plaurac1ón organizac1on - mot1vac1éa Control¡ 
¡ coord1nac1an 1 . 

~alt0n ...::_~:.: Farl~_l_vlane~~ón on?.1m:_~~-' ---~ Control¡ 

A¡,i.st.ín Reye!'I. P. / :i:~:::;~~:l . orJlan1zación ¡ 1nte~ac16n i d1rt!cc1•ln : Control! 

Isaac Guzuu\n V. ;' pÍ~~~ orr:aruz.~ción ~ mte.crac1'ln l direc:c1ón Y \Control j
1 r1ecuci6n 

J. Ant.on10 F<>rnA.ndez A.. ¡ pb.n•!.-.cior_• ~----•-m_p_l_•m_•n_,_~_r_•<>_n_J ______ c_o_n_<r_o~l I 
SU>ph.~n Robh1n.'

[:!ñ'ñl"e ¿\_ F Stoner 

' plant-ac1ón 

'. plan ... ac16n 

organ1za•:ión L1derazC"O l Control~ 

oritan1zac1ón Dlrecc1ón Control! 

Todo proceso administrativo. por referirse a la actualización de la 

vida social, es de 8uma importancia que cada una de sus partes debe 

estar indispensablemente unidas con las demás. 

Dentro del proceso administrativo podemos encontrar dos fases. 

Lyndall F. Urwick les llama mecánica y dinámica de la administración. 
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FASE MECANICA ADMINISTRATIVA 

Es la parte teórica de la adnlini~tración en la que se establece lo 

que debe hacerse, es decir. ~e dirige siernpre hacia el futuro. La cual 

comprende la planeaciün y organización. 

FASE DINAMICA ADMINISTHATIVA 

Esta fase se refiere cómo n1anejar de hecho el organismo social. 

Comprende las etapas de dirección y control. 

El proceso administrativo tit..-.ne como ohjetivo, lograr resultados de 

máxima eficiencia en la coordinación de actividades y personas que 

integran un sistema organizacional d. fin de optirnú..ir su estructura y 

mejorar el ni.anejo de dicho sistema pur medio de un conjunto de reglas y 

técnicas. 

El presente cuadro nos pcnnitirá visualizar el conjunto de fases o 

etapas sucesivas a través de las cual~s se cfcct.úan la administ.ración. 

mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral. 
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PROCESO 
AD1'UNISTRATIVO 

MECA.-.:ICA 

OINA...\.fJCA 

r P.-opó•1to.11 
l ObJel1vo'\ 

PoliticHs 
Pr<'llTama~ 

Proce.Jim1rnto 
Presup:.Jesto 

' D1v1s1ón del traba.Jo 

ORGA..'lri;IZACIOS ! Jerarquizac16n 
1 Orpart.ament.ahu1c1ón 
J Descr1pc1ón del puesto 

DIRECCIO~ 

CO!\o"TROL 

Intc,.~ac1on 

'-lo:>t1vac1ó:i 
C1Jmun~cac1ón 

Toma de <lec111ionrs 
SuperY1!11ón 

E .. t...abltc1m1ento de Estándares 
~led1c1ón 

; Corrt>cc1ón 
Iktroal1n1entc1ón 

Las etapas del proceso administrativo dan respuesta a cinco 

cuestionamientos básicos de la administración. e Georg-e Tcrry 1 

>PU...."<e.:CIO"' ~\ 
.:,Qué quiere hacer" \ 

IV 6.Qu"- - va a hncer" 
11 

V 

17 



... 

1..3 LA CAPACrrACJON 

Consideramos esta materia como una de las de mayor 

trascendencia dentro de un organismo social. ya que permite el progreso 

intelectual del hombre y. consecuentemente la adquisición de 

conocimientos, el fortalecimiento de la voluntad. la disciplina del carácter 

y la adquisición de todas las habilidades que son requeridas para una 

labor eficiente. 

Para comprender el significado de la capacitación, a continuación 

se presentan algunas defin.icionc!-i. 

FERNANDO ARIAS GALICIA 

"Capacitación es la adquisición de conocimientos principalmente de 

carácter técnico. científico y administrativo··. 

ALEJANDRO MENDOZA NUÑEZ 

''Acción destinada a desarrollar las aptitudes del trabajador. con el 

propósito de prepararlo para desempeñar eficientemente una 

unidad de trabajo específica e impersonal". 

MC GE HE E Y THA YER 

''Capacitación es el conjunto de procedimientos formales que una 

empresa utiliza para facilitar el aprendizaje de sus empleados, de 
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forma que su conducta resultante contribuya a la consecución de 

los objetivos de la empresa"'. 

ALFONSO SI LICEO 

.. Actividad planeada y basada en necesidades reales de una 

empresa y orientada hacia un cambio de conocimientos, habilidades 

y actitudes del colaborador ... 

A nuestro criterio con~ideramos que: 

La capacitación es un medio que utiliza una organización para 

desarrollar los conocimientos. aptitudes y hahilidades del empleado. 

permitiendo desempeñar eficientemente su unidad de trabajo. 

satisfaciendo las necesidades rcalei:. de la empresa. 

En las definiciones anteriores. encontramos térn1ino!3 d1st1ntivos 

empleados. que se definirán para poder llegar a comprender Jo que es la 

capacitación. 

El desarrollo.- Es el conjunto de conocimictnos conjugados de 

educación en una forma bio-psico-social, en el cual se encuentra un 

equilibrio y puede así realizar sus actividades manualeh o intelectuales 

con mayor eficiencia un individuo. 

La eficiencia.- Es la capacidad de minimizar el uso de recursos 

para alcanzar los objetivos de la organización "'hacer bien las cosas .. ; para 
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comprender 1nejor lo anterior se dice que la cficHcia es la capacidad de 

determinar los objetivos apropiado~ "'hact.'"r las cosas corrccta:-o·· 

.Aptitud.- Es la potencialidad del individuo para aprender 

condiciones o scrit. .. de características que le permiten adquirir mediante 

un entrenamiento c:-opccifico un conocitniento o habilidad. 

[_,a habilidad.- Son actitudes para la reacción de tipo simple o 

complejo o síquico y motor que han sido aprendido por un individuo hasta 

el logro de poder ejecutarlo con rapidez_..,. esmero 

1.3.1 Irnportancia de la Capacitación 

Sabernos nosotros que la capacitacuin fonna pd.rte del sistema de 

Administración de Recursos l-lum<lno:--.. Desde este punto de vista la 

capacitación se ... -e influenciada tanto por el amhiPnte organizacional y la 

organización en gcnt.•ral, así como el ;un.bicnte extraoq.:::-Jnizacional como 

lo es la tecnología cducat.iva. plan..-•:'> y programas in~titucionalc::. asi como 

ent.idades normativas que rijan en t..•!-'ta materia. 

En otras palabras. todo el per~onal que L.t.bora en <:ualquier 

organización, no puede pcrrnancccr ajeno al dinamismo y al medio en que 

se desenvucl ... ~c. 

El mercado y HU~ ex..igcncía~ •·voluc11,nan día con día. así que 

indudablemente esto tiene una rc...•pcrcu,..;,10n directa en el rt.'"curso humano 

de una empresa y por ello debe de estar 1nás preparado técnica y 
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profesionalmente. esto incluye tanto personal de niveles operativos, 

superiores y ejecutivos. 

Por lo tanto. las empresas deben ton1...tr conciencia de que el fracaso 

o éxito de una empresa d(~pende en gran part.e de la cfect.ividad del 

personal y asimismo tratar de procurar incluir dentro de los presupuestos 

un renglón dedicado a la cap...tcit-ación y no debe verse como un gasto sino 

más bien como una invcr:01ón. entre mayor preparado el personal mayor 

productividad habrá en la org-an1zación. 

1..3.2 Tipos de Capacitación 

La capacitación para fines prácticoR la hemos clasificado en dos 

grandes campos. los cuales son: ld. capacitación para el t.rabajo y la 

capacitación en el t.rabajo. 

En el siRU-iente esquema permite \r1sualizar el ámbito de acción de 

cada una. 

1.3.2.J Capacitación para el trabajo 

a) 

Se divide en tres grupos: 

Capacitación Prcingrcso: Este tipo de capacitación se centra 

principalmente en otorgar al nuevo personal conocimientos 

teóricos~prácticos con el fin de que éste pueda desarrollar sus 

habilidades y destrezas que sean necesarias para el desempeño de 

las actividades que el puesto requiera. 
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b) Inducción: Se realiza con fines de acelerar la intci.,.-rración del nuevo 

trabajador al puesto. al jefe. al f{Tupo de trabajo en general. 

mediante una serie de acti\.~ldadt_.~ que lo infonnen mediante los 

planes y prof!ramas de la ,_•mpre!-'a. 

e) Capacztnctón Prornoc1ont:!: E~ta tiene la finalidad de que el 

trabajador ascienda de puesto, u.utoridad o pueda tener mayor 

rcmuneracion. 

PodernoR decir quP en i;encral la c~!pacitación para el trabajo tiene 

el objeto de que al personal que vaya a ocupar un pue~to determinado. ya 

sea por haber sido de nuevo ingreso, prllmnvldo o reubicado. cuente con 

los elementos suficientes par<.l podt..·r de~enl.peñar .f.u trabajo de manera 

eficiente. 

i .. 3.2 .. 2 Capacitación en el trabajo 

aJ Adiestramiento 

bl Capacitación específica y humana 

Con respecto a esta capacitación poden1os decir que constituye una 

important.c herramienta para apoyar al persona) ya en el desempeño de 

la labor que realiza por supuc~to desarrolla11do habilidades y rntjorando 

sus actitudes. 
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l.3.3 1\tnrco I ... egnl de Ju C.up.ncit"ción 

A continuación .Sf~ n1ue~tra un cuadro ciu<- perruifc ver los 

princip;if,~s artículos sohn~ los que 101 c:tpacJtaci1'1n s,_. h;1.sa para poderse 

aplicar en un:..t t.!rnprcsa. 

