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INTRODUCCION.

ANTECEDENTES DEL PROBLEMA.

A raiz de la imporancia que cobra en los diimes aRos en nuastra pais, la capacitacion
@5 un tema de aclualidad que elafe de forma directa a empresaros, profeasionisias
comerciantas y a la seciedad en ganeral.

Surge la inquietud del tema desde el inicio del tercer semastre de |2 camera en el gue
5@ impario la matena de Educacion de Aduites en donde se analizaron las caraclerstcas de!
adulo, su peril, su entomo social, sus expactalivas, sus imutacionas y su problematica,

Se ha demostrado en diferentes investigaciones hachas por el CREFAL vy la UNESCO
o por Investigadores de Instituciones como la Universidad de Chicago, que el aduilo es un
sujeto activo con experencias an la vida practice gue elgunas veces le ponen en ventaja
frente al egucando que sigue un sistama educativo escolanzado; esta ventaja es de tipo
axpenmantal, conocimiento que el adulto poses, por lo que al dasarralla grandes aplitudes y
habilidedes como son:

Por su disponioilidad y motivacidn, esta autometivado @ aprender lo gue le sea de
uiitdad v adquitr nuevos conocimienios gue le den compelsncia para hacer major su trabajo,

Por [as experencias vividas, @5 capaz de hacer una critica y reflexionar sobre Sus
Bxpanencias anteriores.

De esia manera desarrolla su capacidad intelectual que onenta hacia la efectividao de

su guehacer mejcrando sunueva practea,



Cuando & emite juicies criticas, toma &l hecho en si o la siluacion concreta que analiza
con una visidn global; es decir desde los diferentes aspeclos de los que expresa el analisis y
siNlesis de manara mas concreta.

De jgual forma ha Famado la atencion la problemalica que con respecio & la
capacitacion se vive an Comercial Mexicana y por gllo se decidid llevar a cabo un proyecic de
investigacién on dicha Empresa, guiado por |la Inquetud de conocer @ grandes rasges la
situacion de capacitacion en este centro laboral. Para lo cual se realizaron entrevisias a los
girectivos para saber si existia capacitacion y conocar sus objetivos.

Después del andlisis ca resultados de estas entrevistas se concluyd gue: El objetivo de
la capacitacién an COMERCIAL MEXICANA es cambiar la mentakdad del rabajader, hacero
productivo y consciente de gque es protagonisia del Desancilo de la Empresa, v que puede
lograr metas come legar a subjele, jefe o superviser @ incluso subgerenie & través de su
trabaje, su iniciativa y motivacién,

También se llegd & la conzlusidn de que sl exisie capacitacion en esta Empresa, pero
se da de manera inadecuada e incomplela. Solamente se fimita a cursos de induccién,
conocimienios generales de la empresa e innovacionss que se le hacen @ la misma como:
algdn cambio de efiguela, cursos para invenianos y otros, Segun resultados obtenidos en
cuestionanios gue se aplicaran a un 40% del total de trabajadores.

Se encontraron problemas reales como una fahta de comunicacdn entre diractivos v
frabgjadores, una desmotivacién del empleade hacis su trabajo, gasios innecesarios en
cursos que no logran sus objelivos, una elevada rotacion de persoral (Cel 00% de
cusestionarios aplicades, solamente un 40% de trabajadores cuenta con mas de | afio en la

empresa, demostréndose que en promedio por cada |00 empleados que ingresan en | afio 50



abandenan el rabajo, provocando con ello pérdida de recursos invertides an la capacitacion
de aslos),

Se detectaron olros problemas intemos existentes en la tienda como son; el mal
acomedo de mercancia, |a inadecuada atencion a clientas, la deficiente informacian tanto de
empleados como de los displays que anuncian ofartas o alguna mercancia, i mal manejo de
productes gue le produce pérdidas a la empresa, pues la mercancia deja de ser atractiva, y
olros problemas que tienen relacion directa con la capacitacién que se e da al empleado,

{estos resultados se obluvieron en un sondec realizaco a clientes de la tienda).

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Los finales dal sigho XX y los inicios del XX s ven marcados sin luger a dudas por la
expansién del sistema capitalista en todo el mundo, es el verdadero auge de la técnica,
aparecan los grandes inventos que habran de revolucionar tanto fa produccién de bienes
materiales, asi como las vias de comunicacidn y el fransporie,

I Méxice entra B este nuevo contexto mundial un poco tarde, después del auge
revelucionario s& jnida un proceso de industializacion en el pals, unas veces con capital
racional y en atras ocasiones con capital foranen; se van estableciendo empresas de todo tipe
principalmente en fas grandes ciudades como som: México, Montarey, Puebla, Querétaro
enire otras,

& partir de entoncas y dabido al sistema capitalista por el cual nos regimoe, astas
empresas aplican el principic de licre mercedo ¥ compelencia, ya que las mismas condiciones

del pals lo permiten,



Estos principios de nomatvidad capitalista obligan 3 los empresarios a adoptar
medidas de constanie actualizacion de técnicas de produccion y de servicio, luchar por
sobrevivir en el mercade que dia con dia esta cambianda.

Con elle se va haciendo un énfasis cada vez mayor sobre la necesidad de la
capacitacidn de los recurses humanos para ofrecar una elevada caidad en la produccion y en
los servicios, y adamas para no verse aliminade per la competancia.

En aste contaxto surge COMERCIAL MEXICANA comao una emprassa comerdial de tipo
local que mds tarde se transforma en una gran cadena Maclonal de tiendas depatamentales
en donde la capacilecidn debera de juger un papel muy relevante para una prospera
expansion de |la empresa y & mantenimiento del éwitc comercial de esta, pero esa
capacitacidn aclualmente canalizada desde la matriz en la Ciudad de Méxlco es insuficiente
dabido & las condiciones econdmicas de nuesiro pais, y a |2 agresividad con gue las emprasas
transnacionsles invaden el mercado mexicano graclas a los acuerdes o tratados come el TLC
que a5 la Nuava Apertura Comarcial de Méxice con €l mundao.

Esta ¢rea l2 necesidad de que las emprosas MexiCanas capaciten a su personal en
fodias las dreas. Para Comercial Mexicana Uruapan se propone a fravés de esta investigacion
crasr un deparaments de capacitacion que canalice todas [as necasidades relacionadas con
psta rubre ¥ que exisien en la fenda, dandoles una solucion vy un seguimiento a traves de
programas y Ccursos continuos, . raspaldados por persomal adecuado y conacedor de la
Bmprasa, come un pedagogo, un administrador o un psledlogao,

En asta sucurse! 58 cuenta con el depadaments de Recursos Humanos que tene la
funcién de contratar, administrar y supervisar 1a situacidn legal del trabajadaer en la Compania,
no asl Involucrarse an actividades comespondientes a la capacilacion, no porque no 5

puada, sino porque no se cuenta con los elementos necesarios para impartida de manera

1



adecuada. Esta situacion no favorece a la empresa, ya que el supuesto ahomo en sueldos se
convierie en problema gue se reviene y Bn muchos casos con secuslas desagradabies como
el cieme de las empresas por falla de competitividad v de calidad en los servicios que
proporcionan,

Por elle se insisie an ia necesidad inmediala de crear un departamento de capacilacian
en Comercial Mexicana Urvapan, por un ledo para alender los problemas inmediatos
exislenles y por otro lago dar una continuidad y constanie supervisidn a travas de cursos a las
areas respeclivas sobre |os avances y los refrocesos cue se jengan y que astén evitando una

mejoria en la calidad del servicio,
JUSTIFICACION DEL ESTUDIO.

Con el Tratado de Libre Comercio se legitima en nuestro pais una competancia que
exige a los industiales y empresas de bienes y servicios una mayar calidad, eficiencia y
competitividad en producciones y servicios.

Cenlrg de las emprasas Que sirven a la sociedad mexicana se enguentan las lizndas
de autoservicio como: GIGANTE, AURRERA, COMERCIAL MEXICANA, HOME MART, y oiras.

For lo relevanta y trascendente gue significa &l gue Mexico se abra al lbre comarcia,
obliga a todas las empresas a incompararse como lo han venido haciendo desde su formacion
al puavo conlexto econdmico gque la compelencia exige, desamollo de inslalaciones,
renovacidn de tiendas, craacién de Macrotiendas, Magemercados, redes de Compuladoras,
scanners ¥ lo mas importanie de lodo eslo. preparar sus Recursos Humanos (elemento

indispensable para el desarrolio y expansion de una empresa),
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Ha llamado la atencion realizar este trabajo en Comercial Mexicana, paricularmente en
la sucursal Uruapan, debideo a las lacilidades y a un contecto directo y constante que se liena

con la problematica de es1a sucursal.

Como se ha comentado, fa capacitacion laboral es ] faclor mds imperants parm que
una tenda como [@ de Uruapan ofrezca un mejor servicio con una gran existencia de

marcancias y pueda disminur sus peérdidas aumentande medianie las venlas sus utilidadas.