Constitución Politic11 de Jos E'ltados Unidos 1\-lexicnnos 

¡-_¡··------ --· ---~---·-------· - ··-···-----·- -·--·--·---¡ 
~~~-~!~ _ -----· _L ~o~e'~~~----·----·---. _________ _J 
; 12:J ' C)hl1¡,:.1ri1)u d·· Lis 1•tr1prt•N;.t:-I proporc1nn;1r! 

l ,.\p.1rt.1do .-\ c.1p:1<:1t;1c1,'•11 o :11J,,•¡,;tr.nn1,·11to p;tra rl trab;tJu _ _ _ _! 
Fr.H·nc,11 XII 1 _ _ ___ -~ 

Tei_~---~~-~~~ ~~-1~~"-~~~r--~--~~~~~~i_~-----------~-~----·=·=~-==-==1 
.'5obrf" .. J prnpo'\tfo rJ,. / l!°>:Í-A . • 1-:l••\<tr ••I 01\1•! do• \.1d,t y ).1 prn<fuctl"l•HJ.'ld dt·!¡Í 
J_,. c.11p;u:·1r..;1c1óu tr 1b 1J.1dor 

: J.'S:J-F • ,.\ct1i.d1z.•r \ p••rf••cnou.1r lo• ( onoc1n11l'r1to~ _v 

¡ h.1lul1d 1d• ~ ,¡, 1 ~~1·;,~•;',~;~:~~~n• 11 '-U .1ct1\1d.ad • 

. ----!
, _____ .... J'.... ::~~~::,1:~;~;~-•rl;,,.,.p.1rlo p;1r.1 u ... ::::re ~ .-1:-~~,:·;~f"~) 

Sobre '"' 0L1,., . ..,º'"" 12.>-Vlll y i 
del.a Enrprt>~.a 391-VIl j 

132-XV 1 
132-X..XVJII / 

:~:_:. I 
! 

15.1-K 

l53·N 

pr1•\1·111r '"'""h'""• rf,. !r.d•.,Jo. 1· 111<""r•·u11•nt.ar la; 

. P_!:~ductn ufo~/ , 

• Incluir 1·11 •·I (',n1lr.ir,, ¡1unro ... ; 

• Prnnor,...1<•11.1r C.tp11r-1t.1c1<>r1 ";1d1.·--.rr.i1111,.nt" 

• P.1r11¡·1p.1r .. 11 la<> ("nt!l1'->101H ... p:•r-• o"-.ft• firi. , 
• Jr1f,,rrn,1r ,1 la • ....:: •. ,:rt·L•r-1.1 d•• f'r.1/1;IJO y 1 

• Pr .. v1. .. 1nt1 Snr1..tl 1~:-}"l'S!, sohri• la co11,..t1tuc1on/ 

) fJ.1-.1•: l!'"IH'r,iJ1·s tlf• J.~-.. ('Pllil'->l<Jflt'"°' .'-f1.1:Lt' ¡ 
• Jn1p.ur1r /u c,1p:1c1tJ1c1on dur;u1lc I~ J<>rnadit d€'J 

~~1;;1~J:~~1~1 r;:'.t:.\;~ 111:~:;:1r(1.:Ji~· 11
;::,J :!~~::J1;1~;::Jur d•·S<·•· ¡ 

• il'.:·:.::~:~11 ... ~~',::~~~c,l[ori.1 p:1"";1 la •:011:-.t1tuc1ou tkf 
J>r.·o.•!t.L-ir ;-i L 1 STPS lo.o, J''ª'"'"' y proJ.!"rJ.lrnas; rl 
~:~~·,~:.l:T ;ivanc••:-- )"/O 1Jlod1fic:HC:IOIH•S dl"' lo ... 

-- ~·- --------- ----· -·~---~-__________, 
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¡r;,:;;--_1Arl(;,_':lo1~~7:-º~~"_~~o ~=--=~~-g 
)5,1 (~ • Aplacn .. 111rnrd1ul.lun••ril• ln"f p)Hfl•"'" 

J53 V • Fnv111r " In ~IP~ J.-.1.1 dt ,on,..tc.11c1.1 de 
h.1b1lulnd<"!> 

S.Ohre lo" d .. rrcho~ - }53~;'\ - j • J)1.·r~r-;,,. d,.J l;,.J..1;.ul11r .1 l.1 c.1p.1e1t::.-.;óu -;:.¡ 
y obl1¡:aciones Je 1 adu· ... lr;11111to11tn 

los trahó\indon•3 J5:i.Jf • (>hltc:•'="~ó•• do• ;1-.1~t1r· p11nt11alinrnt•• a Jo.¡ 
at<-ndrr l.o-. 1pd1c.u;:u>JH"'i d" lo~, 

¡ lll">tru ·1.,,~.... r,, ....... nt.ar dr / 

1 Pv.tlu.tr 1rí11 1 
l~•:J-l • f)("r .. cf,., 1t 'nr111.ir p.1rr~· .¡,.J., 1·,,""'"'"1 !'..11 .. U•/ 

do• (~ap11c1L.H"l•)fL .Y ,\d,.···lt.11111t·ntn j 
ir.:i.·r.\.> • Jl,.r•·~·ho 11 ·r1:1-L•11c1:1 r• ··1···ct1-.0t v ,, fi1:ur.1r ,.nj 

lo ... ri:•,fro-.. ¡ 

~
Sobrn ¡;;;conu'~~.~.~ IL!5Jr-
n11xli\'i d•• capac1t~c1ón 

y acJ1estra1nH•11lo 1 
Sobre plall4'1> 
y pro¡:r.1n1a" 153 C~ 

:::_~-~~ ~anc1~nr.. 115~ ~ 

• ::11~::~:~;1:::~. ar·::.::::!:::·~ .. ·· ,,,. ..... 11r,1.: ··:.:~'¡';;;;• '::; 

• ;::::·;:'.:::::::'. 1 "ulud. 'd '" , .. """';,.,.,· :J-_J 

• J{, •¡li1 ·11,,-. d·· In i•l.t1" .. 
• 11 1C• n (, r• nct~ ~ 1, d1-.pu1 :-.tu 1•1 Art 

.. --;f"\ J\.' 

J .3.4 El Proceso Administr,¡¡tivo como una ht"rr.un1icnt.u 

p.ur.a In CnpHcitnción 

organiz;.H.:iün, direc1~1í'Jn _y corifrnJ> par.t .1lc;tt1.•.1r :-.u nhJt•fJ\'o 

n~stándoJc validez a las a1:ciones qut.> ... e J•·<-díccn y limitündoJas Las fases 
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que a continuación se presentan permitirán visualizarlas en la aplicación 

de la capacitación. 

La plancación aplicada a Ja capacitación, es Ja etapct o fase que nos 

permitirá determinar las necesidades reales que se deben satisfacer. así 

dando paso a la elaboración de planes y programas de capacitación. 

En la segunda fase que es la Organización, consiste principalmente 

en fijar los recursos humdnos y materiales que se utilizarán en el curso, 

asf como Ja asignación de respon:;:ahilidad y autoridnri de la capacitación. 

Tenemos a la Dirección como tf"rccra fa.se, donde se determina el 

proceso de instrucción a Jo.:; alumnos. en base a lo~ planes o prof!ramas de 

trabajo. 

Por últin10 tenemos al Control, es l.:1. fa.se que nos permite comparar 

los resultados reales con los resultados estimados. a través de la 

evaluación, seguimiento y Vdloración de la capacitación. 

El cuadro siguiente nos permite tener un panorama del proceso 

adntinistrativo en la capacitación. de acuerdo a las cuat.ro fases que se 

manejan en el presente trabajo. 

1.4 EL PROCESO AD:MINISTRATIVO COMO l."NA 

HERRAMIENTA PARA LA CAPACITACION 

En la actualidad un organismo debe cuidar su recurso humano. es 

por esto que la capacitación ha jugado un papel cs<!ncial en el desarrollo y 

crecimiento de una empresa. 
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Para que la capacitación se realice en forn1a óptima. es nPcesario 

contribuir con un proceso 1 Recuencia d(~ etapas>. En el prc:;entc trabajo 

hemos manejado el proc(_"so administrat1vo (_•n sus fa~c:->. Planeación. 

Organización, Dirección y Control: como una hcrranlienta q11e bien 

aplicada a la capacitación permitirá .satisfacc-r lag necc~üdadcs del 

organismo. 

Las cuatro etapas del proc(_~so utilizado, de una forma u otra se 

interactUa y se complementa con la siguiente, lo que le da dinámica al 

proceso, no se puede prescindir de ninguna de estas etapas puesto que sin 

la fundamentación de las otras no exü;tiria, resut.ndole validez. a las 

acciones que se realicen y limitándolas. Por lo tanto. :.i través de la etapa 

de: 

La. planeación: Se determinarán las necc.o;;;idadcs de capacitación 

reales de la empresa. las cuales deben ir encaminadas a los objetivos y 

políticas de la empresa, para asi poder elaborar los programas que 

satisfacerán éstas. 

La organización: es la etapa que no:-; permite llevar a cabo un 

programa de capacitación de acucrd,> al puesto y nivel Jer:..\rquico dentro 

de un departamento, como t>U nombre lo dice: oq . .:anización de las 

actividades que realizarán los instructores y aprPnd1cc~ en el curso por 

medio de n1atcriales didáctico:-, donde cada uno tiene una 

responsabilidad y autoridad que cumplir. para bien de todos. 

La dirección: pcrn1itc guiar a los J...."'Tllpos de aprendicc~ de acuerdo 

a las características y diferencias qtH! existan entre ellos; conocer los 
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elementos con los que st.' cuenta para e) cur!.o. Pernlitirá determinar los 

métodos de instrucción a utilizar para motivar y ~upervisar a los 

aprendices. 

El control: a tra\ycs de esta etapa se puede evaluar JoR estándares 

de desarrol!o alcanzados por el aprendiz, esto ~e log"ra por medio de 

exámenes; as1;11i~rno permite dar un seguimiento y valorar los n."!sultados 

prc!-1entes con los planeados, pernútiendo corrcJ...,~r los errores y de tal 

forma que exista una retroahn1entac1ón del proce~o. 

"EL PROCESO AD!\'IINISTRATIVO CO:O.JO UNA HERRA..'\fIE:-."TA 

PARA LA CAPACITACIO!'.-· 

PROCESO 

ADl\.IINISTH.ATIVO 

FASE 
~fECAN'JCA 

FASE 
DfNAMICA 

:_ 

ORGA..-..;'lZACf(J:-.f 

DIRECClO:-< 

CO!'-ITROL 
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1
• Evaludc1on. 
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• Valorac1on d,. lo .. T•.•.sult.ados. 
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11. PLANEACION 

2.1 LA PLANEACION EN LA CAPACITACION 

En esta pri1nera etapa del proCl"~º adrn1nistrativo Ltplicado a la 

capacitación, es donde se detcrmin:u1 los prn~ed1mientog adecuados. 

determinación de necc.sidadt."S rcale-:. qut.... <.it~hen .sati.sf~ccr a corto, 

mediano y htr~o plazo. as:. como PI t~st;,tblt-cimiPnto de planes y 

programas. 

La planeación de los rt._•cursns humanos es nect_•snria e importante 

para todas las crnpre~a::-- 4,UC deseen tn~1rchar n1ejor. ya que podrán 

contratar al cleml~nto humano con la:-; cara.·teri:-;ticas y f•sp~cificaciones 

que :->e requieran, ta.mbien tiene cnn1n finalidad el crecimiento y 

desarrollo del rnh•n10, otorgando un<.i capacifac10n adecuada de tal 

manera que se logr1~ no sOlo el de .... arrollo continuo de su per:"on:1i. ~ino de 

toda la empresa. 

La planeación on~anizacional y l::t planPacion de recur~o.s humanos 

están interrehtcionada:-. entre sí: mientra~ qut> Ja primL'>ra hu:"ca C'l 

desarrollo y loJ.,.rro de lo~ objetivos de to<ia la empresa. la segunda se 

encamina en especial ha.cía t·I clemt..•nto humano. tanto a su crecimiento 

corno de su desarrollo y dentro de este rubro se encuentra la plancación 

de la capacitación. 

En la plancación de la capacitación, e~ donde se van a determinar 
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las necesidades de la fuerza de trabajo. para esto es necesario conocer los 

objetivos que se pretendan alcanzar para la capacitación que 

indudablemente debPrán concordar con los dt> la organización. y por 

supuesto los beneficio~ que se obtendrán. :-:e dPfincn qué arca o áreas son 

las que necesitan aplicarle:; la capacitación. cual e~ el pror.."rTama<s), con 

qué se cuenta y en el caso dt.• no cxlstir se procederá a elaborar. 

2.1 .. 1 Detección de necesidades 

Una necesidad es la cxperu•ncia provocada por la ausencia de 

cualquier factor o condición del medio. t•n la :-:;.ituación actual de un 

organismo que ayuda en alto g-rado a cunser..•;•r ~u vida o su bienestar 

para progresar sus modos dé' conducta hahituale:->. 

Al hablar de las necesidades de capacitación nos referimos a las 

carencias que tienen los trabajadc1n•s para dc"'arrollar ~u trabajo de 

manera adecuada y eficiente de:ntro <l<' la organización. 

La importancia de detectar nect.•sidad<.·~ de capacitación estriba en 

no correr el riesgo de capacitar ~,-,Jo por capacitar. en realidad deben 

hacerse cuando existan razones v~\lida:-< qUl' Justifiquen la impartición de 

la misma. Si tomamos en cuenta 4ue ~¡ "l personal conoce cuáles son 

estas necesidadcH, la capacitación por tanto tendrá un mayor grado de 

aceptación. 

Determinar un adecuado diagnóstico de necesidades de 
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capacitación no es t:tcil. pero no~ pt.•rmitc dt.~scubrir huecos entre 

desl!mperlo convenientt~~ o no dentro <lL"l tr..:tb.ijo, que de ul¡.:una manera 

impiden el desarro:ln del ind1v1dun y dt.• la rnisrna organización 

Otros beneficio:-. que trae> cons1g-o una previa detección de 

necesidades de 1.:apac1tac1on, :'On los sig'uientes: 

~ Proporciona la informac1ñn nect>saria para t~labord.:- o sclPccionar 

los cursos o evento~ que la t.""mpn·~a ri_·quit.·ra. 

~ Nos asegura la relación con lv:;. objetivos. los planes y los problemas 

de la empre:->a, y cnn:--;tituye un 1n,pnrta.nte n1ed10 para la 

consolidación de i<J:-; recur~11.-> hu1nL1no!-' y de la nrg-~~n1zac1ón. 

!!'- Proporciona los datn~ e~enc1a!es qut.• pernutcn, dt.~spuCs de varios 

meses, realizar comparacinne.~ a tr;.lvt.:•:-0 del seguimiento. de los 

índices de productivid.l.d. rechazos, dt.,.:--pt..>rri1c1n:-:.. etc. 

La única manera de discernir lo antt.•rior y de obtener información 

para elaborar cursos la rnedida. \.'."on;-;.i;-;.te en dcterrr,inar 

sistemát.icamcntc )as neccsida<le='> de <'apacitac1ón 

2 • .1.I.1 Tipos de nccc•.<1idudc . ., de capacitación 

La presente cla~1ficación nos pt•rmitc diferenciar los tipos de 

necesidade:; de capacitación. ~egún el autt>r .~lejandro 1\lendoza. 
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,:\.fa.nifil•-.;u1s 
l. :\fendoza 

Encubiert.as 

Ori:ani?.acionalC's 

2. Boydell Depart.a mt...•nt.ales 
Ocupadonalt.•.-, 
Individuales 

Donaldson :...t acrt1nt•1.."Psi.dadc.<i 
3. y 

Scannell :\!1cronect._•si da des 

En la primera clasificación, la~ ncn.·~idéides manifiestas surgen por 

algún cambio en la estructura urgan1~~acionaJ. por n1n·:ilida<i del personal 

o corno respuesta al avance t(.•cnol1íJ.;1co de la en1prc:'.'-a; para esto es 

imprescindible conocer las rncta~ de J;_.1. g«·renci.1. y rnantt..">nL·r al día la 

planeación de los recurso;-, hurn~1nos. 

Representan necesidades n1aniticsta!", el per~on .. J de nuevo ingreso, 

el que será ascendido o tran~fcrido, quP 0cuµani un puc~to de nupva 

creación, los can1bios de rnaquinana. ht~rran11enta:-;. n1t.•todos dL~ trabajo y 

procedimientos, a~í corno el cstahlccirn1cnto de nuevo:-; estándares de 

actuación. La capacitación quP se ifTlpartt.• a e:-;tas nt...•ce~idades n.•ciben el 

nombre de prevcnti,·a. la cual dt•he realizar_.,;c antes de que Jos 

trabajadores involucrados ocupen su.-.. nuevos pue.-.;tos o de que se 

establezcan los cambios. 
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Las nec«...•sidad«...•s encubiertas, surgen en los casos en que los 

trabajadores ocupan nornialmPnte su~ puestos y prc-sentan problemas de 

descmperlo de Ja falta u obsoJ(_•~cencia de conocirnientos. habilidades o 

actitudes. En c.ste ca.so. l.iis acei·•nt.•s dl.' capacitación r¡uc se prcsentctn ~e 

denominan correctivas, dado qu" pn•t(_•ndPn rt_•solvl'r l~t prohll•n1;ttica 

existente dt__•J p(.•rsnnal qut__• cont111uara irHlf'finitivarnentP en su puesto. 

La ~e~unda clasificanrín :-0on tlf'C(_•.-.;idade:--; oq.!"an1zacjonalt..•s se dan 

cuando hablarnos de debiI1dadt_•s ¡.,;erH·r¡JJ(• ..... en est(' ca~o t•st~t implicada 

una parte> in1portant(_• d1· Ja t_·1nprt__•sa. El carnhio de equipo. la introducción 

de nuevos procedimít•ntn . ..; o Ja rnodificacit-,n de las pol1tir;<1s. t..•tc. 

La~ necesidades dc-partanlL'f1L·d(•s son las que afectan una ;irca 

importante de J.1s en1pre:--;a, llán11_~se division, gerencia, departamento o 

sección. 

Las ocupacionales son Jas 4ut_~ ~e rt__•fieren a un puesto en particular: 

vendedor. rncc~-tnico, .supervisor de producción, pr(Jyecti~ta. 

Por último. Ja:-; de tipo per~onaJ son las que se ubican rC>spccto de 

cada trabajador. 

La úllinHI c1e:t~ificación, la:" micronecesidadcs de capacitación se dan 

sóJo para una pen;ona o para una poblacJún muy pequef1a. 

Las macroncccsidadcs de capacitación existen en un grupo grande 

de empleados; frecuentemente en Ja población completa de la misma 
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clasificación ocupacjonal. Siernprc 4ue una crnprcsa cambia una poJitica o 

adopta un procedimiento universalmente modificado. hay una presumible 

macronecesidad de capacitación. 

Las clasificaciones, reportan beneficios prácticos. además de ser 

útiles para su categorización. 

2.1 . .l.2 Técnicas para determinar necesidades de capacitación 

En la etapa de detección de necesidades es importante y necesario 

poner especial atención. a la selección de técnicas a utilizar; ya que de 

ello dependerá el éxit.o o fracaso del plan de acioncs de capacitación y por 

consecuencia. el óptimo y eficaz aprovechamiento de los recursos 

humanos. como se mencionó anteriormente. 

Existen múltiples técnicas que permiten Ja detección de 

necesidades. todo depende del núinero de población. nivel <operativo, 

mandos medios o alta dirección), tipo de actividad y disponibilidad de 

tiempo para la investigación. 

Entre algunas de Jas técnicas más utilizadas son: 

- Entrevista 

- Cuestionario 

- Observación 

- Encuesta 

- Inventario de habilidades 



- Lista de ·verificación 

- Pruebas de desemper''w 

- Tormenta de ideas 

- lnformc:oi y opiniones de consultores externos 

Algunas de la~ anteriores técnicaM. se exponen brevemente a 

continuacion: 

ENTREVISTA 

En un interrogatorio dirigido por un investi~ador (entrevistador). 

con el propósito de obtener información de un sujc-to. en relación con un 

aspecto específico. 

Tipos de Entre,~ista 

1.- La entre"·ist.a dirigida es conducida por el entrevistador. 

apoyándo~e en una scril" de preguntas t.~Iaborac!as previamente y 

por lo tanto da respuestas breves. 

2.- La cntrc"dsta semidirigida incluye preguntas más generales. con 

las cuales se espera recabar rr.ás información y obtener mayor 

participación del entrevistado. durante la entrc"·i~ta estructura sus 

preguntas. 

3.- Entre"~ista abierta, en esta no existe un orden prestablecido a 

seguir. las preguntas al entrevistado permiten contar con una 

amplia información, en tanto que el entrevistador se limita a 

realizar alguna observación o a plantear otro aspecto. 
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CUESTIONAHIO 

Es un conjunto de prrguntas que se aplican por escrito con el fin de 

obtener inforn1aci1ln. de un sujeto o r;rupo, 1as respuestas pueden darse en 

una o varias Iírll~as o hit.~n niarcando algún signo convencional (cruz. letra. 

punto). 

Tipos de cue~tionario 

l.- Cuesttunurio tf,• pn•¡:;unfrzc; abiertas. ~e Cf'tructuran a ha.->P de 

intcrro~aciont•s qur- (_•x._igt~n re~pu(_•stas an1plias por par·tc de los 

sujetos. Cuando :-.e plantee el nlisrno cue:--tionario a diferentes 

personas. las re::->puestas ;..tdoptarün forn1as variadas y a veces 

marginak•s, por tanto !->erá un poco complicado el analisi~ de las 

mismas. 

2.- Cuestionario de prrs..;untas c••rrndo.'>. Este tipo de r:ue:->tionario se 

formula en contraposición al anterior, con interrogaciones de 

respuesta breve, o que amt.:'ritcn la .:-'elección de una o varias 

posibilidades ·:opción ni.últiplc, fals<vvPrdadero J. Lo que pertnite un 

rápido análisis de la.s respuestas. 

La aplicacián de los cue::;tionario~ puede n~alizar~c de preferencia a 

]os titulares de los puestos que ~e investiga corno ~on a los diferentes 

niveles de penmnal de supervisión, tl·cnicos, c-ni.plc·ados, obreros en su 

caso. 
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OBSERVAC!ON 

Es un examen detallado y minucioso de una situación o 

comportan1iento en c._•} que se irnpJica uno o vario~ sujetos. 

Tipos de observación 

1.- Sist#!tnática. Este tipo de observación para llevarla a cabo se debe 

contar con un plan o gui.• de fo que !.C pr~tt: .. nde observar. es decir, 

lugar. hecho y hora. 

2.- Casual. Es una ub.:->er.:aciúr. irnprovisada e~por:.~ctica, que sin 

necc-hid<i.d dt.~ contar con una .(!"uía .se puede rt:!ali:>:ar 

r.4n general la observación permite re¡..ristrar hecho.~ reales no 

opiniones corno otras tCcnicas, y.t que pt_•n:ute hacer un alnLtcenamit.~nto 

de situaciones que no se puede reproducir Cornúnmenu.• ('!"'ta técnica se 

aplica a un sujeto o a un 4rrupo de ocho a diez, dependiendo de la 

situación que !".'C quit_•ra ob!"ervar. 

Aunque C<.i be mencionar 4uc la sola presencia del investigador 

puede introducir una variable importante para que lo~ suJL't•)S observados 

dejen de actuar naturaln1enlL'. en rnuchus ca:-1):.; t_•:--. necesario completar 

esta técnica con otra para profundizar ·~n la inve:"tigacion. 

2.1.1.3 Cómo realizar un di"agnóstico de necesidades 

de capacitación 

No es fácil realizar un procedimiento para hacer un diagnóstico de 

necesidades de capacitación ya que los paso8 que se den depende el éxito 
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o fracaso de éste. Se debe de seguir cada indicación y comprobar cada 

fragmento de informaciún, cuando sea posibl1~; para c:-:tar seguro de que 

se tiene la evidencia sobre la ~strateg1a de capacitaci6n. 

Se descrihe la D:"JC como un procc-dirniento de tres pasos: 

1.- Rccopilacion de datos. 

2.- Investigación 

3.- Análisis 

Primer paso: RecopilHción dP dHto"' 

Se refiere a la recopilación de inforn1ac.:ión a traves de documentos. 

que nos muestren el estado de la org.t11izaci1in r "ra así detectar las áreas 

de problemas de desen1pcño y oportun1darie . ., de capacitación. 

Se recomienda mantt..·n~·r una relación inforn1al con los individuos 

para evaluar ~us actitu<lL'.:i y scntir111enlo...: i~ac1~' otro~ miembros en forma 

subjetiva. Por último, se d':'he cnnLtr con 11:1 Pxpediente, el cual debe 

incluir la información de políticas. objetivo~ y de las normas que 

interactúan en el de:-;ernpeño del lrahajo. 

Segundo paso: Investigación 

El propósito es el reunir datos rnás e~pecíficos y detallados del área 

que se sospecha o se ha descubierto una deficiencia de desempeño. Por 

medio de la gerencia se solicita que se imparta una capacitación. 
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Es de ;;ran importanci~l la inter:ración de Jos datos recopilados en el 

trabajo, para crearse un panorama general. de lo contrario se podría 

prestar demasiada atención .-;ólo a un tipo de ncce:-:idad de c¡-ipacitación, 

lo cual trae por consccuenc1a que el empico de nut.~stros recur~os sea por 

debajo de lo óptimo y se pierda la credibilidad t. n la t.:ficacia. 

Tercer paso: Análisis 

Comprende cJ anali~i:; n¡,ruroso dt.~ los datos obtenidos Pll donde se 

elimina la infor~nación <~uc no es vellida para .ah-rrupar y r·~surnir et resto 

de los dat.os propiciando una buena preparación del informe. Lo:; datos se 

pueden analizar haJo tre~ ~rupo!-'. 

1.- Análisj...: de la or~anizH1_·ii··n "'C t.:cntra princ:palrncntc en la 

dcterminacivn de los objetivo . ..; de l:t. cmprt!~a . ..;us :""ecursos y la 

!ocali.r.at:ión de éstos y su~ rt·Liciont•.., .._·pn lo~ objetivo~. El ar:álisi~ 

de objetivo8 or~anizacionalL'S •- :->tahlPce el rnarco. dentro de¡ que se 

pueden definir con rnayor dar·idad la;-; nece!'idadcs de capH.citacilSr.. 

2.- Análisis de funcinnes se enfoca :;ohre la tarea o ~I trabajo, ~•n tomar 

en cuenta el dc~empeño del er.1ple:ido en cJ nu:-;mo; e;--otc incluye la 

detcrmin<i.ción de lo que dL"lH_· hacer el trabajador. el 

comportamiento e:-1pecífico requerido para que el tro1bajador se 

desempeñe en forma Plicaz, . ..;t~ conct._•ntra :a dtencion .:-"obre la tarea 

y no sobre el individuo que la. desempl•11a. 
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3.- Análisis de personas examina el conocimiento, actitudes y las 

habilidades dol individuo que ocupa cada puesto y determina qué 

t.ipo de conocimientos, actitudes o habilidades debe adquirir y qué 

tipo de modificaciones dchc h~u~er a ;.1u con1porf arniento 8i quiere 

contribuir satisfactoriamente al log-ro de los objetivos 

organizacionales. 

2.1.2 Elaboración de planes y pro¡..rrnuu-is 

Los planes y pro)...rran1as de caµLh·il.1cion :-;e n·alizan después de 

haber efectuado un análi:-.i~ de lo~ prühlen1as que afect,an a la 

organización. Es de suma in1p.lrtancia llevar a cabo la planeacüín de la 

capacitación. para .t;-.Í dar paso a. la t.:>lahoranon del programa. 

La plant..~<.u:it'in, una ""CZ que los objeti ... os y las politica:-; hayan sido 

definidas en conjunto con lo~ niv<>les ah u.-. dt• la o:-ganización, permitirá 

contar con un iint_•an1ü•ntu a ::eguir pdra llev<t.r a :.:.tbo t!l prog-ran1<1. ~in 

perder de \tista los objetivo:-; qu•:>- pt.•r:'H!Ue _ ..... los c.:ritcrios qut.• t>~t ahlcce 

para la capacitación. 

Se puede decir que un plan d._. capacitación P!'i el documento que 

contiene los lineamientos a sc,..::::uir destacando los fundamentos que le 

dieron origen; C~te contiene lo~ objetivos quP persig-ue, ::-in perdPr d~ vi::;ta 

los criterios que establecen en la cap<.tcitación. 

El plan se cncuent.ra formado por programas, Jos cuales se dividen 
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en cursos. los que pcr~iguen objeti .... os comunes y se orientan a los 

programas que los ori~inó. 

Una vez que se ha dctcnninadtl el plan de capacitaciün. podernos 

elaborar el programa. ~e t_•nticndc por programa de capacitación: la 

relación de cursos de acciún dt~tallado~ !:it:-ñalandu Jos pasos específicos 

que se habrán de realizar para lograr los objct.i"'o~. indicando secuencias 

cronológicas y la duración de dicho~ pa~os, asi como las técnicas 

didácticas y tipo de instructorc~ requcndos, o hie·n a qué institución será 

en._·iada el personal. Asin1ismo, habr~'l que consid1._•r·ar ft.~cha~. número do 

participantes, cte. 

2 • .1.2.1 lntportancia de planes y progran1as 

Se considera irnport.1nte la elaboración de lo=--- plane~ y programas 

de capacitación dentro d--· un.t ur-g-anizauón. :.·a qui> P•·rmitc contemplar el 

ª"·anee de las acti._~idadc .... y :a duración de las rnisma~. pcrmit.iendo 

orientar al trabajador sobre las actividades ospecífi...;a;o; que debe rL•alizar. 

evitando duplicidad de esfuerzos. 

Todo probrrama de cap..tcitacián deb~~ tener la función de rc~olver las 

necesidades detectadas en cada :irca de la organización. al mi~mo tiempo 

permite al trabajador realizar su:> ctctiv1dadcs dc forn..,a eficiente y eficaz. 

como consecuencia el desarrollo Etncial de él mismo. para poder adquirir 

otros niveles jerárquicos dentro de la organización. 
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El prnJ,.TTama viene d formar partL• del oq;anisrno. por lo tanto es 

necesario que He den a C<HlOCer y que st~ infonne de cada una de sus 

partes. ya que no f'Xi'itt_•n prog-rarna~ que subordinan y afectan a otros; 

todo se cncUL"ntra intern~lac10nddn con el plan J,.!eneral <le la organización. 

2.1.2.2 Db1e1io d~·l progrun1a d~~ capariturifln 

Los prot:ran1a.s did:.J.ctH.:o:-.. ~on herrarn1enL1s b;tsicas de trabajo para 

t..•I c-jccutivo de cap.u.:itac1ún Al .-L1hor;tr un pro1.:ran1a es importante 

llevar la ~ccuencia ,tdccuada y pru; .. !Tt•.-n-,t d·· lo.- t ··rnas, ya 4uc facilita el 

aprendizaje. 

Los pasos a scg"uir t..•n la t>Ltb •• r.tciún de éstt• :-'on: 

1.- Redacción de ohjcti'\-th 

3.- Diseño de acti\·1d .. 1de.-; d1dü.ctica.:-': tCcnicas de enseñanza

aprcndizajc. 

4.- Dcternlinación dt~ los rnaterialt.•.s de apoyo. 

5.- Elaboración 

evaluaciün. 

dctern'linacit•n 

1.- REDACCfO:-;' DE OB.JETl\'O,.; 

de instrumentos de 

Consi~tcn en determinar la:-. conductas y habilidades que se 

esperan por parte del trabajador al tCrrnino del curso. Es muy importante 

dist.inguir bien: 
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::7 Arcas del aprcndizajt~: objetivos cog-noscitivos, de habilidades. 

de a~titudes y dt.• C'nnductas externas . 

.:/ Niveles de desc•mperio del puc•,-to: ni•·el de umbral, de 

actualización, dt• pronwcirln . 

../ El ámhito: ohJt~tivos ¡.:enerales. part1cularcs. y especifico~. 

:.Z. La proyecciün lt!rnporal: ohjt•tivos a corto plazo, rnediÉ:IOO 

plazo . ...- a l.trgo plazn 

7 El <.'arácter e:-:.t..·nci.tl o 1n."'.trurnental: ohJetivo:-"o terminales y 

intcrmt.•dios. 

2.- ESTRt:\TURA< 'Je JN !JE \ONTE:":!OO 

Al hablar de c0ntt.>nido nos referin1os a los conocimientos. 

habilidades y actitudes 4ue el sujeto debt.• adquirir para log-rar los 

objetivo~; p<tra c-sto es in1porta.nle llevar una !iecucncia adecuada y 

progn.~!-'iva de lo~ tema:--. perrnitiendo c..•! aprendizaje. 5e puede combinar 

el orden lóhrico y c.~l arden psicolcíg-fro 

Durante ia t..•laborac16n del ten1arin. COn'\'('niente integrar los 

temas en unidades de aprt>ndiz.;.tJP o en rnoduiu:--. 

3.- ACTIVIDADES DIDACTICAS: TEC:":l\AS DE 

ENSE;\;A:t-:7.A-APl{E::--;n¡,,_.'\,JE 

Son las técnicas qut.• :-Ot~ empJt._~aran para impartir el curso; si se 

seleccionan adecuadamente µermitir<:f.n un fácil aprendizaje del 

individuo. 
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Estas permiten motivar al trabajador. y asf llegar a obtener el 

desarroJJo del curso con eficiencia y eficacia, al mismo tiempo la 

satisfacción de Jas necesidades de organización. 

Las técnicas más comunes a emplear son: exposición. mesas 

redondas. corrillos, cuchicheo. estudio d1~ casos. simposio. foro. phiJJips 

616, confrontación, entrevista, panel, torbellino de ideas. visitas ,c:uiadas, 

panel, ejercicios de scn5ihiJización, jue,J.!'o de neg-ocios, escenificación, cte. 

4.- MATEHIAL DE APOYO 

Como su nombre lo dice es el rnaterial que utiliza el instructor para 

desarrollar los ten1as de apn_•ndi:l'aje <módulos). Los materiales más 

comunes que se utilizan son: 

Material \.~i.sual: pizarrón, láminas de rotafolio, 

franclog-ramas. cartclc!i 

maquetas, ohjctos reales, cte. 

pó8tcrs, s.,.rráficas. acetatos. 

Material auditivo: discos y grabaciones en cinta 

magnetofónica. 

Material audiovisual: películas <filmsJ y sonorarnas. 

5.- INSTRUMENTOS DE EVALUACION 

Un instrumento de evaluación t•s una serie de reactivos que llevan 

al participante a emplear Ja información. las habilidades y las actitudes 

aprendidas para la solución de dctcrrninados problemas. 
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Las pruebas deben corresponder a los objetivos de los reactivos, 

permitiendo una buena muestra de los contenidos manejados durante el 

curso. 

Es importante evaluar: sus habilidades, actitudes y conductas. Hay 

que tomar en cucnt.a que la evaluación misma puede y debe incrementar 

y reforzar el aprendizaje. Algunos de Jos instrumentos para evaluar son: 

Pruebas prácticas: éstas permiten demostrar destrezas y 

habilidades psicomotrices. 

Escalas estimativas: permiten evaluar actitudes y conductas. 

las más fáciles son las que intentan colocar al sujeto en un 

continuo, donde se scnalan cinco puntos para cada reactivo: 

nunca. rara vez, con frecuencia, casi siempre, siempre. 

Pruebas verbales: consiste en la selección de falso o 

verdadero, la selección múltiple, complementación, frases 

incomplct.as, redacción li.bre, preguntas abiertas. 
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CAPITULO 111 

ORGANIZACION 



3.1. ORGANIZACION EN LA CAPACITACION 

Una vez que ~abumn:-> nuc ..... tro.~ obJPt ivos a realizar dent.ro de un 

programa de capacitación previa a una detpcctün de necesidades y la 

elaboración de los piane~ y pro~ratna:-. n.•:-pPctivos conccrn1cnt...-s a \a 

etapa de plancaciún de la capacitación, e~ importante dar paso a la 

organizac1ón en la mi~rna. 

La urganizaciún como fa~-a~ dentro del proceso administrativo !'iCñala 

Agustin Heyes !'once· en .. ..:.u :1hro _-\.d1111ni,.;,tradón de E1npn .. ·~as · es: La 

estructuración t~cn1ca de las rclaciot~L'S que deben ex1.:-"tir, entre \as 

funciones. niveles y ~1rtivida.dt-·~ de Jo.;. t~ienll:nto:.;. nw.terüdes y humanos 

de un organismo social con el tln d,: hH!rar :-:u n1~ixnn<t t...•ficiencia dentro de 

los planes y •lhjctivo::-, sr~ñ:tlado:-; 

La organización tarnbién pn...:4-'t~ un.a g-ran irnporta!'lc1a p()r constit.uir 

el punto de enl..-t.ce entre 1'1s a:_-;.pel.'to:-; t .. úr-..:o.:-> que L·n...-1ck llama :'\1ec¡lnica 

Administrativa y loto; aspcctn:-o f1,.:ico~ que t..•l nlisrno autor conoce como 

Dina.mica Administrativa. 

En otra..; palab1· .. 1s al organizar \;;t. cctpacitación debemos conjugar e 

integrar todos aquellos recurso~ ne<.'e:-'arios para llevar a caho dicha labor 

de la mejor n1anera po~ihle y as\ tratar de alcanzar los obj~tivos 

planeado~. 

Los rccur~o,.._ a. lo::. que no:; referimos t ... n est(.• c .. iso ~on: 
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Recursos Humanos: Con10 son instructon_•s intt•rnos y externos. así 

como el personal tc>cnico _.,.·fo administrc.:1tivo <cmpleado:;;:J de la 

empresa. 

Recursos 1\.1ateriah_..-s· .o\fatenal didácuco, instalaciones físicas y 

mobiliario del Jugar donde se realice Ja capacitación. 

Este quehacer en la disposiciún. y 1_·~tabl1.•cinücnto de los recursos 

necesarios compete al ~irea de capa.citación dt• Ja ernprL•sa. 

3.1.1 Organización de actividades 

l.)cntro de las actividades a re.tlizar en 1•1 pro.~rran1a de capacitación 

debemos ser cuidadoso~ con los s1gui<•ntt>: ... aspect"s: 

Determinar cu.indo y dündP :-L' dar;.i el curso. 

El orden que deberün se:....!"t~ir cada una de las .... e.siones. 

El tamaño de Jos h"'rupo:--;. 

La forma en que .se controLtr:i la .-t~istt.'ncia. 

Planear un huen n1ant{.·ni1ni<.•r.to dL" Ja;-; aul<ts. 

Verificar las condicinnL';-; de l.1.-. rn1.,..:rna:-- que antes de iniciar el 

curso seHn las óptimas. 

Pensar en c..'I OHHcriaJ nece;:o;ariu para el curso. 

Estas y otras acth·idadcs SL' deberan realizar en todas las 

programaciones de cur~o!:> con10 rc-~ultado de una detección de 
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necesidadc~ previa .. A. continuación ~e dc~glo:;.an estas actividades máH 

detalladamente. 

AJ organizar la capacitación se debt> de realizar una serie de 

actividades mucho antC's de iniciar el curso segtin no8 establece en su 

libro ~lario Rodríguc>z y Patricia R;.trnírez. 

a> Con respecto a los participantes: 

1.-

2.-

3.-

Selección y número de participantes. 

Horarios de trabajo 

Promoción: Se debe de realizar una invitación por escrito a 

los empleados que nccf•siten asi~tir al cursot sJ de 

capacitación, es irnportante tambiún dd.rles una explicación 

de cuáles son los beneficios que ohtcndni.n en su puesto lo 

ntismo que para toda la or~anización. 

b) Con respecto a los instructores: 

Para seleccionar entre los in~t.ructorcs exto..•1·nos (personas ajenas a 

la organización> o bien in:->tructores interno~~ personas que trabajan en la 

organización), debernos de tomar en cuenta qu~ en la búsqueda del 

aprovechamiento óptimo de los recursos, Jo mejor sería un instructor 

interno, pero a la vez abrin;c a la experiencia sup~rior de los especialistas 

más conocidos dentro del medio. 

Al recurrir a los instructores internos debernos de considerar: 
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Las competencias cspcciaJiz~das. 

El prestigio de los; instructon.--s 

El tratar de evitar la contan1inación de gente~ implicados en 

los problemas que S•~ vi\."t! en la t.•mprcsa y la conveniencia de 

utilizar para impartir capacitación a personas imparciales y 

neutras. 

cJ Con respecto al anlbicntc físico: 

Debemos considerar que para el mejor aprovechamiento de la 

impartición de la <..·apacitación .-t.: d1:herá contar con salones o lugares 

adecuados. propios par;" la capacitación .t .. í con10 de verificar que las 

condiciones físicas como: ventilación, ilu111inaciün, espacio y seguridad 

sean las óptinla.:5. 

dJ Con rt!specto a la duración debemos Cdn:-;idcrar: 

La tot.al del curso 

La parcial de las diversas secciones o módulos del e'\.0 ento. 

Se pueden elaborar cronogramas, horarios y calendarios. 

eJ Con respecto a los costos: 

La empresa quizás no tenga ia :o;olvcncia para afrontar los 

honorarios por contratación de instructores famosos y caros. A menudo la 

solución óptima es una combinaci6n <lt! los internos con Jos externos en 

diferentes maneras y áreas. 
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O Con respecto a la comunicación: 

Informar a los participantes icmpleddo~J y a los jefes respectivos 

que la capacitación dará inicio. esto puede requerir o no de una fina labor 

de persuación. por ello se recomienda bu~car la mejor manera de 

informar del evento que está por realizarse. 

g> Respecto a la atención durante el evento: 

Preparación de las carpetas con el material para cada 

participante 

Café y/o té para los recesos 

Eventua~rn~nte comidas 

Algún refrigerio para solemnizar la clausura 

Diplomas n reconocimientos 

En virtud de lo anterior presentamos en forma más detallada lo 

que implica la integración de los recursos que se necesitan para que la 

capacitación sea lograda. así como la asignación de responsabilidad y 

autoridad que le interesan a lo::-:. mandos respectivos dentro de la 

empresa. 

3.2 INTEGRACION DE RECURSOS 

La coordinación de cada uno de los elemento:; humanos a que nos 

referimos es de gran relevancia para la capacitación en una empresa, ya 

51 



que éstos se vinculan en forma directa con las actividades que ésta 

implique. no sin olvidar determinar qué recursCJs materiales son 

necesarios a emplear para la ejecución de los pro_h:rrarnas de capacitación. 

3.2 .. 1 Recursos Humanos 

Al hablar de recursos humanos en materia de capacitación nos 

referimos tanto a las persona~ que colaboran con la empresa a impartir 

cursos' instructores) corno también a los capacitandos o participantes que 

la reciben. 

En este tenor debernos señalar que en todo organismo social 

requiere de la ayuda de instructores para conducir :"-" llevar a cabo la 

capacitación. éstos pueden ser: internos o externos. 

- Inter1los: ::;on trabajadores de la propia empresa los cuales pueden 

ser seleccionados de acuerdo a un escalafón interno, por su experiencia o 

capacidad en el puesto, pudiendo ser así los mismos gerentes de linea que 

no sólo son especialistas y expertos en el campo por su experiencia 

práctica, sino además puede adoptar y aplicar el material a las 