En Ursapan y paricularmente en Comercial Mexicana existe una fuene rolacidn de

parsonal que impide v obstaculiza el proceso de capacitacion, (Censos Ecordmicas IWA0-INEG! y

resultados de una investigacan hecha en diche Empresa en el aho F834)

Esto es quizas un factor determinanie que mituye en ia probleméatica de la tienda, ya
que la capacilacidn o cursos depanameniales o de dreas es paulaling, s un proceso Que no
tiene tarminacién y cuando el ampleado abandona el trabaje es necesarno volver a iniciar con

quienes Ingresan &l mismo proceso,

OBJETIVOS DEL ESTUDIC,

Objetivo General;
Proponer le creacidn de un departamento gue responda @ los objelivos que la Empresa
tiene, mediante; un diegnostico de necesidades; el ofrecer continuamenle programas de

‘capacitaclén labaral y avajuar el servicio que presta a la socledad para que mejora cada dia &l

nivel de calidad de asia,
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Objetives particulares:

I.-Dragnésticar necesidades en la Empresa.

2-Recopilar infermacion sobre la silvacion de la capacilacion medianle enlrevistas y
cugstionanos a trabajadores y clientes de la tienda, asi como directivos de la empresa.

3.-Analizar la informacion obtenida,

4. -Jerarquizar los prablernas manifestados.

5 -Froponer altemativas de solucion

G.-Esperar la decisian de los directivos para gue consideren las veniajas que implicaria

para la tienda al contar con un depanamenio de capacitacion,
PREGUNTA DE INVESTIGACION,

4 A qué necesidades responde un departamento de capacitacidn labaoral en Comercial

Mexicana URUAFAN 7.

METODOLOGIA.

La investigacion se guid por dos diferentes enfoques metodolbgicos: el cualitativa v el
inductivo.

a),-Cualtative: Porque se realizo la investigacion desde deniro de una empresa,
ponque aste método se utiliza para investigacionas interpretativas, y esc as lo que se pretendit
hacer que & partr del andlisis de la informacitn Gue se obluvo en la empresa se hiclarans
canjaturas bien fundamantadas. Este método es ademas ullizado para el estudio de casos y
la investigacion gird en tomo & un caso que fue &l de Capacitacién dentro de una Empresa en

especlfico,
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b).-Inductiva; Este mélodo nos dice lo sigulente: *a través de &l se analizan casos
partfculares, a partr de los cuales se extraen conclusiones de cardcter general”.” El objetive s
el descubrimienta de generalizacionas y tecrias a panir de observaciones sistematicas da la
reatidad."(Bisquerra, 1689: 52)

"Comienza con una recoleccién de dalos. Se categorizan la§ vanabies obsarvadas. A
veces s@ pone el énfasis en el descubrmiento de vanables criticas que pemmitan afectusar
exploraciones sislematicas. Se esiablecen regulandades y relaciones entre los dalos
obsarvados, "Baquerra, 1583 62)

‘Las observaciones realizadas en situaciones controladas permiten emitir micro-
hipdtesis, Estas se somelen a prieba a parir de observaciones conlroladas. Finalmenta se
puede oblener una estruclura de generalizaciones relacionadas sistematcamenie que
posibiliten elaborar una leora.” (Bisquema, 1989: 82}

Se debe mencionar qua el métade inductivo &5 el que mas se acerca o se adapta al
tipo de invesiigacién que sa llevd caba.

El andlisis de la situacion de capacitacion y la propuesta de la creacién de un
depariamenio que atenda las necesidades de capacifacién en Comercial Mexicana se
enfiende como un caso partcular ya que especificaments se realizd en la sucursal Uruapan y
deniro de un contexto delerminada, sin embarge las canclusionas que se obtuvieron pueden
generalizarsa come g manciona esta matade.

Se pretende construir fecda a paric de las interpretaciones y el ardlisis de la
infermacidn que se obtuva en |a investigacidn,

Se inicio la iﬂv&stlg.&l:il':ﬂ'l revisando bibliografia sobre el tama, dentro y fuera da la

BMprasa.
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Se recclectaron datos por madio de los instrumentos uliizados y que mas adelante se
mencianaran,

A fravés de la observacién, la interpratacién y el andlisis de la informacion oblenida en
la investigacion de campeo se dieron a conocer los problemas detectados, pero lambign se
mencionan los aspectos positivos y que favorecen a la empresa.

Se redlizd una catlegonzacidn de la informacién ecblenida y una confrontacian da la

realidad con la teoria y de esta forma se pudao llegar a la propuesta o altemaltiva de solucidn a

los prablemas detecladas en el diagndstico realizada.

TECNICAS E INSTRUMENTOS QUE SE UTILIZARON EN LA INVESTIGACIGN.

Dentro de [a pimera fase de la investigacion que fue la documental se ravisc todo lo
relacionade con el tema, s hictaron lecturas y andhisis de las mismas, se uliizd la entravista
con autonidades de |a tlenda para que se permitiera revisar las politicas y la filosofia de ja
Empresa, asi como para obtener ofro tipo de informacion bibliografica necesarda para la
investigacién. Se uliizaron fichas bibliograficas y registros sobre enfrevistas, charas o las
abservaciones directas que se higiaron.

En la investigacion de campo se utilizaron |os siguigntes insirumentos:

Guias de enirevista dirigida a informanles clave. en este caso fueron los directivos de
la emprasa,

La entrovista fue importanta porque a través do ella sa tuvo una opinion direcla &
importante sobra [a situacién que se Investigh, Este instrumento nos fue Obil porgue pamitia al

infarmante exprasarse libremente en tomo a las preguntas que se hiclaron



Por la cantidad pequeda de informantes clave que se entrevisld también fue ventajoso
emplear este insirumento, aungue implicd mas bempe, pero se conocid mas a fonds la
respuesta del informante. El objetivo de la entrevista a directives de la Comparia fue conocer
la opinién de estos como Empresa sobre la capaciacion y sus objetives. Esta entrevista
estuvo estruciurada por preguntas direcias y no se pudo grabar porgue las mismas politicas de
la compafila no lo permiliaron,

Se utilizé el cusstionaro, también como un medio a traves del cual s8 conocld |a
opinién dal empleado sobre |a capacilacién gue recibe, asi como su eficiencia.

E| cuestionario nos ofrecid la ventaja de conocer 105 puntos de vista de un ndmers
elevado de informantes v es por ello que se considerd un instrumento Imporiante,

Este mismo instrumento se utilzé para recabar informacion con clienles visitanies, agui
se pretendid conocer |8 opinidn del cliente sobre el servicio que presta la tienda, fallas o
ineficiencias y su incidencia con la capacitacion que se recibe, .

Se ullizd 1a técnica de |a observacion e interpretacion ya que 8 waves de eslas
tecnicas se pudo ampliar ia informacign y no imitarse a lo que se obluve en entravisias y
cuestionarics,

La chara informal con trabajadores y clienies, porque esto ayudd a amplisr méas el
horizonte de la nvestigacién y naturaimente |a enfquecld.

Las diversas lécnicas grupales que ayudaron a identificar las caracteristicas que
presentaron los grupos que se estudiaron, en esle caso los trabajadoses de la empresa en
estudio presentaron una gran heterogeneidad ya que estdn constituidos por jdvenes solleros,
casados, madres solleras, casadas, trabajadores emigranies del campo y de ulra.s zonas. Agul

se echo mano de todos k05 recurses gue aywdaron a conocer a la poblacién sobre la cual se
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rabajé y gue dieron un panorama amplio y al mismo lempo  pemilid deleclar las

necesidades de capasiacicn en la nenda.

LIMITACIONES DEL ESTUDID.

Las bmilaciones gue se vieron én esia investigacion es que como se llevd a cabo en
una empresa privada, exisien cienas politicas a las gue s tujeld por ejemplo; no S8 pudo car
accesa a infarmaciones de lipo confidencial ¥ de uso exclusiva para personal aulonzado.

Mo se pudo conlar con la parficipacion de todo el personal como S8 quise, ya que
muchos por causas de trabajo no estuvieran disponibles g colaborar con la informacicon en los
cuashonands,

El tema era poco conoddo y por o lanto no se contaba con antecedentes o alguna
expenencia de este po que ayudara y conlribuyera a |2 investigacion.

Ademas de gue no 58 cuenta con cursos , calendano o legar en donde se pueda llevar
a caba aclividades de manara abiena gue contibuyan a resolver [@s necesidades gue se
presentan en el empleato, ademas de una disposicion abierta tanto de directivos como del

mismo trabajador para asistir y apoyar eslos cursas.

DELIMITACIONES DEL ESTUDIO.

L2 investigacidn incluyd lodo lo referente a la capacilacion y los factores que en elia
inciden, por ejemplo: Se vieron los programas o los objetivos de capacitacion en la tenda, se
. conocieron las opiniones de los empleados, clientes y se hicieron fichas de cbservacidn e

Interpretacidn sobre la incidencia que tiene este fenomendo en as labores de los empleados r
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el servicio que presta |a ienda, posteriormenta se confrontaron jos resultadas con la leoria. Se
vio la escolandad de los empleados, 1a rolacin de personal y en si se 1r2td de relacicnar la
investigacitn con el campo de accion del profesipnista en Pedagegla. Se asu.;da:'u la motivacion
en el empleado, asi come su rendimienta en términos cuahtativos.

Por otre lado ne se inveshgaron areas administralivas o que tuvieran gue ver can el

manejo de dinerp, relacion con proveadoras, rentabiidad de |a tienda u ofras.
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CAPITULO 1

EL HOMBRE Y EL TRABAJQ.