situaciones inmediatas. 

Para llevar a cabo una adecuada ~elección de instructores internos 

debernos tomar en cuenta toda la de:~cripción de habilidades, cualidades. 

actitudes y roles que debe d~ desempefiar un instructor como se 

mencionará posteriormente. 
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- E.l:tcrno.<i: .:;on todas aquella::. persona~ que pcrtencC"en .a otras 

organizaciones o institucione:-- '-."ducativas que colaboran con la empresa 

para respond<"r a sus necesidades de capacitadün. 

Cuando Ja propia organización otorga una capac.:itación de tipo 

interno son varias las ventajas que podemos contar como son la~ que aquí 

sei\alamos: 

Se adecúa más a las necesid.ades específicas de las persona~ 

en su puesto de trabajo. 

• No es necesario que el per~onal :";C traslade fuera de la 

empresa. 

Por lo tanto es menor el costo' ahorro de tiempo. 

Existe un seguimiento de Ja capacitación. 

En cualquiera de las circunstancias que se mencionan ya sea para 

la contratación de instructores internos o externos debemos considerar: 

Que de acuerdo con Ja Ley Federal del Trabajo tengan 

autorización para impartir instrucción. ya sea como agendas 

capacitadoras, personas fisica.; capacitadoras. 

Análisis curricular que en el caso de personas tlsicas re,·ise 

su escolaridad. t:-ayectoria. experiencia. espccializacicin de 

conocimientos. En ,~J caso de personas moraJc::... condiciones 

de su origen y desarrollo, ario de creación. razón social. y 

domicilio social. 
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Análisis de la propuesta. Debemos analizar en amhos casos la 

mctodoloi;:-ía que ernplearün. su:-; planes propios y programas, 

el tiempo y duración n.::.oí con10 de los rna.t.eriales de apoyo. 

Análisis de costo. E!";tirnaciún del costo por hora-instrucción o 

paquete. costos adicion<tles y dc~cucnto:-; en su caso. 

Características de Lt~ per~onas: pre~entnc1ón, seriedad, 

puntualidad así corno intf.. .. rC~ por l.-i. prohlernática de la 

empresa. 

ROLES QUE DESE:>.lPEÑA EL l:s'STRUCTOH 

Un instructor siendo la per~1>na q11c dirige el pr.occso de 

instrucción, en él rcca~ la respon:-.Cf.hilidad df..• lo~ar los objetivos de 

aprendizaje que se establecen par<-t un determinad" curso de capacitación. 

Por lo tanto, debe sér una pcrsl1na quP n .... lin,1 {"tt..•rtas características, no 

sin dejar de mencionar que exi;.;tt! una dift..•rt>nc1a entre el aprendizaje de 

los niños y de lns adullo!-'.i. ya qtH· en C:-,lc)~ ültin10:-> P.XÍ~te ya toda una 

gama de experiencia:" que dan lugar otro t:po de intereses, 

condicionando asila labor del ir.:-.trudnr; pnr tanto lo:- roles o papeles que 

debe desempeñar t:•ste seré.in de: 

Coordinador· In1plicd 11n:l ~erie de a4='c.·lor11.·~ cncan1inadas al 

<di.sponer 1 desarrollo armónico del cursn; é::;tas pueden 

realizarse ante;,, durante y de,pué~. por L"jcmplo: El 

instructor puede rcvl~ar la:-0 condicione::> del aula, :-.o1icitar los 
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recursos didácticos a la instancia correspondiente. analizar 

expedientes lahoralcs de los participantes. asi corno de 

verificar lugar. fecha, temas, rnlm(_•ro de personas en el grupo. 

Conductor: Es nccl.'sario que tenga habilidad para despertar 

la motivación y log-rar qut.• los participnntcs lo siguen durante 

el desarrollo de la cxposíciún e• inf1uir sobre ellos para obtener 

un mejor aprovechamiento en la se~ión. 

Existen ali.:unas. rcg"las para efectuar de manera eficiente la 

conducción de grupos: 

Presentación 

Lenguaje: Hablar con un lcng-uaje cl<tro 

Voz: Emplear tono y ritn10 1noderados en la voz 

Ademanes: Las reaccionL•s del i..,rrupo tales como gestos, 

ademanes, expresiones qut• puc-den detectar aburrimiento o 

gran interés. 

1\.tanejo adl•cuado del L'~pacio 

O Co111unicador: Debe de conl<ir con la habilidad no sólo de 

hablar sino de .saht._•r cornunic.lrsc con los participantes. 

además debe tener. c¡1pacidad de saber escuchar. saber 

contestar, saber analizar, dar y recibir información eficaz. 

O Expositor: El instructor será la persona quien determine la 
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f"orma de llevar la sesión. es él quien realiza la introducción. 

objetivos a seguir dentro del curso. desarrollo y conclusiones. 

Implica el orden de las ideas del instructor, vocabulario. 

gesticulaciones. es decir. todo Jo necesario para situarse 

Crente a un grupo y dar una sesión amena y entendible. 

CARACTERISTICAS DEL INSTRUCTOR 

Aquí se sugiere que para el desarrollo de la labor que desempeña 

un instructor. una serie de cualidades o características como sigue: 

Auténtico: Ser lo más natural posible. 

Abierto: Debe estar dispuesto para aceptar proposiciones dC los 

demás. no aferrándose sólo a ideas propias. 

Comprensivo: !\fostrar interés por cada uno de los integrantes del 

grupo. 

Colaborador: Trabajar hombro con hombro da confianza a los 

participantes. 

Flexible: Debe mostrar cierta apertura que a su vez permita la 

capacidad para autocvaluarse y realizar modificaciones personales. 

Honesto: Respecto a sí mismo y a los demás. Se compromete. 

Optimista: Se debe mostrar que lo que realiza Jo hace con agrado. 
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Preparado: Dominio amplio de la materia que enseña. 

Confiable: Inspira confianza y tiene un comportamiento estable. 

APRENDICES 

Se les nombra aprendices a aquellos empleados de la empresa a 

quienes se les otorgar.;.i capacitación. tan1bién dentro de este rubro se les 

conoce como capacitandos o bien como alumnos. los cuales el instructor 

tendrá a su cargo dentro del proceso de enseñanza-aprendizaje. 

Estos empleados bien pueden ser de nuevo ingreso a la empresa 

que por tales circunstancias requieran capacitación o también pueden ser 

empicados que para el desempeño de su puesto requieran mejorar 

conocimientos y/o habilidades. 

Aquí podemos citar al autor Brothcr Hernian Zacarelli en su libro 

"Formación de Instructores ... nos die-e que para que la capacit.ación pueda 

funcionar de la mejor manera es cuando el capacitando desea aprender, 

es decir. mantiene una actitud positiva y no sabe como realizar el trabajo 

requerido, éste bien podría ser el ca~o del pPrsonal de nuevo inJ,.YTC80. Por 

otro lado. si el empicado ya posee un alto conncirniento del puesto y si a 

ello aunamos una actitud po8iliva la capacitación tendrá éxito mejorando 

la eficiencia en el mismo. 

De cualquier manera. los aprendices juegan un papel muy 

importante dentro de la capacitación, desde la detección de necesidades 
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previa. el desarrollo de esa capacitación así como la evaluación posterior 

a la misma. porque estos alumnos ~crán una fuente considerable de 

retroalimentación e información. 

3.2 .. 2 Recursos Materiales 

Al hablar de recursos materiales para la capacitación nos referimos 

a todos aquellos elementos que la capacitación requiera para que ésta sea 

impartida; que van desde el lui;:ar donde se realiza así como las 

condiciones físicas. equipo. mobiliario además de los recursos didácticos 

para la instrucción. 

LAS CONDICIONES FISICA..<; 

Por ello debemos decir que antes de iniciar cualquier curso de 

capacitación es importante cuidar que las condiciones físicas de las aulas 

(que para esta labor HC recomienda que toda empresa u organismo debe 

contar con un lugar especial para la impartición de dicha capacitación). 

sean las óptimas tanto para el instructor como para los capacitandos, se 

sientan en un ambiente agradable y confortable que favorezca el 

aprendizaje. 

Se recomienda a continuación las características con que deben 

contar las instalaciones: 

Espacio: Los salaries o aulas no deben ser demasiado reducidos 

porque puede producir incomodidades como calor y si a ello 
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aunamos una mala distribuciUn de las condiciones. dificultarán la 

labor. 

Ventilación: Es aconsejable que el centro de ensef.ianza esté 

rodeado de áreas vcrdeH para que exista una abundante y pura 

ventilación además de que es agradable para la vista. 

Entradas: Se recomienda que estén situadas a final de las aulas. 

para evitar así distraccionc~. 

Accesorios: Las conexiones de luz deben ser las suficientes. el no 

fijar las sillas o escritorios permite distribuirlos según las 

necesidades de cada curso. así como contar en el momento 

adecuado con los materiales y equipo didáctico. 

Iluminación: Adecuada para una efectiva comunicación visual. 

Seguridad: Es uno de los aspectos más importantes que los 

alumnos deben contar para que a su vez puedan sentirse a gusto y 

no pensar en disturbios que podrían mermar la capacitación. 

Se recomienda que las puertas deban contar con chapas de calidad 

y una persona ser responsable de las llaves, asimismo las ventanas deben 

tener cerraduras adecuadas. 

RECURSOS DIDACTICOS EN LA INSTRUCCION 

Se entiende por recurso didáctico todos aquellos medios de 

información concreta que facilita el aprendizaje. ést.os también 
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denominados como material didácticos. ayudaa o auxiliares de 

instrucción, permiten a los participantes ponerse en contacto con la 

realidad misma o les proporcionan la Hen.sación mediata o inmediata de 

la realidad. 

Ya que se dice que los conocimientos se <Jdquicren mediant.c los 

sentidos en el orden de vista, ofdo, lacto, gusto y olfato. 

son: 

Las ventajas de una adecuada utilización de los recursos didácticos 

Permiten quo la presentación dl" un tema sea clara y objetiva. 

Concreta ideas que una ima,(!en puede delimitar y clarificar 

la idea que se está hahlando. 

Atrae a Jos participantes por la utilización do formas, colores, 

tamaño y contraste. 

Estimula el interés y la rnotivación del grupo y despierta 

curiosidad. novedad y por cons«.:cuencia interés por aprender. 

Facilita la comunicación, porque una imagen puede ser 

comprendida por pcrsonaH de distintas razones, idiomas o 

costumbres. 

Perfecciona el tiempo e.la instrucción que se presentan 

imágenes de fenómenos. prácticas o experimentos que 

requieran meses o años para !:JU desarrollo. 
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Roducc Jos costos porque un mismo ·material puede servir 

para varios cursos. 

Estos recursos o materiale!i didácticos deberán ser seleccionados 

por el instructor que impartirá la capacitación, ya que nada es peor que 

una conferencia aburrida donde no exista oportunidad alguna de que 

también Jos alumnos participen y tomen part~ activa. Ca~i tan malo como 

esto es que el instructor utilice esto.~ recurso~ didácticos y lo haga mal, 

por eJlo es recomendable primero establecer ~1 contenido del curso y 

después determjnarsc cómo debe de presentarse dicho contenido, 

evitando el excc~o de información. 

A continuación so presenta una lista de los materiales didácticos 

que pueden ser empicados en Ja capacitación según el uso para el QUO 

están destinados: 

Material de proyección: 

~ Proyector de cine 

~ Proyector de diapositivas 

~ Proyector de cuerpos opacos 

Material sonoro: 

12! Grabadoras 

O'l Tocadiscos 

~ Cintas 
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Material gráfico: 

íZ Pizarrón 

l2l Rotafolio 

¡z Franclógrafo 

l2l Diagramas 

~ Planos 

í2i Dibujos 

Material impreso: 

~ Libros 

;z Folletos 

tz Manuales 

¡z Revistas 

3.3 ASIGNACION DE RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD 

Dentro del aspecto de capacitación debemos resaltar que esta labor 

requiere de una responsabilidad compartida de todas las personas que de 

alguna u otra manera tornan parte dentro de este proceso. tanto el que 

planea y organiza como el que Ja recibe. En otras palabras la 

responsabilidad de capacitación en una empresa es de todos. sin embargo, 

la autoridad debe de delegarse a la pt.•rsona que corrcHponda. 

Así la Administración Superior aprueba las poJiticas y estrategias 

de capacitación que por supuesto van de acorde con Jos planes y políticas 

generales de la organización fijadas por esta misma. El departamento de 
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recursos humanos a través del área de capacitación planea. establece y 

evalúa los planes y programas de capacitación. Los supervisores se 

encargan de aplicar los procedimientos (instructores) y los empleados 

reciben la capacitación y posterior a ésta proporcionarán una 

retroalimentación y sugerencias para la revisión y una mejora continua. 

Dentro de una organización muchos individuos deben compartir la 

responsabilidad de capacitación, algunos puestos serán en última 

instancia responsables, pero todos están implícitos en esta tarea tan 

importante. Ya que para alcanzar una eficiencia en todo aquello que se 

pret.enda realizar como es la capacit.ación en este caso debe existir una 

autoridad que coordine y establezca el orden debido y la responsabilidad 

asignarse de manera gradual para todos, porque sólo así se logrará el 

mejor de los resultados para que la capacitación tenga éxito. 

63 



RESPONSABILIDAD 

ADMINIRTHACJON 
SUPERIOR 

CPU• PoUtlcaa Geoera.J-> 
(Apru.eba J.a. poUtJ~ 
y -trat..cf.-~ caP9'C'Jtaelón) 

EMPLl:.:.".J..IO 

LT!olSTRUC'l'OR 

(Aplica) 

RESPONSABILIDAD DE CAPACITACION Y DESARROLLO 

La responsabilidad de Ja capacitación siempre está situada en 

administración en línea, aunque puede ser prohahlc quo en algunas 

empresas pueda corresponder a la staff. 

Básicamente la capacitaci6n es una responsabilidad de línea sin 

embargo, en virtud de la naturaleza técnica y especialización de esta 
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función la asesoría y servicio st.aff puedan ser mejor opción según las 

necesidades y requerimientos del organismo. 

ADMINlSTRACION 
SUPERJOR 

INS'TR.UcrC>R 

RESPONSABILIDAD ANTE LA COORDINACION Y VALORACION 

Como se manifestó en líneas atrás, la responsabilidad de 

capacitación en ta empresa es de todos, pero en un contexto más 

específico, et jefe del área de capacitación tendrá a su cargo aceptar o 

rechazar dat..os proporcionados por el especialista <instructor) que 

permitan conocer cómo puede llevarse a cabo la capacitación, así corno 

verificar que las operaciones basadas en esa opinión se lleven a cabo de 

tal forma que los resultados previstos lleven todas las probabilidades de 

suceder. 
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También es responsabilidad del jefe de capacitación valorar los 

resulta.dos conjunt.amcnt.c con el cspcciali~ta. Este último también tiene 

la responsabilidad de detcnninar si se han conseguido los fines previstos, 

de evaluar los planes de capacitación, si se ejercieron como deberán. así 

como de juzgar la responsabilidad de la mecánica y de los procedimientos 

en esta labor. 

66 



CAPITULO IV 

DIRECCION 



4.1 DIRECCION EN LA CAPACITACION 

Cuando hablamoH de dirección dentro de Ja administ..ración decimos 

que es aquel elemento en el que se loJ.,.rra la realización efectiva de todo lo 

planeado y para lo que se había organizado. 

A la etapa de dirección algunos autores suclrn llamarle también 

actuación, otros cjPcución. lJna definición apropiad.a para fines y mejor 

comprensión de cslt.. ... capítulo e~ la de Terry que define la actuación corno: 

"Hacer que todos Jos rnicmbrns dP un 1-rrupo se propong"an lograr el 

objetivo de acuerdo a In~ planes y prog-ran1as y la oq,:anización. hechos 

por un jefe adrninistra.Livo. Pnr otra parte, una de>finición que también 

concuerda para el mejor t_•ntt_.ndirnJt•nto y «·I enfoque que se pretende dar 

a la dirección en este trabajo es la sig-uienLc: Koontz. y C)'Doncll nos dicen 

que la Dirección es: ··1a función Pjt·cut iva de g-uiar y ..... ;gil ar a los 

subordinados". 

Los elementos a destacar en la prinlL'ra definición 8on: 

Grupo. Así el grupo a que se refiere serán todos aqucJlos empicados 

o personas que reciban la capacitaciün. 

Objetivo. Este será el de tralar de asini.ilar los conocintientos y/o 

habilidades que se den en cada sesión. 

En la segunda definición queremos f'Ubrayar: 
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Guiar y vigilar. Esta acLividad será reaHzada por medio de un 

instructor previamente seleccionado. Aqui podemos hacer un paréntesis 

para decir que en la dirección de la capacitación le corresponde también 

al jefe de capacitación supervisar al instructor en Ja labor que desernperl.a 

y a su vez este Ultimo para con sus alurnnos. 

Dirigir en otro sentido es ejccut..ar, poner en marcha el proj:_rrama de 

capacitación contando de antemano con todos los elementos necesarios 

que esta actividad requiera por n1edio de una persona upt.a como lo es 

dicho instructor antes mencionado, e.sta persona ~erá quien impartirá el 

curso(s), debiendo considerar varios aspectos como el comport.amicnto del 

grupo. dificultades de los alumnos en la a_similac!On de conocimientos, 

cle&,rir el mejor método de insLruccion adecuado al curso que RC pretenda 

impartir así como la metodo!ohria a seguir para la conducción del mismo. 

Así la dirección en capacitación no e~ otra cosa que el saber cómo 

debe de actuar o qué debe hacer el instructor para llevar a cabo una 

buena conducción para obtener un mejor aprovechamiento. 

4.1.l Dificultades y variaciones de los alumnos 

Podemos tener como alumno a un nuevo trabajador recién egresado 

de la escuela, que no contando con ninguna experiencia y necesite 

capacitación~ el instructor debe contar con paciencia y no desesperarse, 

en estos casos una buena instrucción puede crear a un trabajador 

altamente productivo y motivado. 
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El trabajador transfr>rido. Son personas que tienen habilidades 

adquiridas en otros lui.:areH y en di:-olintas círcunsliincias y ahora deben 

aprender formas nuevas de realizar un trahajo. El problema es que ya 

han desarrollado hábitos que t1t.:•nen que ser horrados por con1plcto para 

empezar con nut.•vos procesos. Los instructores que tienen que tratar con 

este tipo de individuos necPsitan. ser rnuy paót-nl(.'!-' y ~nibrayar la 

importancia de hacer L'l trabajo en la fnrn1a que st.• esta presentando para 

que éste no rc1-.,rrcsc a los mt.~t.odo~ ya conocidos ar1t(.•riormcntc. 

El trabajador que n·aliza Ja nlayor parte de sus tareas 

satisfactoriamente pero necesita renovarse l'n ciertas fases de su trabajo. 

La dificultad reside en qut.• Hl tratar dt.> elt.•var lo~ esUindares dP una parte 

del trabajo del individuo. el instructor corre el riesgo dt.• dañar la 

exactitud con que ('I t rahajadnr d<"SPrnpPña la:--. otra~ partrs cit.• su trabajo. 

Otras dificulte:1dcs que podernns enunciar son t~tmbit-•n: 

1.- Temor 

El temor es el principal ohstiiculo en c.ste proceso, ya que bloquea al 

alumno, las razones por las que el ternor o miedo se presentan son: 

a) Ha dejado de estudiar por un largo periodo de ticn1po. 

b) Teme hacer el ridículo ante la gente. instructores y 

compañeros di.:? trahnjo. 
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2.- Dificultades en el aprendizaje. 

Esto es porque tienen muy pocos estudios. no saben estudiar ni 

tomar apuntes, cucnt.an con un vocabulario muy reducido. 

3.- Tienen diferentes puntos de vista. 

Es su opinión en cuanto a l(l que siJ,rnifica para ellos aprender o 

asistir a un curso de capacitación lo traducen en: 

Un mejor salario o st.atus social. 

No verse superados por otros. 

4.- Individualismo. 

Sólo se preocupan por sí mis1nos, falta de participación, no existe 

retroalimentación. 

5.- Cansancio. 

Muchas personas tienen más de un empleo, por lo que al llegar al 

curso de capacitación no tienen interés, toman el curso como un momento 

para descansar, muestran somnolencia, falta de atención y nerviosismo. 

6.- Problemas familiares y laborales. 

Est.o se refleja en el grado de inasistencia y dedicación al estudio 

(falta de tiempo). 
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4.1.2 Clasificación y mnnejo de i,rrupos 

COJ\!:PORTAl\l~~o DEL ----- ~ .... co..;;o=~;;;.....,.,, o= 1 

GRUPO INSTRUCTOR 
--~------~--- ------------------------·------··-·-----------· 

Brillante. activo. participativo • Bi("n preparado J 

1 

y rcncciona rú.pid;:uu"nte • l{caliz.a pn.•g-unLas 1 
dificilcs 

• No entra ••n con1pl'tPncu1 con el 

1

, J.!rupo (.-llos co1np1t~·n Pntrc sí} 

Normal, poco participativo 
y reaccionn norn1al o lcnt.arncntc 

• Encontrar la cau!"-.a y corrci,:ir. 
• Afront.a PI prohl1~111a y busca a 

µart.Jc1pantc-s qut• apoyen 

• Trat.a de '"ncontrar la solución 
para elJos y por (•rHlt• para los 

dt.•rnas 

• Utiliza un lt.•Jlg"tl<tJI" común. 

• Rit•n prepar;1do 

• Hea.Iiza pn•i-:unL.t~ 
sencillas 

• .:\1otivct a los nlurnno:-> 

a participar 
• Claridad y St.•nc1lh_•z 

en la cxplicac1on d(•I t-erna. 

• No ir rnuy a prisa 

• .:\1ucho cntusiasrno. 

• Ser paciente 

• Construir sobre lo que 

ellos conocen. 
• Utilizan un leni,.ruaje 

sencillo. '--------------------
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La capacitación CR recomendable en l:,."TUpo cuando: 

Se debe exponer la misma inforn1ación a diferentes personas. 

Cuando el tiempo es limitado y debe capacitarse a varios 

participantes. 

La experiencia los conocimientos de los participantes es 

similar. 

Se consideran los costos. 

Sean semejantes las necesidades del hPTUpo. 

4.1.3 Métodos de Instrucción 

A continuación se proporciona una clasificación de métodos y 

técnicas más utilizadas dentro de la capacitación que el autor Silicco nos 

menciona en su libro: "Capacitación y J)csarrollo Personal". 

l.- De acuerdo al grado de cdu.cación y objetivos que se buscan: 

a) Si se desea capacitar Re pueden emplear métodos de capacitación 

en grupos, por ejemplo: conferencias do participación. 

b) Si se de!ica en algún ürca de conocirnir_~nto formar o desarrollar al 

personal, en este tipo de cu1·~,1>~ podernos utilizar métodos 

destinados a cambios y orientación de actitudes, por ejemplo: 

exposiciones y dinánticas de grupo_ 
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2.- Información de conocimientos: 

En el desarrollo de actit..udcs del capacitando podernos trabajar en 

equipo a través de: 

• Mesas redondas 

• Panel 

• Seminario 

• Simposiurn 

• Tormenta. de ideas 

• l\rf.étodo de casos 

Cuando se pretende impartir al capacit.ando conocimientos 

podemos basarnos en las técnicas como: 

Expositiva 

Lect.ura comentada 

Instrucción programada 

Discusión dirigida 

1.- EXPOSITIVA 

Panel de discusión 

Tormenta de ideas 

Demostrativa 

Estudio de casos 

Juegos vivencia les 

Es la presentación oral de un tema o actividad, que el instructor 

hace ante un grupo de personas para generar conocimientos por medio de 

la instrucción. 

El instructor es la parte activa: habla, pregunta. ejemplifica e 

ilustra acerca del tema. 

Los participantes reflexionan Jo que escuchan, contestan las 

preguntas que el instructor formula. 
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2.- LECTURA COMENTADA O ESTUDIO SUPERVISADO. 

Tiene la caractcríst.ica de que el educando es la parte activa. El 

participante sigue instrucciones que le presentan en la lectura. Consta 

de una parte teórica y preJ,-runtas o {."jcrcicios acerca de lo que se estudió. 

Posteriormente se comentan los result.ados. el instructor hace 

comentarios y resuelve dudas procurando ampliar la información a 

problemas reales. 

3.- INSTRUCCION PROGRAMADA 

El participante progresa. en el aprendizaje según su propio ritmo. 

ya que resuelve las cuestiones que contienen los materiales impresos y 

obtiene información inmediata sohrc sus respuestas en el mat.erial. El 

material tiene que Her preparado por una persona que conozca la 

instrucción programada. que con~iste en prc1'wntar información en 

documentos impresos de una mant•ra clara y ordenada paso a paso si es 

en cada paso el participanto tiene que contc:-;tar una serie de pr<.~guntas. 

si ést.as son correctas se le indicará que continuc; en ca~o contrario se le 

explica y se le indica el error. 

4.- DISCUSION DIRIGIDA 

El instructor trat.a un tema planteando pregun~"ls a cada uno de los 

integrantes del grupo. 

Las respuestas las anota en un pizarrón para que en unión de todo 
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el grupo obtener una conclusión. La función principal del instructor es 

estimular la participación. 

5.- PANEL DE DISCUSTON 

Un grupo de expmiit.orcs expertos en un tema discut.en sobre él. 

frente a un grupo de participant..es y a su vez éstos hacen prcgunt,as. Este 

método requiere de un moderador que participa asignando la palabra a 

expositores y educandos. 

6.- TORMENTA DE IDEAS 

Consiste en formar grupos para que cada integrant.e manifieste las 

ideas que ayuden a resolver un problema o desarrollar un proyecto o 

actividad. Es útil porque estimula la participación y creatividad; 

desarrolla la toma de decisiones y acciones que mejoran la productividad 

en cualquier campo. 

En cada grupo debe haber un coordinador que anote las ideas en el 

orden en que van surgiendo. para que posteriormente se analicen sus 

ventajas y limitaciones y se selecciona la mejor respuesta. 

La recomendación es que todas las ideas sean tomadas en cuent..a y 

no juzgadas. 
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7.- DEMOSTHATIVA 

Esta consiste en la demostración de una determinada act.ividad. el 

instructor realiza las funciones de un puesto de trabajo para que el grupo 

lo observe, explica las tareas y los detalle:; irnportantes del puesto. Hepite 

la demostración las veces necesarias para resolver dudas. 

8.- ESTUDIO DE CASOS 

Un grupo estudia y analiza un caso dado para proponer solucionc8. 

El estudio de casos est<i forrnado de:~ partes. 

Elaboración de un docunlcnto que describe el caso que va a 

estudiarse. 

El grupo estudia el caso, identificando el prublcn1a, reuniendo todos 

los datos y con!-'iderando las soluciont.•:-- posihles. 

Se inicia una discusión dirigida por el instructor para seleccionar y 

aplicar la mejor solución. 

El caso presentado debt> ser real y Pstar de acuerdo con situaciones 

o problemas que el grupo haya presentado. 

9.- JUEGOS VJVENCIALES 

Consiste en una serie de dinámicas de grupo y se le llama juego. 

pues tiene como base la competencia entre los participantes. 
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Su objetivo es crear conciencia, ~cnsibilizar y cambiar actitudes. 

4.1.4 Conducción del Curso 

Una vez que el instructor tient.• bases para con1portarsc en un 

grupo tiene que iniciar t.•nloncc.s el curso y para ello prin1eramcntc debe: 

l. Hacer una presentación dt..•I curso 

Es de gran in1portancia que al iniciar L'I curso en gu prirncra sesión. 

el instructor c~tablt.~zca las condicione~ L'n qu(_• sP llevará é~tc, esto 

pcrmitiro.i a .su vez ubicar las actividades de cap<lcitación dentro de un 

contexto, dentro de la pn_·sentacion ._•x1~t,•n do~ factores a dt.•stacar con10 

son lo.s objetivos del curso de ctpacitacit.1n y con 1..·llo nos refcri1no:-\ a la 

conducta que :.;.e de~ea obtener por parte dt.• los participante~ al final del 

mismo; el segundo cornpn.>ndt.• la nielodologú-t quP se aplicará en el 

desarrollo de la in!->trucción, es dt~cir todos los rnateriah.•:; didácticos. 

prácticas en caso dP ser nt.•cesarios y rni"todo;-; dP evaluación que se 

emplearán. 

11. !\1otivación 

l\1otivar es adecuar las condic1une!" pedagóf..:--icas para propic"i.ar el 

interés y mantener la atención de los participantes. La rnoti'\·ación juega 

un papel muy in1portanle dentro del pn>(·c~o d1.• aprendizaje en cualquier 

curso, para ello se pucdPn cn1plear ejcn1plos pr~tcticos. atender las 

inquietudes de los participante~. cn1plcar material rlidáctico atractivo y 
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adecuado al contenido. integración del J...FTUpo para crear un ambiente 

agradable y de cordialidad que promueva la participación. Para ello se 

recomienda: 

1.- Ser amable con la persona a capacitar. La cortesía y el trato amable 

dan tranquilidd.d para poder aprender mejor. 

2.- Despertar el interés del individuo por aprender. Es un punto 

esencial. ya que se toma en cuenta la forma en como el instructor 

11cva a cabo la motivación a hase de Pstimulos para que esto 

despierte el interés del alumno por querPr a.prender. en otras 

palabras es hacerle '\.·er al individuo los beneficios que le traerá el 

estar bien capacitado y la importancia del t.rabajo que va a realizar. 

3.- Averiguar su experiencia. Otro punto a destacar es realizar una 

pequeña invcsti~ación para averiguar Jo que Ja persona conoce del 

tcn:ia y su experiencia. para que con ello se proporcione una 

enseñanza eficaz. 

III. Desarrollo del terna 

En esta fase se pretende dar toda la información propia del curso, 

para esto se recomienda que se realice en el siguiente orden: 

Introducción: Son los antecedentes del t.cma. o una explicación 

general del cont..enido. 
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Objetiuos espectricos: Estos deben de mencionarse al principio de 

cada terna con el objeto de ubicar al alumno acerca de Jo que se 

espera de él al final del curso y/o Lema. 

Contenido: Se refiere a todos los conocimientos teóricos, según el 

tema a tratar. 

Se dice que para realizar cualquier trabajo requerimos de cierta 

información es decir. el conjunto de especificaciones que se dan dentro del 

área en la que se va a capacitar. 

Para cada tipo de información que se proporcione debo de darse 

una explicación de la misma. 

Recomendaciones: 

En esta fase de información y c:ic.plicación del contenido del curso 

debernos de tomar en cuenta que: 

1.- Ser paciente: porque no todas las personas aprenden con la misma 

rapidez ni tienen las mismas habilidades y lo que para unos resulta 

sencillo para otros resulta complicado. 

Síntesis: Es una explicación sustancial de cada terna visto; 

esta síntesis la pueden realizar los In..isrnos participantes o 

bien el propio instructor. 

Ejercitación: Exponer en práctica los conocirrtientos 
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adquiridos que pueden ocasionar una modificación en sus 

actitudes. conductas, habilidades y/o enriquecimiento de sus 

conocimientos. 

En este paso o procPdin11cnto intervienen lctnlo el instructor como 

el alumno, el primero nos mostrará una dcmostraciün de él como se debe 

realizar una tarea o función determinada; el segundo por consecuencia lo 

imitará ... '\.qui lo rn.üs importante es cornbinar accrtadarnentP el decir y el 

mostrar de modo que la persona vea lo que se le está explicando. Uno de 

los puntos importantes es que al poner al capacitando a realizar o 

ejercitar una tarea t.'ncon1cndada el instructor sirva como guia, d¡indole 

confianza y apoyándole en todo momento y precisamente aqui es cuando 

se pueden corregir los errores previos a la evaluación en vez de cuando ya 

se está en el trabajo y puedan darse consecuencias dcsagradablt.'S. 

EVALUACION 

Es la etapa final que nos permite verificar si en verdad los objet.ivos 

que se pretendían alcanzar se lograron o bien si fueron realistas. La 

evaluación nos facilita la toma de decisiones con respecto a adecuación de 

los objetivos. retroalimentación. u otras alternativas de acción en el 

proceso de enseñanza-aprendizaje. 
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CAPITULO V 

CONTROL 



5.1 CONTROL EN LA CAPACITACION 

La etapa dPntr·o dt_•l prfJCl':-'o ddtninistrativo qul' cierra el ciclo de la 

administración t•s denorninad;t cunl() ,_·ontrol 

A:.,.¡ t..•n cualqui1._•r organ1~rno la f'etro;tlunentación dt..• lo qut• ocurra es 

b;.i.sica. ya que pl..'rn11t,· e.Jt·!"et·r un.t acnor1 corn.~ctlv.t sobre ello. )~ es 

prcciamentt· .-i. travt·:- ch·I control qttt• :-'L' puech.• influir para que est.n 

situaciün tienda a n111dificar,:-;.t~. dt' Lt n1ey1r n1;in1·ra qu1._• con<ÍlL/Cd al logro 

de los obJt..•tivos prel• . ..:.tahl"ndos ··n la •_·tapad~· planc.tcion. 

Alguno:-> autore:-:. p1t>ns...tn qut· dt· lu•chq t•l ( ~ont rol •·s a la vez un 

mt.•dio de planear y µara el enfoqut• dt• ··.--.tt· .·.1pítuln podenws n.·ton1ar L1 

idea anterior dL• la s1gutt!nlt· n1.1nera 

··!\lediante •·l control ··- pCJ~1hlt._• d"~cuhrir lo:.-; alcances de otnrl!ar 

capacitación J->OrquL•. no~ perrnlle n1ed1r los rc:-;ultado~ 1 conocimientos. 

actitudes}, así, como ju7g~'l-r 

espcrabamos··. 

En concordancia con lo antt·rio1· dice entoncc-~ que Pl control 

neccsariarn(_•nt.C' irnplica Li cnn1paraci1"q1 dL· lo obtenido con lo e:--.perado al 

final de cierto periodo prefijado. 

Pi-ira finali:~ar. c<.ti•e ;nenuonar qtl<' •_·1 Control en la Capacitacii)n 

posee las facultades que pcrrni!.en rectificar y perfeccionar aquello que 

impide efectuar c:.;t a labor de modo eficiente. Adem<-Ís el control 
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comprc.•ndc no !iólo conocer lo~ resultados dP dar capacitación en Ja 

cmprc~a. para posteriornH.'Jlt(_• procedl·r con Ja práctica de Jo aprendido 

~ino que c~os rt':-'Ultado.s rt.•cnnocprlos •.'Jl bent~fic10 del cn1p)t_.,tdo .\' por 

consecuencia para la organizanün. 

5.2 EVALUACION 

Para el autor AJfon:-.o Sil1cl·O ~·n ~u Jrhro ·El Proct.'!->O de 

Capacitación defin,_• ¡t la t·-...·.tlu.H·1011 con111 La forma en qtH.' ~e puede 

medir la efic~-tCld .v lo:-- re.sult;-tdn:-; de un pro~ratna de ca.pac1taciun y la 

labor de un instructor p;tr<t 11htPn(•r tnforn1aciún que perrn1te nH:"Jorar 

habilidades y corrch.rir t•vcntualt.>:-; errore:-> -

Se considt•ra unportantt..· ..,.. fund~trrit·nL-tl la L'\'aluación yrt que 

medirá el t~x1to o g-r;tdo dC" a:-:1n1JJaci1)n del capdcitando no .solo en cuanto a 

conocimiento:-- .... Jno t~tn1b1en t.'n cu.1nto ~t carnhio:-; dP conduct<-1. lo que dará 

lugar a visualiz.tr !"'i el progran1a e~ adecu:J.dn lo mismo en lo que ~e 

refiere al instructor-. Todo t.•~to :---ervir;1 de bd.:--i'-~ para determinar 

posterionncntc otras nece:::.1d;1dP.~ dL~ c.tpdCILaci6n •> bien ::_-;.j logramos 

nuestros ohjcti vos 

Para un.::t buena t·"\.·;1luaci.in df·bt•mn:o: con~ider;1r cuatro a~pcctos 

básicos: 

1.- Reacción 

2.- Aprendizaje 

3.- Actitudc' 

4.- Resultados 
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La rcacciún pu~de dt._•finirse corno el ,:.rrado en que los capacítandos 

se sienten en un progn1ma de capacit~ción. Por lo que se retit.~rc a esto es 

lo mismo que n1edir los :-oentin1ientos de los participante~. a:-oí en C8ta f;,t.sc 

de evaluación no nlide nin,1.!'Ün aprt•ndizaje 

Retomando lo anterior, el prinu .. •r pa:-.o di .. •ntro del proceso de 

evaluación es medir las reacc111ne:-. de lo.-, .... ujetos a los pros;ramas de 

capacitación. Es in1portanlt._• hd.ct.•rlo ur;.-!"anizadan1t..•ntt.• u.sando hojas de 

comentario~ discfladas con t..•I fin dP olitener lo:-o datos esperados; se 

aconseja qut..• tanto t>I jt~ft..· de c.tpac1t.tc1t1n con10 t..•l 1n~truc.:tor hagan 

también una estin1acion dt> Ja sP . ..;11in para cornple1nentar la reacción de 

los capacitandos. L.t con1h1n.ici1in d1· estas dos evaluaciont•s es n1üs 

significativa que cualquiera dt._• las dos aisLtdan11..~nte. 

Aun cuando 1a~ cornparl.ias 4uc inscriben a su personal en 

institutos externo~. deherí.tn tarnbién evalu..tr la reacción de este 

programa. 

Cuando un instructor h,t n1edido efectivamente las reacciones de 

los capacitando:; y la!:' encuentra favorables, puede sentirse muy 

orgullo!')O. Sin cmbar~o. tarnhiPn d0bc- ~er rnodcsto, ya que esto no 

garantiza que se aprendió algo. 

Guías para evaluar la reacción. 
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1.- Determine lo que se quiere investigar. 

2.- Usar una hoja escrita cuyos puntos se refieran a lo que se desea 

investigar. 

3.- Diseñe la forma de nHt.ncra que las reacciones puedan ser 

tabuladas y cuantificadas. 

4.- La~ fornHtR deben ser contestadas anónirnamcnt.c. 

2.- Aprendizaje 

El segundo aspecto ;.l evaluar es el aprendizaje y por ello Lencmos el 