“El hombre g3 una unidad en la diversidad, espifitual y matarial, persona y cuerpo. Es
un espintu encarmado, una inteligencia y una volunted encarmados. una afirmacian de amar
encamado de lo absolute, En razon de su cuerpo es un ser @mestre, unido, al menos de un
modo indirecto, con la totalidad del cosmos. Porquo es espiily, liene concioncia de esta
conexian con Bl cosmos como totakdad, Es decir tiene conciencia de gue lrasciende al

cosmos, de que &l estd siempra como por encima de &l Su hodzonte a5 infinito.” (xau, 1600 60}

1.1 FILOSOFIA CLASICA.,

Los griegos:

Esia comiente filostfica que es la mas antigua y es la base de las |deas y concepciones
del hombre aciual esta representada prncipalmente por Flatan, Aristdieles y Socrates

Platon considerada un fildsolo idealista nos describe al hombre como un sujeto con
alma, razén , apalilo y veluntad dirigida al bien.” El hombre poses una facultad que o acerca
al mundo del bien, una Intaligencia o rezén gue e permmite conecer &l Mundo de las ideas y un
apetito que lo ata al mundo de los sentidos y de |as aparencias.” | X, 1990 80)

*Praltin, como mas tarde Afstdteles, piensa gue sl el hambre se distingue en algo de

los demés animales. 5 precisamente el hecho de lener un aima racional” (Xira, 1990: 60)
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“Todos los seres animales tienen un prncigio de wida que |os gobiema, pero en el
hombre este principio de vida es precisamenta |a razon gque le permite no sdlo vivir sing
entender y ascender al mundo de las ideas,”(Xrew, 1920 60)

Como nos podemos dar cuenta para o5 fildsefos antiguos al igual que los
contermporaneos el hombre esta regido por el mundo de las ideas, ademas de contar con un
alma racional que a diferencia de los animalas de olras espectes el hombre es capaz de
'gnbamm de crear y cestruir, de fabrcar sus hemamientas de tabajo y de subsistr en las
mas dificiles condiciones de vida que la misma naturaleza le ofreca,

"Claro que el hombre &5 un ser pereceders; claro gue habrd de morir un dia su cuerpo
y habran de morir con &l las facullades negativas de los sentidos y las pasiones,*xrau, 1960 80

*Como Socrales, Platwn identifica ko elemno, lo diving, inteleciual e inmortal con la
vardadera vilud, Sdlo el hombore justo es el verdaders conocedor de si mismo y de las
esencias de las cosas, solo en &l se unifican 12 comprension dal intelecto y los deseocs da la
voluntad, Pero no es de espararse gue para Platon, filosolo de la polis, que sdlo puede
concebir al hombre como individuo integrado en la sociedad. la justicia puede realzarse
plenamente en el plang individual,"Ximau, 1950 81)

Anstételes quien define su filosofia desoe un punto de wisla mas practico, es
considerade un fildsota realista ya que define al hombre como un sujeto viviente gue se
distinque de los animales porgue & hombre poses el pensamiento gue es considerado por
Anstdleles bajo dos aspecios: el inlelecto pasivo y el intelecto activo.

*El intelecio pasivo.-es |3 capacidad de recibir las formas o las esentias de las cnsas,

€5 como |a capa de cera donde vienen a inscribirse 185 formas de las cosas sensibles.” (Nmau,

1680, T8
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“El inteleclo achvo.-es, en cambio, la actividad que reflaxiona sobre esios dalos. la

actividad gue ios reduce a pensamiente abstracto v conceplual " sirau, 1890 75)

“Es esta lorma del inlelecto |a que nos distingue de los animales y s que nos define
camo nombres. Decir que el intelecto activo es aguello gue nos define, equivale a decir que el
intelecto actvo es nuestra forma o nuesira esencia. Y es gue el alma es, para Anstdleles,
precisamente la esencia del cuerpe, su forma misma. En &l alma humana, en el intelecto
active, encontramos la mas alta realizaclén de la naturaleza, porque el intelecto aclive es,
precisamenta el intolecto que estd siempre en acto, que es siempre idéntico a sl mismo, agqual
aspecto de los seres vivos que mas se asemeja al modelo de todas las cosas que es el Primer

Motor, Este intelecto es inmortal y trasciende a través del alma." [Xway, 1980, 70-80)

Romanos:

En virtud de que Greca fue conguistada per |a cultura romana, sa da un lenomenc de
transculiuracién en estas dos civilizaciones, como ya es sabido Rema conguista militarmente a
Grecia, pero esta Influye en la cullura, en la ciencia, la filosafia, las letras y las anes de la
nacién dominante, de ahi que muchos aperes filostficos helénicos sigan vigentes en la

cultura romana, enfre ellos |a filesofia cldsica.