siguiente concepto: Son los principios. hechos y técnicas comprendidos y 

absorbidos por lo~ capacltand():-;; es d('cir, hasta aquí el aprendizaje no 

incluye el uso que el sujeto hará en su trabajo de eso.s principios. h1.~chos y 

técnicas. 

Guías para la evaluación en cuanto al aprt.~ndizaje 

1.- El aprendizaje de cada participante de ~t.'r nu:~dido de manera que 

se pueden dclermin.ar cu..t.ntilativa.rncnte los resultados. 

2.- La evaluación debe hacerse ante:-> y dc~pués de la capacit.ación. 

3.- Debe mcdirf;e c.-1 aprendizajt• t:1n ohjetivnmcntf.." como ~ca po~ible. 

4.- Habrá que organizar csladistJcamenle lo.s resultados de la 
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evaluación para poder probar el aprendizaje en cuanto a su 

correlación y nivel de confiabilidad. 

i\.fétodos sugeridos: 

a) Desempeño en aula. A través de discusiones. demostraciones. 

prácticas individuales. 

b) Pruebas. Los exámenes o pruebas que se apliquen. pueden 

ser escritos. orales o bien prácticas. 

3.- Actitudes 

La actitud o el cambio de conducta que manifiesta el capacitando 

~-después del curso es también de importancia evaluar. Porque 

indudablemente tendrá repercusión en su personalidad y por tanto en el 

trabajo que desempci'i.a. 

Para cambiar de actitud se recomienda: 

1.- Tratar de mejorar. 

2.- Reconocer debilidades. 

3.- Contar con la ayuda de una persona hábil para ello. 

4.- Contando con un ambiente favorable el intento en el cambio de 

actitud será menos dificil. 

Guías para evaluar la actitud: 
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1 .. - Se recomienda hacer cRtimaciones Histemálicas durante el 

desarrollo del curso de capacit..ación si es posible y también al final. 

2.- La estimación del de.scmpe~1> del trabajo que siempre irá 

acompañada de una act.itud. deberán hacerla uno o varios de los 

siguientes i,rrupos, entre rn~is s..,rrupos mejor: 

a) El capacitando. 

b) El jefe de capacitación y el instruct.or. 

e) Las personas que realicen el mismo trabajo que el 

capacit.ando o que, por lo menos, conocen profundamente su 

desempeño. 

3.- Dichas apreciacionca dt~bcrán hacerse dc8pués de pasado un 

periodo razonable (tre~ meses o más) en forma que la persona que 

recibió capacitación tenga oportunidad de poner en práctica lo 

aprendido. 

4.- Pueden empicarse para este efecto autorrcportcs, cuestionarios, es 

decir en forma escrita o bien la observación por las personas 

indicadas. Pudiéndose hacer un análisis cuantitativo de lo 

primcrarncnlc scfialado. 

4.- Resultados 

El cuarto paso dentro de cst..a evaluación es el de evaluar los 

resultados. algunas veces los resultados se traducen en cuestiones como: 
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reducción de costos. incremento en la eficiencia. reducción de quejas o 

ascenso de la moral para el personal de la crnpresa. 

La evaluaci<>n en CHlC aspecto se debe de rcalizar:-oc posterior al 

curso y significarü una rnt_•jorÍ'l, o un cambio t_•n el puesto de trabajo. 

La evaluación de Jos cuatro puntos PXpuc.stos anteriormente serán 

significativos para tener un panoran1a nutyor en cuanto al programa de 

capacitación. capacitandos. instructnrl"s e incluso recursos emplt.~ados. 

Para que una evaluación sea más efr•ctiva se recomienda realizarla 

de la siguiente manera: 

Antes del curso de c:..ipacitación. Por lo que nos permitirá 

conocer el &rrado de conocirnicnto!'> y habilidades que po~ce el 

participante al llegar al curso. 

Durante el curso. Para conocer paulatinamente el 

comportamiento del capacitando y según los rcquerinl.ientos 

se pueden evaluar Jos conocimientos. 

Después do tcnn.inado el curso. Este tipo de evaluación es la 

más usual y efectiva, y también nos permite conocer el 

aprovechamiento en cuanto a conocimientos y el 

comportamiento del capacitando una vez finalizado el curso, 

este comporta1nicnto ser.él distinto al anterior mencionado. 

La evaluacidn es un punto que no s(_• puede dejar de toca:- dentro de 

un curso de capacitación, ya que indcpendit.?ntcrncnte de que podremos 
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obtener información para una mejor toma de decisiones. para el 

capacitando será benéfico conocer esos resultados. 

Por tal motivo debemos pi.anear t.•sta evaluación y estructurarla 

considerando: 

a) Que Ja situación de la evaluacion sea la misma, es decir que 

no influya la penmnalidad del evaluador. 

bJ Prevcer formas de registro!i de los resultados. 

e) Que los resultados sean cnnPcidos por Jos capacitandos para 

corregir conductas o bien corregir errores. 

5..2.1 Criterios para determinar tipo de exámenes 

Los exámenes o pruebas que se apliquen serán un indicador del 

rendimiento y aprovechamiento del capacitando. por ello es necesario 

tener presente la importancia y la validez de éstos en el momento de su 

aplicación. 

A.sí los conceptos para fijar qué tipo de exámenes se aplicarán se 

distingue corno: 

CRITERIOS PARA DETEHMINAR TIPO DE EXAJ\.fENES 

SUBJETIVO. El alumno da a conocer sus opiniones personales, Ja 

forma oral es clave para <'stc tipo de exámenes, pues las preguntas se 
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pueden plantear de tal manera que las respuestas sean subjetivas. 

Ejemplos: qué opina sobre x cosa. qué vent.ajas tiene x cosa. 

OB.JETIVA. 1-~s aquella prueba que se basa en respuestas 

concretas falso-verdadero. elección ntúltiplc. fra!->cs incompletas. Y los 

exámcnc8 puede ser: escritos. orales y prácticos. Todo instrumento de 

evaluación está constituido por: 

Instrucciones. Son la explicación de las actividades que tiene que 

realizar para re.solver las pruebas y la forrna en que se anotarán las 

respuestas. 

Reactivos. Son las preguntas de las pruebas. 

Clave. Listas de las respuestas esperadas. 

Resultado. Objetivos de un pro1,:rrama de capacitación se puede 

expresar en términos de resultados corno: 

Reducción de costos 

Reducción de cambios de personal 

Incremento de eficiencia 

Reducción de quejas 

Hacerlo de calidad y cantidad de producción 

Mejoramiento de moral 

Aprendizaje 

Cambio de actitud 
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Es importante destacar que de la evaluación :-0e desprende la 

valoración de los resultados, qu<..• corno se expuso étnteriorrncnte, puede 

ravorecer Ja situación del empicado, pero para el Departarnento de 

Recursos Humanos y Capacilélción c~os resultados ~on de un gran valor 

significativo en cuanto a: 

Saber si se logró los objetivos planeados_ 

Saber lo~ procedimil•ntos y rccurso.s fueron los adecuados. 

Descubrir si es necesario retroalin1entar el proceso de 

enscrlanza-aprendizajc. 

Podemos tambif!n mencionar 4uc no ~ólo el capacitando debe ser 

evaluado, sino también el instructor lo s<.•éi, por mt.•dio de Jos participantes 

para que de esta manera superen cada día sus habilidades y técnicas de 

instrucción. 

Respecto de la evaluación qui.sit_•ramos hacer notar, como ya 

mencionarnos anteriormente. que juei:a un papel de suma importancia 

dentro de un curso de capacitación. pero una Vt_•z terminado el programa 

de capacitación y su respectiva t_•valu¿jci1ln, se rPcomiL·nda siempre dar un 

seguimiento para mejoras de acuerdo a Jo~ rP~ultados obt<..·nidos. 

5.3 SEGUIJ\llENTO O CONTINUACION DE LA CAPACITACION 

El seguimiento es la continuidad de la capacitación, ya que ésta es 

una actividad dinámica y no se puede limitar a unrosJ curso(sJ sino que 

debe continuarse en el lugar de trahajo, con el fin de retroalimcntar eJ 
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contenido del curso para obtener un mejor aprovechamiento de lo que se 

impartió en el mismo. 

Para que este conocimiento perdure y se continúe a través del 

tiempo no sólo depende del recién egresado de) curso. que en la mayoría 

de las veces se encuentra muy entusiasta. del jefe inmediato dependerá 

en gran medida sentar las bases para que este sentimiento continúe, 

además de que el grupo de trabajo también juega un papel importante, 

pues si el resto de la empresa no apoya o complementa será más difícil 

este camino. 

Se puede decir que el seguimiento es realmente lo más importante 

de la capacitación ya que aquí es donde se verifica qué tanto se aprendió 

y en qué forma se practica lo aprendido. 

El seguimiento de la capacitación en cuanto a la forma de 

organización se puede clasificar en: 

a) 

a) Eventual 

b) Permanente 

Eventual. En los casos en que se establece un programa de 

seguimiento para un curso detern1inado, a~í por ejemplo se pueden 

señalar las juntas especiales y plan~~ de entrenamiento en el 

trabajo. lecturas de temas o temas tratados. 

b) Pcrnianente. Cuando el seguimiento se está realizando al mismo 

tiempo que un programa de capacitación permanente. por ejemplo 

93 



juntas mensuales de entrenamiento. est..ablecer un sistema de 

lecturas periódicas. 

Para una mayor efectividad en el seguimiento se recomienda una 

estrecha comunicación del lug-ar o unidad donde se realice la capacitación 

y la de seguimiento. en caso de que sean di!-itintas. 

5.4 VALORACION DE LOS RESULTADOS 

Una vez obtenida la información producto ya de un análisis previos 

podemos utilizarla para tomar decisiones respecto a: 

- Establecer planes futuros. 

- Establecer correcciones. 

- Establecer una retroalimentación. 

Las calificaciones que se obtengan de los exámenes o pruebas ya 

aplicados, servirán como marco de referencia para conocer qué porcentaje 

de conocimientos fueron aprovechados por parte de los alumnos. Así estas 

calificaciones pueden tener un gran valor significativo, en cuanto si son 

favorables al trabajador. independientemente de que éste se sienta más 

seguro y satisfecho de su dcscn1pctlo l!O el puesto. puede aumcnt.ar su 

categoría dentro de la empre:--a, su e~calafón y esto en otros términos se 

traduce en mejor remuneración económica; por supuc~to dependiendo de 

las políticas de cada empresa. 

Generalmente estos c~calafonc8 y calificaciones se valorizan 

numéricamente de acuerdo a escalas prc .. •iamcntc establecidas. 
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CAPITULO VI 

ASPECTOSGENERALESDESEGUROSYSEGUROS 

COMERCIAL AMERICA S.A. DE C.V. 



6.1 HISTORIA Y DESARROLLO DEL SEGURO 

Desde tiempos remotos, en las grandes civilizaciones de la 

antigüedad. el hombre se empezó a percatar de la necesidad de 

protegerse de algún modo contra los rics,:::os que implicaban los 

acontecimicnt.os de su vida cotidiana. 

De esta manera, el hombre comienza a distribuir su riesgo con los 

demás. como una manera dt..• asegurar o sah:a¡?uardar su bienestar 

personal y el de sus propiedades, pueHtas en pclig-ro constante durante 

las largas travesías maritima!i que se hacían en aras del co1ncrcio y la 

expansión hegemónica de la conquista. 

Los egipcios, hebreos, griegos y romano:'> -niiJcs de arios anlcR de la 

Era Cristiana- ya establecían disposiciones de ayuda mutua entre los 

comerciantes marítin1os para protegerse del daf'10 o pérdida de las 

mercancías. para las familias de los guerreros que morían en la lucha. 

para contribuir a los gastos funerarios. para auxiliarse en caso de 

enfermedad, cte. Fue así como se forn1aron difcrcntcH asociaciones, quo 

con la contribución de sus miembros se protegían de las eventualidades 

sufridas. 

Algunas de estas asociaciones fueron los Colegios Romanos. 

Posteriormente. en la Edad !\.1cdia, nacen las hermandades. cofradías y 

las llamadas Gildas, cuyo propósito básico consistía en ayudar a todos los 

miembros. 
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En e\ siglo XV\11 surge el concepto d..,\ Seguro !'.fodcrno en Londres, 

en el famoso Café de lo8 Hermanos Lloyd. donde banquero~. comerciantes 

y transportistas se reunían para efectuar operaciones de crédito y 

mercantiles. y a compartir rit.•sgo~ por envío de mercancías a tierras 

extranjeras. La Lloyd's se establece en 1781 como el primer centro 

oficialrnt!Ot.e reconocido sobre negocios de seguros. 

En 1714, en Estados Unidos, nace la primera aseguradora 

reconocida. la "ln.surrancc Company of Nort.h An1érica". 

En 1'.1éxico. en t.•I Ci>dig-o ch• Comercio d.._, l 884, se f:!arantizahan tos 

intereses de los asegurados. pero fue ha~ta el año de 1910 cuando el 

seguro se instituyó de n1anera oficial en nuestro país. 

El 26 de agosto de 1935 se promulgaron y entraron en vigor dos 

leyes que han sido fundamentales para el dc~arrollo del seguro en 

nuestro país: La L.ey Cr-eneral de In~titucionc~ de Seguros, que dejó 

sentadas las bases para la n1cxicanizaci6n y funcionamiento de las 

institucionc!3 de seguros y la Ley sobre el Contrato de Seguro, que 

establece las nonnas para la interpretación y adecuada aplicación de 

dicho contrato. 

El seguro privado en México, sólo puede operar en compañías 

autorizadas por la Secretaría de 1-lacicnda y Crédito Público por 

mediación de la Comisión Nacional de Seguros y Fianzas. 

97 



El Seguro es un método que distribuye entre un gran número de 

personas una posible pérdida. que seria demasiado íuertc para poder ser 

sobrellevada por una sola persona. 

No solamente sirve a los fines de los individuos. sino que tiende 

cada día a llenar y a tranHfonnar nuestro orden social moderno. 

El seguro, como tal se le concibe en la actualidad, permite prevenir 

las consecuencias econónlicas de hechos futuros que lesionen. de alguna 

manera. la eRtabilidad física o material del asegurado, contrarrestando o 

anulando los efectos econónlico . ..; del sinie,:-;tr<>. Lo que quiere decir. que el 

seguro c.s un contrato por el cual una empresa st.• obliJ!a a pagar una 

determinada suma al ocurrir una eventualidad, mediante el pag-o de una 

prima. calculada según las probabilidades de que el evento ocurra. 

Hoy día. lo:; !icr..·icio.s de sc¡;uros St! han .._.,,xtcndido prácticamente a 

todas las actividades. siendo posible encontrar paquetes integrales que 

satisfagan las necesidades de protección. tanto a nivel personal y 

familiar, como a nh.·el de organizaciones y empresas. 

6.2 PULSAR 

Es importante hablar de este grupo ya que es parte importante de 

Seguros Comercial América S.A. de C.V. y viceversa. 

Debido a lo anterior podemos comenzar diciendo que: El Grupo 

Pulsar Internacional fue fundado en 1982 y en 1987 ya había logrado el 
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noventa y cinco por ciento de su crecimiento. Pulsar eH hoy un líder en 

campos financicro.s, industrial, inmobiliario, aJ!'roindustrial y de 

empaques. Su oficina ccntraJ eHt•t en Monterrey. 

Puls:.-tr en sus t:l años de ex.jstencia, sicn1prc se ha distin,[!uldo por 

la innovación y el cambio. E:-.; una or, .. ,:anización con vida propia que 

evoluciona p.ara ofrecer ffif•jores :->t..•rvicios y adecuarse a Jos 

reque1irnientos que l\féxic-o y los mercados internacionales le demandan. 

Actualmente, Pulsar at.,.-rrupa ernprPsas independientc:i, autónomas 

en su financiamiento según :-ou perfil y naturaleza. 

l...aH principales áreas de Pulsar .son: 

División Industrial. la cual tiene a la .. Cigarrera La f\.foderna'' 

Diviaión En1paqucs. está la en1prcsa ''AJuprint Artes 

Gráficas", "Poderosa, producción y comercialización de

cartoncillo". 

División Agroindustrial, tenemos a "Agn·cola Datis", la cual 

cultiva y exporta hortaliza.s a E. U .. A. 

"Asgrow" es líder de investigación y desarrollo, producción y 

vc.nta de vegetales y Semillas. 

División Financiera, tiene- a Ja ernprcsa "Vector, Casa de 

Bolsa" ofrece suscripción de valores, fusiones y adquisición. 

financiamiento, rccHtructuraciün de empresas y 

administración de activo!-i. 
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"'Grupo Comercial A.rnérica-. A partir de 1995 se crea un grupo bajo 

una misma denominación. que dio origen al Grupo Comercial Anlérica 

que incluye las siguientes empresas: 

1.- Almacenador Comercial América S.A. de C.V. 

2.- Arrendadora Comercial América S.A. de C.V. 

3.- Factoring Comercial América S.A. de C.V. 

4.- Fianzas Comercial América S.A. de C.V. 

5.- Financiera Comercial América S.A. de C.V. 

6.- Seguros Comercial América S.A. de C.V. 

División Inmobiliaria, se encuentra ··cantee Mexicana•· y 

"DC!sarrollo Inmobiliario Omega··. 

6.3 ANTECEDENTES 

Seguros Comercial América S.A. de C.V. 

Una Histórica de Crecimiento y Servicio 

Seguros La Comercial y S<!guros América surgieron hace más de 

cincuenta afios como negocios modestos, casi familiares, en un México 

donde la industria de los seguros apenas comenzaba a florecer ... 

Como sucede con cualquier empresa de reciente creación, ni sus 
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sueños. ni sus incipientes f"undadores podían imaginar en esos rnomentoft 

la importancia que llegarían a tener en el mercado mexicano. ni que el 

destino las unirla por razones accionarias. colocando a una nueva 

empresa. Seguros Comercial América. como la empresa aseguradora de 

mayor presLigio y fortaleza en toda Antérica Latina. 
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Fecha 

1-------------- ------ -·-···------------
1..A Comr!rc111l inicin tnnibién 
oporacionc..• en el ut.mo de vida. 

1943 

&t· 17 do enero finnn ol contrato 
de su prhn..,r11o póliza J,,,_ vjda. 

SrJ.!uro.• Aniéricn 

:i;n6~:;,.~xp!!::c:::0~e~:-.~l!: 
1nanl"ra ocho d"' lo.s nufJ'Ve TIUDO$ 

r4Jconocidos on México. 

1-----------------------·----~ ----- ------------
1946 L'1 CoruoTcinl lriir.~e crociondo y 

en t!l mua Jl! f'ebrero tieno que 
C"ambiar de oticinll.'S n ln. AvP.nida 
Ju.á.re:. No. 07. 

1048 Ln C-Omrrcial ocupó f'JI primer 
h.1Jp'-r "º 111 vinnt..a de póliZAR de 
ds.i\os. y "'n t•l de vidH pasó n 
ocup11r unn po,..ici6n muy 
d~at.acndft. 

1---------·t-----·---- - -
IU50 

1---------------------- -- ~--------
1952 El ,,,Jifi::iu dt" Av. .JuárP.::. D7 
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·-·~--~~·---------; 

La Comnrcin\ t.ras.b.da. 

n..uevamente. En cat.k ocaslón ª_1~ 
Avenida Reforma 122. 

--·-·--------------~ 
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LOCALIZACION DE OFICINAS 

Unidad Central de Apoyo 
Av. San Francisco 109. 
Col. Lomas de San Francisco 
64710 Monterrey. N.L. 

Oficina Matriz 
Insurgentes Sur ::i900 
14000 Tlalpan, D.F. 
México, D.F. 

Oficina He vol ución 
Av. Revolución 1508 
Col. Guadalupe Inn. 
México, D.F. 

Centro de Valuación 
Moras 643 
Col. Del Valle 
Delegación Benito Juárcz 
03100 México, D.F. 

ESTRUCTURA COMERCIAL 

ZONA SUR 

Oficinas Foráneas 
División r.1ctropolitana 

Satélite 
Federico T. de la Chica 16 
Cuarto Piso 
Ciudad Satélite, Edo. de México 

Nápoles 
Oklahoma 14 
Cuarto Piso 
Col. Nápolcs 
México, D.F. 

Rcfonna 
Av. R<•forma 397 
Planta Baja 
Col. Cuauhtémoc 
1\féxico. D.F. 

Oficinas I•""oránca!i 
División Periferia 

Toluca 
.Juárcz Norte 500 lcr Piso 
Esq. Juan Alvarcz y Ramón 
Corona 
Col. Centro 
Toluca. Edo. de México. 

Acapulco 
Av. Costera Miguel Alemán 133 
Cuarto Piso 
39670 Acapulco, Gro. 

Cuerna vaca 
Iloulcvard Benito Juárcz 707 
Primer Piso 
62050 Cucrnavaca. Mor. 

Qucrétaro 
Av. Constituyentes 75 Bis 
Col. Clirnatario 
76000 Querétaro, Qro. 
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División Sur 

14 Sur 3501 
Fracc. Anzurcs 
Puebla. Pue. 

Centro de Valuación Puebla 
Calle 2 Sur 3926 Altos 
Col. Hucxotitla 
72530 Puebla. Puc. 

Oficinas Foráneas 

Vcracruz 
Av. Xiconténcatl 406 
Col. Centro 
Veracruz. Ver. 

Oaxaca 
Calle Emilio Carranza 621 
Col. Reforma 
68050 Oaxaca, Oax. 

División Sureste 

Av. Paseo Montejo 471 
esquina 35 
Centro 97000 Mérida, Yuc. 

Oficinas Foráneas 

Tuxtla 
Av. Central Poniente 554 
Segundo Piso 
Edificio Valanci 
Col. Avenida Central 
Tuxtla Gutiérrez, Chis. 

Villahcnnosa 
Calle 13 No. 102 
Tabasco 2000 
Villahermosa. Tab. 

Cancún 
Av. Tulúm 192 
Edificio Tropical 
Plaza Local 60 
77500 Cancún, Q.H. 

ZONA NORTE 

División Noreste 

Av. Heal de San Agustín 301 
Col. Residencia de San Agustín 
66260 Garza García. N.L. 

Av. ConHtitución 1881 Pte. 
Col. Obispado 
64040 !\fonterrcy. N.L. 

Zaragoza 1000 Sur 
Primer Piso 
64000 Monterrey, N.L. 

Centro de Valuación 
Av. Hcal de San Agustín 3402 
66260 Monterrey, N.L. 

Oficinas Foráneas 

Tampico 
Ejército J\texicano 105 Poniente 
Despacho 202 
Edificio Plaza Artop 
89440 Ciudad Madero, Tarnps. 
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Av. Hidalgo 3507 
Col. Guadalupe 
89120 Tarnpico, Tarnps. 

Mat.amoros 
Av. de las Rosas No. 41 
Col. Jardín 
r-.tatamoros, 'Tamps. 

Salt.illo 
Boulevard Luis Echcverria 1560 
Condominio Torre Saltillo 
Séptimo Piso 
Colonia Guanajuat.o Oriente 
25280 Saltillo, Coah. 

Rcynosa 
Boulcvard Morclos 1230 
Oriente 
Col. Rodríp,ucz. 
88670 Ciudad Rcynosa, Tarnps. 

División Centro 

Av. Lerdo de Tejada 400 
3cr. Piso 
44100 Guadalajara, Ja!. 

Francisco Rojas Gonzálcz 155~ 1 
3 y 4 Piso 
Col. Ladrón de Cucvara 
44680 Guadalajara, Ja!. 

Centro de Valuación 
Juan Palomar y Arias 202 
Fraccionamiento Monraz 
44680 Guadalajara, Ja!. 

Oficinas Foráneo.e 

León 
Boulcvard Adolfo López 
Mateos 1813-B 
Col. Alvaro Obregón 
37;~20 León, Gto. 

Morelia 
Av. Camelinas :3587 
Colonia 5 de l)iciembre 
fi8280 ?\torclia. Mich. 

División Norte 

Paseo Bolívar 1000 
Primer Piso 
31000 Chihuahua, Chih. 

Centro de Valuación 
Agustín Melgar 2105 
Chihuahua, Chih. 

Oficinas Foráneas 

Torreón 
Boulcvard Independencia 320 
Esquina Ramón Corona 
Colonia Centro 
27000 Torreón, Coah. 

Ciudad .Juárcz. 
Av. Lincoln 1085 Norte 
Tercer Piso 
Fraccionamiento La Playa 
32:'!17 Ciudad .Juárez, Chih. 
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6.4 ORGANIGRAMA DE SEGUltOS COl\IERCIAL 

AMERICA S.A. de C.V. 

Dirección General 
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Direcciones Ejecutivas de 
Operaciones 
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Dirección Ejecutiva 
Técnica 
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8.5 CREENCIAS DE SEGUROS COMERCIAL 

AMERICA S.A. DE C.V. 

Creemos que la sencillez c-s mejor que la complicación y que crear 

es mejor que destruir. 

Creemos en hablar claro y directo y que el t.rahajo bien hecho causa 

satisfacción. 

Sabemos vivir los buenos y malos mon1cntos, porque nuestra visión 

es a largo plazo. 

Creemos que es mejor actuar que reaccionar. Somos nosotroR los 

que hacen que las cosas sucedan. 

Creemos que la pluralidad de opiniones es causa de innovación. 

Creernos en nuestras empresas como creación propia y personal de 

cada uno de nosotros. 

Creernos ser parte del mercado y que en él existen consumidores 

inteligentes. libres y capaces de tomar decisiones de compra basadas en 

sus necesidades personales. 

Creernos ser parte de la sociedad y que ella está formada por 

personas que puedan decidir su propio destino. 

Por encima de todo, creemos en el talento dado por Dios a los 

hombres y queremos una sociedad que haga posible su aprovechamiento. 
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6.6 1\-USION 

Hoy en día Seguros Comercial A.rnérica S.A. de C.V. es un grupo 

asegurador de mayor prcsenci;-t y fort.aleza c-n toda An1é-rica Latina. Es 

una compañía con1promctida t>n alcanzar la calidad en el .servicio, a 

través del c~fuerzo profesional y honc!ito de su trabajo diario. 

ScJ!uros Comercial A1né1·ica S.A. dt• C.V. s1._• distingue en la 

industria aseguradora por el sprvicio r;ipido, exacto _v amable que brinda 

a Jos aseg-uradurcs y agentes; i.:racias a un~i sPrie de principios y valores 

que definen sus acciones. 

6.7 PRODUCTOS Y SERVICIOS 

En Seguros Comercial América se ofrecen productos y servicios de 

la más alta calidad. porque sólo así se g'ana la. preferencia del cliente. 

Por eso los años de experiencia combinada y más de 700 oficinas en 

todo el territorio nacional permiten ofrecer a Jos clientes agilidad en 

trámites j servicios. 

A continuación se presentan algunos productos y servicios que 

Seguros Comercial América presta a su~ asegurados y agentes. Es 

importante hacer mención que los productos y servicios se dividen en tres 

grandes grupos, los cuales son: VIDA, DAÑOS y AUTOS. 
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VIDA 

Dentro de lo que corresponde a 'VIDA podemos encontrar: 

El seguro de \'ida 1•n Vula. el cual lo prot~gc contra los muy altos 

gastos médicos y las con~ccucncias económicas familiares que ocasionan 

las enfermedades más J!Tavc~. 

Vida en Vida lo prolc~e contru los gastos ocasjonados por 6 

enfermedades muy graves: 

• Infarto al ~tiocardio. 

• Cirugía de las Coronarias. 

• Accidente ·vascular Cerebral. 

• Cáncer. 

• Insuficiencia Renal. y 

• Transplantcs de Organo.s !\layorcs. 

El Seguro de Gastos l\lédicos 11.layorcs, <PLAN ELITE 

INTERNACIONAL DE SEGUHOS COMERCIAL AMERJCAJ, el cual 

brinda a usted y a su fanl.ilia la más amplia protección médica, tanto en 

:rwtéxico como en el Extranjero; tiene una su1na asegurada equivalente a 

Un Millón de Dólares. 

El Seguro de Accidente Per:-;onal, tenemos el caso de los accidcnt.es 

en el automóvil, donde se expone a los hijos, ya que los pequeños viajan 

de pie dent.ro del auton1óvil. en caso de choque el niño saldría como 
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proyectil. cst.rcllándose contra algo. sea éste el parahri.sas, el tablero. o 

cualquier otro objeto duro del auto. 

El S<>gUro ele Vida de r;ronrJ,~ ..... Su111t1.o;, f..'S otro de Jos servidos y 

productos que brinda Sei.:uros Con1ercial An1érica S .. A. de C.V. 

DAÑOS 

En cua.nt.o a daño se refiere podemos cncont.rur que se prest.a e~ 

servicio de seguros contra: 

• Obras 

• Calderas 

• Tuberías 

• Robo con violencia y asalto 

• Responsabilidad Civil 

• Otros m-.is 

Este producto cuenta dernás con otros beneficios. Por ejemplo. 

incluye protección contra d¡tiios a su equipo electrónico, rotura de 

cristales y espejos y las lesiones qut.· sufran sus trab.<-:1jadores domésticos 

en el desempeño de las funciones encorr1endadas por usted. 

AUTOS 

Los seguros que presta Scguro!"O Conlt..•rcíal Arnt!rica en cuanto a 

autos es rcfcrent.e a todo tipo de perjuicios que sufran los camiones o 

cualquier equipo de transporte, ya sea en carreteras u otro Jugar. 
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CAPITULO VII 

CASO PRACTICO DE LA CAPACITACION C.OMO 

PROCESO ADMINISTRATIVO EN 

SEGUROS COI\iERCIAL AM::ER.J:CA'S..A... DE C.V. 



7.1 APLICACION DE LA PRACTICA DE INVESTIGACION 

La selección de los métodos y técnicas a utilizar para solucionar 

algún problema. depende de la naturaJpza del fenómeno. los objetivos y 

perspectivas de análi!-iis. 

La aplicación de las f(.~cnicas y t"I diseño del instrurnento adecuado 

permitirá recolectar inforrnaciún válida y confiablt> para probar la 

hipótesis y así obtener un conocinliento objetivo y completo del fenómeno 

que se investiga. 

Por consecuencia la técnica a utilizar en esta invt_~stigación será el 

cuestionario, la entrevista y la observación. 

El cuestionario está dirigido a todos los niveles n1cdio8 superiores 

(nivel administrativo) de esta t.."rnpresa, fue elaborado con el fin de cubrir 

de manera integra cada etapa del proceso administrativo en capacitación. 

La entrevista fue dirigida ctl director de recursos hu1nanos, 

subdirección de capacitación y desarrollo y J,!ercnte de capacitación y 

desarrollo con la finalidad de evaluar y corroborar la información 

expresada en los cuestionarios por el trabajador. 

De tal manera que permitirán dct.ectar las relaciones de 

comunicación dentro del área de trabajo y las necesidades del trabajador 

en su área. 
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OETEHMINACTON DE LA MUESTRA 

Actualrncntc St.•guro:-; Corncrci.al A.rnérica S.r\. de C.\'. <Insurgentes 

Sur 3900> cuent.a con müs de 1500 crnplt!ados. l)c lo!i cuales se ha 

seleccionado al l)epartarnt_•nto de Hccursos Humano!i como unh·erso de 

investigación. dL•bido a qut..~ pern1itc en cierta forma la capacitación. 

desarrollo y productividad dt•I recur:-;.o humano ftrahajador> dentro de su 

área de trabajo. 

Para tal efecto, el departan1ento de recursos huni.anos cuenta con 

180 empicados administrativos, a Jos cuales se les aplicó los 

cuestionarios, excepto a ::J, personas las cuales respondieron a las 

entre,..·istas dirigidas. 
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DATOS GENEIVl.LES 

Nombre de la t!n1pre~a: ------------------------
Puesto ___________________ _ 

Antigucdad en el put..•sto _____ _ Antigliedad en 
la cmprcHa --------

¡Buen Día! 

Somos estudiantes de la Facultad de Contaduría y Administración 

<UNA.f\..fJ. estamos realizando una investigación. e!i por ello que le 

pedimos su ayuda al contestar este- cuestionario marcando con una ""X" la 

respuesta que usted elija y en el caso de Ja:-; preguntas donde se indique 

que se puede elegir rnc.i.:-; de una opción de rcsput...·~ta. t.an1bién favor de 

marcadas con una "x··. 

Agradecemos de antemano su '\."aliosa cooperación y sinceridad. 

Gracias ... 

CUESTIONARIO 

1.- ¿Capacitan al personal dentro del área que usted labora? 

a) si 
b) no 

2.- Usted recibe capacitación. cuándo: 

a) Al ingresar a Ja empresa. 
b) Durante el transcurso del desempeño de su puesto. 
e) Sólo cuando C'x.istcn proble1nas en el dc~cmper1o de su puesto. 
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dJ Otras ¿cuáles? 
3.- ¿Existen planes y pro1-.YTamas de capacitación? 

aJ si 
bl no 
cJ no sé 

SI CONTESTO '"a·· ENTONCES CONTESTE LAS PREGUNTAS 4 y 5 
SI CONTESTO '"b'" o ··e·· ENTONCES PASE A LA PREGUNTA 6 Y 
CONTINUE 

4.- ¿Quién elabora esos planes y programas? 

a) El departamento de Recursos I1urnanos a través del área de 
capacitación. 

bJ Un especialista 
e> Los jefes del departamento que requieran la capacitación 

d> Otros. ,:quién?---------------------------

5.- ¿De acuerdo a qué se elaboran esos planes y programas? 
aJ De acuerdo a propuesta~ del jefe del área. 
bJ De acuerdo a propuestas de los empleados. 
e) Se investigan necesidades de capacitación de cada departamento. 

PUEDE CONTESTAH UNA O DOS OPCIO:-rES E.'.'.' ESTA PREGUNTA 

6.- ¿Cómo se detectan nccesidade!i de capacitación del departamento? 

a) l\.lediantc entrevistas con el jefe del área. 
bJ !V[ediante entrevista~ con los crnpleados de cada ~trea. 
e) ~[ediante cuestionario:; al jefe del área. 
dJ Mediante cuestionarios a los en1pleados de cada área. 
e> l\fediantc la ob.scrvaciün 4U'-' reali;1.a el jefe del é-irea. 
n No existe una manera dctcrn1inada de detectar esas necesidades. 
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7.- ¿Le rcaliznn entrevistas o cuestionarios para conocer sobre sus 

necesidades de capacitación del puesto que dcscmpci'ia? 

a) Sicn1pre 

b) Algunas veces 
e) Nunca 

8.- La capacitación se imparte dentro de Jas horas de trabajo 

a) Si 
bl No 

¿Cada cuándo?--------------------------

9.- ¿Quién imparte la capacitación? 

aJ Un instructor interno 
bl Un instructor externo 

10.- Las sesiones de capacitación las considera: 

aJ Dinámicas. 
bJ Tensas. 
cJ Aburridas. 

11.- Las sesiones de capacitación las considera 

aJ Claras 
b1 Entcndiblcs 
cJ Confusas 

SI CONTESTO "c .. ENTONCES CONTESTE LA SIGUIENTE 
PREGUNTA, SI NO ES AS! CONT!NUE CON LA PREGUNTA 13. 

12.- Considera que lo anterior se debe a: 

a) Carencia de conocimientos por parte del instructor que imparte el 
curso. 

bJ Inexperiencia del instructor al impartir sus conocimientos. 
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e) El instructor no sabe utilizar el material de apoyo adecuadamente. 
d) El instructor no motiva aJ grupo Jo suficiente. 
e) El instructor no brinda disposición al grupo. 

13.- ¿Cómo calificaría usted al instructor(esJ que Je han impartido 
capacitación? 

a) Excelente 
b) Muy bueno 
e) Bueno 
d> Regular 
e) Malo 

14.- Considera que la capacitación es: 

a) Util para el trabajo. 
b) Para saberse desempeñar eficientemente en el puesto del trabajo. 
e) Es un requisito legal que se debe de cumplir. 
d) No siempre es necesaria. 

15.- ¿Cómo calificaria la capacitación que usted ha recibido en la 
empresa? 

a) Excelente 
b) Muy buena 
e) Buena 
d) Regular 
e) Mala 

16.- ¿Dónde se imparten Jos cursos de capacitación en su empresa? 

a) En las oficinas de la empresa 
b) En aulas dentro de Ja empresa 
e) Fuera de la empresa. 

Otros ¿dónde?--------------------------
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17.- ¿Cómo calificaría usted las condjcioncs fisicas como luz, ventilación. 
espacio. mobiliario del lugar donde se recibe la capacitación? 

a) Excelentes 
b) MuybucnaR 
e) Buenas 
d) Regulares 
e) Malas 

18.- ¿Al iniciar la sesión cuenta uslcd y el instructor con el material y 
equipo necesarios para la irnpart.ición de la misma? 

a) Siempre 
b) Algunas veces 
e) Nunca 

19.-

a) 

b) 

e) 

d) 

¿Cuál es ese material y equipo principal que se emplea en los cursos? 

Material de proyección <Proyector de cine. de diapositivas. de 
cuerpos. opacos). 
Material sonoro {Grabadoras. tocadiscos). 
Material gráfico {Pizarrón, rotafolio. franclógrafo. gráficos, mapas. 
diagramas). 
Material impreso (libros. folletos, manuales, etc.) 

20.- ¿De cuántas personas se conforman los grupos para tornar la 
capacitación? 

a) De 10 a 20 personas 
b) De 21 a 30 personas 
e) Más de 30 personas 
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21.- La responsabilidad de la capacitación en l.a empresa es de: 

a) Sólo el jcíe del departamento que se capacite. 
b) Del jefe del área de capacitación y de Hccur~o~ Humanos. 
e) Del instructor que imparte los cursos de capacitación. 

d) De las personas que toman los cursos do capacitación. 
e) De los anteriores. 

22.- En la capacitación se les evalúa con exámenes: 

a) Antes de que se inicie el curso de capacitación. 
b) Durante el desarrollo del curso de capacitación. 
e) Al final del curso de capacitación. 

d) Posterior al curso de capacitación. 

23.- Generalmente ¿Quó tipo de exámenes se les aplica? 

a) Escritos 
bJ Orales 
e) Prácticos 

24.- ¿La evaluación es respecto a? 

a) Conocinúento 
b) Comportamiento 

25.- Usted corno capacitando ¿Evalúa al instructor que le impartió el 
curso? 

a) Siempre 
b) Algunas veces 
c) Nunca 
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26.- ¿Se Je da un seguimiento a la capacit.a~i6n una vez concluida? 

a) Siempre 
b) Algunas veces 
e) Nunca 

¿Por qué?----------------------------

SI CONTESTO "a'' o "b" CONTESTA LAS PREGUNTAS 27, 28 y 29 
SI NOA LA30 

27.- ¿En qué forma se da ese seguimiento? 

28.- ¿En dónde :::ie realiza ese seJ?uimiento de capacitación? 

a) En las aulas donde se imparte capacitación 
b) En el área de trabajo 

Otros ¿dónde?--------------------------

29.- El seguimiento de la capacitación es: 

a) Eventual 
b) Permanente 

¿Por qué?----------------------------

30.- ¿En qué le beneficia la capacitación? 
a) En un buen desempeño de su puesto de trabajo. 
b) Si se capacita obtiene un mejor puesto y mejor salario. 
e) Los anteriores. 
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7.3 ENTREVISTA PARA DETERJ\.UNAR EL CUMPLIMIENTO 

DE LA CAPACITACION 

Nombre del trabajador: -------------------------

Puesto=-------------------------------~ 

L- ¿Cuál es la mjsión de St?guros Comercial "''\.mérica? 

2.- Aparte de la capacitación en el trabajo. qué otro tipo de 

capacitación se les proporciona? 

3.- Elaborados los planes y programas de capacitación, qué otro 

organismo los autoriza, indepcndient.crnente de Ja empresa? 

4.- Existen comisiones mixtas, si __ no __ • por qué? ________ _ 

5.- ;.Qué pasos siguen para registrar los planes y programas de la 

empresa? 

6.- Se considera fundamental la elaboración de planes y programas de 

capacitación? 

7.- ¿Con qué periodicidad se realiza un diagnóstico de necesidades? 

B.- ¿Cuáles son Jos tipos do cursos que se imparten dentro de Recursos 

Humanos? 
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9.- Una vez irnpartido el curso de capacitación ¿qué proceso de 

evaluación se utiliza? 

10.- Se cuenta con instructores internos y externo. si __ no __ Por 

quó?----------~----------~ 

11.- ¿Cuáles son las características fundamentales que debo contener el 