Sin embargo los romanos también desarrofian algunas concepciones acerca del
hombre: Su concepcién humanista del hombre es gue este &5 un sar racional, que difiere de

I los animales y gue posee un grade de imehgencia superior 2 la de cualguier otro ser.



1.2 FILOSOF{A DE LA EDAD MEDIA.

En asie periodo Santo Tomas dice al igual gue Arnstateles gue “el alma humana esta -
compuasta de diversos grados (vegetaiivo, nutritive, maolrz, intelectual pasiva @ intelgctual
activo).” (xirau, 1950: 157}

Considera que “8&! alma humana es mmoral y que esla inmortalidad no es algo
puramente impersonal, sino, &l contramo, una inmonalidad de cada una de las almas
humanas.® (Xirau, 1993 157)

“El habito es el elemento dindmico del alma, lo que nos conduce de estado en estado,
lo gue nos llava de una forma de ser a otra forma de ser. Son muchos los eslados gue en al
curso de nuestra vida vienen a adadirse a nueslra personaiidad. Todos estos @stados acaban
por formar una manera de ser. En @minos mas modemos poddamos decr que lenemaos,
desde que nacemos un cardcler, pero gue poco a pur.;‘.r vamos formandonos une personalidad,
Esta personafidad punde estar fornada por una sene de experiencias o costumbres que nes
disponen e una buena accidn, es decir, a una accion gue concuerda con la razon. Cuando nos
acercamos & los habilos del bien somos vinuosos, cuands de eflos nos alejamos, somos
viciogs0s, Xy, 1980; 158)

*El bien es, en pare, asequitle por los hombres aislzdos. Pero un hombre nunca vive
totalmente aislado de los demas hombres, sino gue convive en una sociedad que @sia sujeta a
feyes, (Xiry, 1890 158)

Afirma Sanio Tomas que "el hombre no @5 que sea un ser social tan solo por dafinicidn.

Lo es por creacion divina y lo es porque fiene que realizar la méxima crstiana del amor"(Xirau,

1990 16%9)



En cenclusion podemos mencionar que para los filosofos de la edad media es muy
importante gue el hombre encuenire su esencia en Dios v estd lo conduzca a propercionar un
bien socal, asi pues es la concepcion divina del hombre la gue o va a ir ayudando a
encontrar su propia identidad y personalidad.

Es importante para el hombre en la época actual saber que cuenta con wun alma
racional ¥ gue ademas es onentado por asl decino por un Dies. En el campe laboral estos
conceplos nos ayudan a realizar bien nuastras aclividades encaminadas al éxito y crecimienio

personal, familiar y de nuastra empresa.

1.3 EDAD MODERNA.

Tomas Hobbes afima que e hombre es un ser hecho de deseos; 1al es su naluraleza,
tal es por oira pane su astado natural.

Hobbes sa inclina 8 pansar que al hombre &5 malo por naturaleza. El hombre natural
esld feng de desaos de poder, "En primer jugar colocd como inclinasion general del género
humanao un deses perpetuc v desasosegado de poder iras poder gue solamente casa con la
muarte,” (Xiau, 1990: 224)

“va a fineles del siglo XX Nietzsche en su obra “Asl habld Zaratustra®, el canto qua
esle aulor dedica al superhombre |, &5 un libro que pretende ser profélico. Es, a pesar de la
ciitca de Mietzsche & la religiosidad, un libro religiose que, al negar |a existencia de Digs,
quiare profetizar ia llegada dal Dics en |a tierra, guiers encontrar en el futuro la postalgia de un
paraiso gua Mietzsche creyd enconirar cuande preconizé la muere de los dioses. | Donceal,

1688: 433}
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Desde un punto de vista flosélica asi es como definen al hombre las diferenies
comentes de |a filosofia antigua, de la edad media, modema y contempardnea, pero nos
interesa relacionar una concepcicn de hombre mas pragmatica que nos permita enlazar la
imparancia que tiene el trabajo en la vida del hombre, aungue aste sea un ser indefnido &
indescripiible, ya que solamente se habla de &l desde un punio de vista filosdfica, bioldgico,
psicolagico, efc. Pero no se define de forma completa al hombre porque sen muchas las
cifcunstancias y caracleristicas que influyen en su vida y que no permiten dar una dehnicidn

acerada de nombre,

"El hombre es una realidad personal, refativamente absaluta, frente a todao lo demas y

frente a todos los demas”. (Zubin, 1875 30

"5 es cierta que el hambre 5 1a abra falida de un cieno ser superior que fiene razdn,
cabe exclamar, jOh hambre! ,Cudl 85 (u procedencia; jEres demasiado malo para un dios y

demasiado bueno para haber surgldo del azar! (Kant 1987: 70)

"En la nauraleza no hay grades de realided. Las cosas son o na San, sin mas, Perg es
caracteristico da lo humano poseer los grados mas diversos de realidad®. (Ortega y Gasset | 1887.