instructor? 

12.- La capacitación de una persona requiere de algún ~eguimicnto. 

13.- Dentro de la irnpartición de algún curso del instructor ¿el 

capacitando recibe algún reconocimiento por parte del instructor? 

14.- ¿So beneficia el trabajador con la capacitación? 

15.- ¿Se torna en cuenta la capacitación para ascender da escalafón? 
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CAPITULOVIII 

PRESENTACION DE RESULTADOS Y GRAFICAS 



8.1 GRAFICAS 
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Pregunta 4 

lQuién elabora esos planes y 
programas? 

B) 4.67% 

~ El departamento de Recursos Humanos a través del área de capacitación 

O Un especialista 

ITIJ El jefe del área que requiera la capacitación 

Cl Otros (Capacitación con especialistas y jefes de área) 



Pregunta 5 

C) 79.64% 

lDe acuerdo a qué se elaboran esos planes y programas? 

[]] De acuerdo a propuestas del jefe de área 

Q De acuerdo a propuestas de empleados 

~ Se investigan necesidades de capacitación del área 



Pregunta 6 

A) 54.16% 

·>:·-.:-::.;.:.;.;-: 
:: : ::· <:::::::< :::•:•' •··' .·,;¿;; ,;-::~~l:;:::::;::::;-
<:•::::::::::5~7Í'~'<~'í;í@J/,fí.: %jm .. ........ ~- __ /:\ 11'W&1í0'.J 
·. ·.. . ·--------·---·-- . • . /1¡1 1,0~ í?j ~:--=-=~===/:: :' . · ·~'0·t-E) 8.34% ____ ,, ___ .,,.,... ' . ':"--:; 

___ .. ____ """": ' 1 ------. .. --r--.: .... \. ~::::1 
x,~-~--==1 ::'::::::: .· · / 

B) 12.50% '"::--~/·:: :::: : : · / 
"c.:- : : . : : : : : : . : ; : al' ' / \ 

. ··~ · ' .. · .. · .. i!v/ D) 12 50°' ...._, ¡~__;..;.-· . 'º 

C) 12.50% 

lCómo se detectan las necesidades de capacitación del departamento? 

[J Mediante entrev1tas con los ¡efes de cada área 

O Mediante entrevistas con empleados de cada .irea 

LJ Mediante cuestionarios al jete de arca 

[ .- : J Mediante cues11ona11os a los 
empleados de cada área 

;· ... Mediante la obsmación que 
I~-~ 

realiza el ¡etc de cada i\rea 



Pregunta 7 

B) 55.55% 

'it~ A) 22.22% 
1111 
!fi· 
'¡iil 

1

1¡ ; 
1 1 ,,¡ 

.I¡ r 

\'1 1 
1'1: ! i 

D) 5.56% 

lle realizan entrevistas o cuestionarios para conocer sobre sus 
necesidades de capacitación del puesto que desempeña? 

[[]Siempre t.j Nunca 

GJ Algunas veces filJ No contestó 
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Pregunta 13 

B) 52.77% 
y 

A) 5.56% 

C) 41.67% 

lCómo calnicaria ud. al instructor(es) que le han impartido capacitación? 

~ Excelente 

O Muy bueno 

[il] Bueno 



Pregunta 14 

Considera que la capacitación es: 

!m Util para el trabajo 

~ Para desempeñar eficientemente el puesto de trabajo 



Pregunta 15 

lCómo calificaría la capacitación? 

Eill Excelente 

8 Muy buena 

!!]] Buena 

C) 16.67% 
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f 
Pregunta 17 

B) 33.33% 

lCómo calificaría ud. las condiciones físicas como luz, ventilación, espacio, 
mobiliario del lugar donde recibe capacitación? 

O Excelente 

@ Muy buenas 

B Buenas 

.i 



' Pregunta 18 

A)30% 

i 11 ! 1
11 

11 

1 11 

i 1l 1 

i 111 ... 

i~lilll: '~< 
B) 60% \/: :, :1:¡¡, 

';<~ : ,ii) 
'--....:...-~>/ 

C) 10% 

lAI iniciar la sesión cuenta ud. y el instructor con el material y equipo necesarios 
para la impartición de la misma? 

O Siempre 

0 Algunas veces 

[] Nunca 



Pregunta 19 

A) 27.26% 

C) 30.11% 

·:·::::::::: :-J=-~-~=~ 
>::."~~~;_:;;-/ D) 30.11% -.:--__ _ 

lCuál es ese equipo material y principal que se emplea en los cursos? 

O Material de Proyección [:J Material Gráfico 

[fil] Material Sonoro g Material impreso 



Pregunta 20 

A) 69.44% 

D) 11.12% 

8) 16.16% 

lDe cuántas personas se conforman los grupos para tomar capacitación? 

O De 1 O a 20 personas 

B De 21 a 30 personas 

O Más de 30 personas 

~ No contestaron 



Pregunta 21 

C) 11.11% 

B) 44.44% 

~ 
~-==~ /------==--

D) 41.67% 

A) 2.76% 

La responsabilidad de capacitación en la empresa es de: 

W Sólo del jefe del departamento que se capacite 

t:j El ¡efe de área do capacitación y recursos humanos 

DI! El instructor que imparte los cursos de capacitación 

¡;ss] De las anteriores 

:.· 



Pregunta 22 

A) 4.61% 

' 

=:.:_-___ _ 
-~--:-___ - -:--=_ - ---

C)70~9% '~=~t~~T 
D) 6.50% 

En Ja capacitación se les evalúa con exámenes: 

[ill Antes de que inicie el curso de capac1tac1ón LJ Posterior al curso de capacitación 

5J Durante el desarrollo del curso de capacitación tj Al final del curso de capacitación 
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Pregunta 26 

A) 44.44% 

í-~ 

C) 11.12% 

lSe le da un seguimiento a la capacitación una vez concluida? 

O Siempre 

[[) Algunas veces 

IS1J Nunca 



Pregunta 27 

A)40% 

lEn qué forma se da ese seguimiento? 

O Prácticas de trabajo 

8 Juntas de trabajo 

[IJ] Entrevistas con los jefes inmediatos de las persollllfl capacitadas 



Pregunta 28 

B) 69.44% 

-A) 5.56% 

C) 2.78% 

lEn dónde se realiza ese seguimiento de capacitación? 

O En aulas donde se imparte la capacitación 

~ En el área de trabajo 

&\iJ Otros 

~ No contestó 
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8.2 ANALISIS E 11'.'TERPRETACION DE LOS RESVJ.TADOS 

Para la rccopiJación de la información de este trabajo de 

investigación se h¡i n_•currido ¡t l.t tt...•cn1c.;1 del cuestionario, . ..::u aplicación 

fue llevada a cabo en t•I Departarnento de Recursos Humanos de Ja 

empresa: "S~guros Comercial Amt!rica S.A. dt:- C.V." 

Por m<•dio de una tabulación dt...• los datos obtenidos de )os 

cuestionarios, ~f! lo¡;rü t:laborar i;rát1cas, la:-; cuales, pcrmJt11..·ro11 llegar a 

un análisis e interpretación de t.'>.stos 

Para m~jorar entendimiento del presente informe, los por·centajes 

que se presentan son referentes a la población estudiada. En virtud a lo 

anterior se encontró lo siguiente: 

.AJ empleado del dcpartan1cnto de Hecursos Hurnanos de la 

empresa: ''Seguros Comercial Améric.t :S . .-\.'", se le otorga capacit.ación ya 

sea desde el momento en que é!:'tc ing-resa a Ja n1i:;m~l r 1 ~ !"iür;" J o bien 

durante el transcurso del de!it._•mpeño de su leihor • 6:3•:; J. 

EJ departamento dt.> Hecursos Humanos a travé·s d<..· :-;u úre<J de 

Capacitación es quien elabora los pl.tne:-; y pro,t:-ran1a~ refc·!·t·ntes a Psta 

actividad <68.50'-; J y t.:n al},!una~ ocasJont..·:o t•I Ji..•fc del á?"t..•n. qut> requiera 

capdcitación brindan :--.u up1n1tln para tal •'lccto • 18 ;~U<°( 1 

EJ 79.64r:< dice que para elabordr C'~to~ planes y programas se 

investi.J.!an lr1.:-; nc•cesidctde:; d;• c..tpaciLtc:q~¡ d<-"I are~i y tan1!>1i•n se toman 

en cuenta las propuestas del jefe del ."lr·o..:.t 15.72'""'(-/. 
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Para la detección de ncccsidad~s de capacitación a menudo no se 

recurre a las técnica~ para dkho efecto. así las gráficas revelan que la 

frecuencia de este hecho es: 

• Algunas veces 55.55'7r. 

• Siempre en el 22.22g<> 

• Nunca 16.67t~ 

De estas ocasiones las técnicas más utilizadas son: 

• Entrevista en el 66.66'7r 

• Cuestionario en el 25% 

• Observación en un 8.34% 

Las personas a las que se recurre para la detección de las 

necesidades de capacitación son: 

• Al jefe del área en un 75% 

• A los empleados de cada área en un 25% 

Referente a Ja impartición de la capacitación en horas de trabajo 

las gráficas proyectan que: 

Sí. se llevan a cabo dentro de este horario, cuando está 

contemplada dcnt.ro de un programa (77.78%). 

No, se lleva a cabo cuando la capacitación interfiere con otras 

actividades (22.22%). 

165 



En un 52.77% Jos capacit.andos califican en general la actuación de 

los instructores que impart..cn capacitación como muy buena y el 41.67% 

la califican sólo con10 buena; debido a que el 55.56'1· considera que las 

sesiones son entendiblcs y (..•l 44 44r:-,.. claras, por otra parte, también 

estiman que son dinámicas 188.88<,""r). Continuando dentro de este ámbito 

el 60<fr. rc"\·cla que son instructores externos y el :i4.-t4"T expresa que es el 

instructor interno quien imparte los C1.!rsos. 

Como se puede observar es el instrucUlr Pxterno el que más se 

solicita, no obstante la capaeit.ación ~e imparte en aulas especiales para 

dicha actividad dentro de la Pmprc~a seg-ún lo demuestra el 88.90'7'r de la 

población, y pocas ocasiones se realiza fucnt, en universidades. 

instituciones particulares r 11. lOr:r J. 

De las condiciones físicas 1 luz, ventilación. e~pacio. mobiliario, etc.) 

de ese Jug-ar. el ::J3.34r:; las califica como excelente~. el 3.1.:36'1f- corno muy 

buenas y buenas respectivamente p..ira cada una. 

El número de participante:-; que conforn1an Jos j!rupos para tomar el 

curso es por lo general de 10 a 20 pcr~onas. en un 69.4-t'7 .... 

Tanto el capacitando como el instructor en el momento de iniciar la 

sesión, solamente albrunas veces cuentan con el material y equipo 

necesario. según lo proyecta la gráfica, esto es en un 60'/c 

El material más utilizado para estas ~csioncs es el impreso y el 
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gráfico en un 30. l l':"r para amhos respectivamente y en menor proporción 

el de proyección en el 27.28<,:;. 

Al finalizar la capacitación al personal se le evalúa por medio de 

exámenes, que seg-ún la población estudiada c5to es en un 70.39r::l·; son 

exámenes prácticos los más utilizados <58.:3:3'7'.-) y escritos en un 41.67% 

El 75'7o de la población muestra que la evaluación permite conocer 

el grado de conocimientos ubtcn1dos durante el curso en mayor proporción 

que el comportamiento f:l:Sª..-1. 

También se debe señalar que PI instructor e~ sicnJprc evaluado por 

el capacitando. según el 66.67'>r de la población investigada. 

Una vez concluida la capacitación es importante darle una 

continuidad, esto a travCs de un ~cguimicnto que comUnmente si se 

realiza (44.44% siempre y algunas veces 44.44'7'.-J. 

El seguimiento se da a travéR dc- juntas y prácticas de trabajo, 

entrevistas con los jefes inmediatos de las p<.•rsonas capacitadas 

llevándose a cabo en el área de trabajo •69A4<rJ, o casualmente en otros 

lugares según 1o requiera las circunstancias, esto es en un 2. 78"1-· 

Además se considera importante no perder de vista el seguimiento 

de la capacitación a través del tiempo a.sí la:; gnificas nos arrojan que en 

un 44.44c;t~ se realiza pcrn1anentc y de manera eventual en otro 44.44% 

de acuerdo a las necesidades específicas de Ja capacitación. 
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Por último las gr¡\fica.s nos muestran que la capacjt.aci6n es el 

medio que permite dcsempctlar eficientemente el puesto de trabajo 

(72.2..3c~) ya que cuando se recibe C!:>ta es muy buena (72.22~.) y en 

general el beneficio 4uc obtiene el empleado es precisamente ese buen 

desempeño del puesto <le trabajo según Jo indica el 50?:} de Ja población y 

sólo en algunos caRoH se espera obtener un mejor puc:-;to y mejor salario 

(11.11%). 

Hemos hablado de varios aspectos acerca de la capacitación según 

datos obtenidos que se encuentran vertidos y respaldados en las gráficas 

anteriores. Como punto final a tratar en este análisis e interpretación de 

resultados de la responsabilidad que implica Ja capacitación. as{ ésta se 

comparte por el jefe del área de capacitación y da Recursos Humanos, 

quien tiene a su cargo la irnpartición correcta a este departamento y por 

ende a todos los empleados de la empresa Seguros Comercial América 

S.A de C.V. (44.44%>. 
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B.3 CONCLUSIONES 

Para el crecimiento y progn._•so de cualquier empresa en el m<'rcado. 

es importante la preparación y dl•g¿trrollo de su personal. se puede lo~rar 

a través de una adecuada aplicacic~n de un proceso de capacitación. 

J)e acuerdo al estudio realizado en el presente trabajo, :se concluye 

que se hace u.so del procrso adrninistrativo t..•n sus cuatro fase~: 

planeación. org-anización, dirt•cción y control. .:orno una herrarnienta en la 

capacitación. Scg-ún .Jan1c A. F. Stoner. Oonde el departan1ento de 

Recursos Humanos y su árl:>H de C.'.lpacitacit)n ~on lo~ mú.s intt.-•n."'sados en 

que se imparta una capacitación al personal. permitiendo consolidar la 

integración de las d0s entidades a.scJ.'!"uradoras. orihrinado un trabajo 

unificado. para poder alcanzar &u.s objetivos y metas. 

Es por ello que en Seguros ComerciaJ América se preocupan por 

desarrollar colaboradores capaces de rcaJizar su trabajo con agilidad. 

energía y permanente actitud de servicio, lo que contribuirá al 

reconocimiento de su liderazgo en eJ mercado. 

Debido a que el proceso existente de capacitación en Seguros 

Comercial América se encuentra apegado a lo que es el proceso 

administrativo. no podemos est.ablcccr éste como herramienta para la 

capacitación como se plantea en el presente trabajo, pero sí podernos 

decir que existen pequen.as acciones que no se realizan dentro de este 

proceso. 
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Este tipo de proceso de capacitación resulta importante en 

cualquier organismo. ya que permite un mejor funcionamiento de su 

personal y por lo tanto de la empresa. 

Económicamente la utilización de este proceso puede presentar 

grandes beneficios, ya que tiene grandes ventajas en cuanto a: rápido 

servicio y utilidad del negocio; lo cual ~e logra disminuyendo tiempo y 

recursos en el manejo del p1~r~onal y de las éíreas de trabajo. 

Es por esto que el Licenciado en .Administración es la persona 

apropiada para llevar a cabo un progran1a de capacitación, ya que cuenta 

con las cualidades y técnicas acordes para coordinar a todo:i los elementos 

de una empresa en forma eficiente. 

Desde el momento en que el Licenciado en Administración 

coordina, cubre diversas actividades <cosas. acciones. personas. fines, 

intereses, cte.) que le permiten delegar en otros, determinadas funciones 

dentro de un organismo social. 
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·-
8.4 SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES 

Valioso es destacar que una capacitación con10 es llevada a cabo en 

Seguros Comercial América S.A. de C.V. c8 base para que toda la 

empresa marche bien. 

Est.a capacitación es. realizada conforme a las etapas mostradas en 

capítulos anteriores corrc~pondícntcs al Proceso Administrativo, sin 

embargo, siempre ~e debt_• de tender a nH~jorar en todas }Js actividades 

que se realicen, es por ello que nos atrcvcmo~ a hacer alguna!i 

sugerencias de lo que eslimamoR put_•de contribuir a un mejor 

otorgamiento de la capacitación en Sc~uros Comercial ArnCrica. 

Por lo anterior. podemos decir que t..•n la planeacion d<' la 

capacitación deseamos hacer hincapié en dar mayor importancia a las 

opiniones que los empleados viertan para la detección de necesidades de 

capacitación porque son precisamente ellos quienes saben si carecen de 

algún factor que les impida el desarrollo de su trabajo eficientemente. 

En cuanto a la organización de la capacitación. dentro de este 

ámbito se encuentra el seleccionar e integrar los recursos necesarios para 

esta tarea; así podernos señalar que la empresa en la mayoría de los casos 

solicita los servicios del instructor externo. pero se debe considerar la 

opción de contar con un igual o quiz<.ls mayor número de instructores 

internos e incluso tener una agenda clasificada de éstos, lo que permitirá 

un acceso más rápido y un menor presupuesto, para alentar este hecho se 
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puede otorgar un reconocimiento por cscrito quc dc.staque la labor como 

instructor de n1anera que aJimcntc el espíritu de estas personas al 

colaborar con la empresa. 

Algo que también se debe destacar del lugar donde Ja capacitación 

se imparte en lo referente al n1obiliario, aconsejamos no fijarlo al piso lo 

que permitirá imprimir una dinámica aün mejor para cada una de las 

sesiones de capacitación, así el instructor podr.ü hacer acomodos sc~TÚn las 

necesidades del curso. 

Para hacer llegar oportunamente el material didáctico se debe 

compartir la responsabilidad en mayor proporción tanto el área de 

capacitación con el instructor quien deberá cerciorarse de que cuenta con 

lo necesario para irnpart1r la sesión y en ca~o contrario reportarlo a 

capacitación para proporcionar de inmediato el material y equipo que se 

precise. 

Dentro del control de la capacitación e~ importante hacer énfasis a 

la cvaluacíón no sólo de los conocin1ientos que se adquieren, sjno también 

respecto al comportamiento (reacción y actitud) que los capacitandos 

observen. 

Por lo anterior, sugerimos que Ja evaluación puede realizarse de la 

siguiente manera: 

Antes del curso 
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Z Para saber del sentir del capacitando respecto al curso; esto será en 

ot.ras palabras evaluar su reacción. Para ello f'..~s recomendable 

hacerlo en una hoja por escrito de manera an,·1nima lo que 

permitirá mayor libt."'rtad para expresar su parecPr. 

;z Para conocer m;is <'S¡><•cificamentc euúlPs son aquellos punto,. 

respecto a. su conocinüento qut• dt.•ben alacar:-;p rn;-is, PI método 

indicado a utilizar en e:->t•~ caso ~cr~i la~ prúct1ca:-o indii,..·iduales 

Posterior al curso 

Cuando hablamo8 de esto, nos n.--fcrimos que paRado un tiempo 

perentorio al curso, realizar una evaluación de las actividacies que este 

cambio de conducta acompañado del conocimiento adquirido, tendrá 

repercusión indudablemente en el desempeño de su puesto de trabajo. 

Esta apreciación puede realizarse conjuntamente interviniendo. el 

mismo capacitando, el jefe de capacitación e instructor. o bien entre los 

mismos compaficros de trabajo, esto con el fin de que esa~ evaluaciones 

sean más significativas que si se realizaran aisladamente.-. 

Pueden ernplcar~e cucst.ionarios o bien realizar observaciones y 

emitirlas por escrito para que sean analizadas. 

Las anteriores recomendaciones son con el fin de que puedan 

auxiliar a conceder una capacitación cada vez mejor a los empleados de la 

empresa Seguros Comercial América. 
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