)

Quizas el hombre sea una realidad compleja dificil de estudiar ¥ de describlr pero es
un hecho que somos diferentes de cualguier especie animal y gue contamas can un grado de
inteligencia y sensibilidad capaz de humanizemes ante las Injuslicias scciales o de ser

nuestras pegares anemigaos.
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1.4 LAS PARADOJAS DE LA PERSONA HUMANA,

*El hombre es un espintu en la matenia, es espiriiu y cuerpo. Esta exirafa combinacian
produce tensiones en el hompre y explica lo que Mouroux Hama las paradojas de la persona
humana."(Doncesl, 1865 457)

1-"Come cuerpo &l hombre estd sujolo a todas las leves de la matera, esta en el
Espa:iu y &n el tiempo, estd separado de lodos los oiros saras, y aunque es una totahdad
unificada, sy unidad no es perfecta sino gue abarca muchos elemenios gue no estan
infegrados sino que se oponen entre si. Como espintu el hombre esta por encima del espacio
y cel tiempe, perfactamente presenie a si Mismo, capaz de asimilar tado el resto del universo y

de unificario consigo mismo, *(Doncesl, 1985 457)

2-"La parsona humana es simultidneamente sutbsisients y atlena. Subsistante, es
decir, exisle en si misma y para sl misma, cerada sobre sl siando ella misma y no olra cosa,
incapaz de volverse algo diferente de lo que es La persona es una pequefa isla cerrada
sebre si en la universalidad del ser, una entidad autdnoma, en |a que ningun sar creado puede
penelrar jamas. Cada ser humanao 85 un mistero inviolable, su ndcleo esancial, su auto-

conclencia no pueda nunca ser compartida por nadie."|Donceel, 1960 463)

3-"La persona es una realdad existente y con todo no esld acabada. La persona
exisle, 85 una sustancia exisiente en, por ¥ para si misma, un prncipio permenente de
actividades corpodales, sensitivas y racionales. Pero la persona no es aigo exdsiente como

Inmutable, algo completo desde &l comienzo."Donceal, 16340, 458}



1.5 CRITICA A LA FILOSOFIA.

*Las ciencias descrben elementos ¢ dimensiones del hombre, que as tan inefable
como ol ser. Recudrdese que el hombre es el ente en al que &l ser deviens del logos-razdn ¥
palabra-, amar, libertad, creatividad, Paro al hombre en la actualidad ha perdido su identidad,
ha extraviado sus senderos y 5@ encuentra sin religidn y sin patria, sin esperanza y sin
porvenir."|Sanabria, 1687; 324}

S0 podria pensar que la ciencia y la técnica se unifan para proparcionar al hombra
seguridad y felicidad, Y no s asi. La clencia esta conira el hombre. La técnica esta contra el
hombre. Mo es culpa de ellas. La culpa es del hombre, que usa |a clencla y la técnica para
luchar contra su hermana al hombra."|Sanagona, 1987 324)

*La ciencia vacid al hombre de interioridad, lo vacio de sustancia, de humanisma, y lo
dejd a la intempernie y desengano da una verdad objeliva que se vino a reducr 3 esquamas
concepluales que lo alejaban definivamente de la verdadera realidad v o privaban da su
autenticidad. El hombre asl no pudo ni valorar lo real ni menos valorarse 2 5 mismo,
Extraviado an la inmensidad del Universo buscd afancsamenia un lugar de segunidad, Pero no
lo encontrd faciimente. Se refugid en el Marxkismo o en el existencialismo. Uno Io hizo producte
de la histeria, una simple ruedecilla en el gran mecanisme de la histona y de la clase social.
ARl perdid creatividad y ibertad y se quedd aprisionado en el sistema. Otro -al existencialismo-
le ofrectd la cpcidn humanista, la opcidn por la persena y | libertad, pero lo amojd en la
insegundad y en la angustia, mas adn, en |a desesperacidn porque le quitd la rascendencia.

' Entances perdid el sentido y &l valor de |3 realidad y de si mismo,” [Sanabris, 1087, 325)
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*El conotimiento objstiva y 8f conacimienta subjetiva no dieron al hombre la segundad
buscada,"|Sanabra, 1887 326)

*Adn a3l el hembre se ha refugiado en un humanismo cientifico el cual suprime al
humanismo clisico, que se habia expresado en la literatura, en el afe y en la
filosofia."Sanabna, 1587 326)

“El humanismo an!uai- 51 85 que lodavia s¢ le puede llamar humanismo- ha desgamado
la conciencia dal hembre, La ciencia qua proclama Monod asegura que al hombre se pusce
dafinir en terminos ya prafijados an los esquamas bloldgicos y culturales al use, El hombre es
un jugadar @n un juego cuyas reglas estén ya dadas de antemano la persona es ya solamente
un simple personaje, un aclor que desempedia un papel. El hombre estd detarminado a
aceptar su papel en la trama de la vida. Asi perdio, hace fiempo, el lugar de soberania que
tenia o craia tener. ¥ no le queds mds que aceplar su destino: ser una ruedacilla en el
engranaje del universo o an la estructura de la sociedad o en el esguema sociologico que o
configura. Los valores tradicionales han quedado vacies de significado. La conciencia y el
alma se han rmducido a entidades miticas que han caido asirepitosamaenta con el avance dela
ciancia. El ADN ocupa ya el lugar gue antes tenian el alma y la conciencia. Y hay qulenas
prafaelizan que la ciencia del mafana sliminara daefinitivamants log ulimes vestigios de la
cultura humanista. Se vivira el reinado de |a maquina, &l dominio total de la tecnalogia. El
hambra sard solamente un robot ‘{Sanatna, 1987, 126)

Como podamos apraciar el humanismo cianfifico esta en cnsis, ha llevado al hombre a
sgr una pleza mas del engranaje del sistama, sin embarge algunes fildscfos contemporaneas
coma Mangad y M. Clavel entre otros, coinciden en que no debe existir un dlvorcio antre |a

ciencia(lécnica) ¥ la filosofia, ambas necesitan de si y concluyen en qua: "El hombra es
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técnico, pero tambien es fildsofo, el hombre es cientifico, pero también es creador, es
organizador, pero también- y sobre todo- 85 persona, es libertad "|Sanabia, 1987; 336)

“Para al sentida comuln o la fhloscfia positivista el mundo es la totalidad de todo lo que
existe o, por lo menos, e lodo io que puede ser perciblde por los sentidos. El hombre as una
de estas cogas que pueden ser percibidas por 05 sentidos, es una parte de esta ioalidad,
@sta conlenido en ella."{Sanabna, 1987 335}

Para el objetivo de la presente investigacion s imporiante coincidir en que el hombre
actualmente 8n su entomo laboral no debe ser considarado solamenie come una pieza de la
esiructura de la organizacidn o empresa. En Comercial Mexicana se pratende que por medio
del deparaments de capacitacion y de recursos humanos se llegue a satisfacer las
necesidades que presenia el empleado como persona dentro de las cuales se consideran una
mayor motivacién en su empleo, una mayor comunicacién con clentes y su arganizacion, y un

mayor desamollo da su parsona tano a nivel labaral y psicolagico.

1.6 EL TRABAJO

Debido & 2 imporancia que tiena este factor en [ vida del hombee se ha decidide
incluir un espacio para abordar este tema fan imponanie ye que es objelo de este estudio.
Se tralard de sbordar desde la perspeciiva del matenalismo histérico que lo describe como
une actividad censtante en ka que ef hombre transforma a la naturaleza a través del uso de los
giferentes medios de produccian.

“La activicaa labalrﬂl es |a lucha del hombre con |a naturaieza. En esta lucha, ef nombre

5@ vale da [as luerzas de la naturaleza- fa fuerza de los animales, dal vapar, de la eleciricidad,



de [as reacciones quimicas, atc.-para modificar 195 recursos de la naluraleza en consonancia

con los objetivos planteados. (Leaney, 187610}

“El trabajo es una condicién natural de |a vida humana. En el curso de la histora, un
régimen social es sucedide por olro, pero el trabajo de los hombres jamas deja de ser

condicion indispensable para la existencia de la sociedad."[Leanliev, 1075 10)

El trabajo es patimonio exclusivo del hombre, El trabaje humano posea dos
caracteres cardinales. En primer lugar, 85 una actividad concreta encaminada 8 un fin
planteado de antemano., En segundo fugar, va ligado necesaramente a la produccion de
instrumentas. Marx consideraba jusia la observacion de Benjamin Franklin, politico y escntor
nofeamercano del siglo XVII, acerca de que ol hombre es un animal gue fabrica

heramientas, "{Lebntioy, 1675 10}

“El trabajo constituye el rasgo cardinal que distingue a la sociedad primitiva humana de

la manada de monos, a partir de la cwal surgid tras un largo proceso de desarrollo.Lesatiey,

1675; 10

“El trabajo no es sdlo un proceso, merced al cual el hambre se sobrepuso &l mundo
animal, sino, ademds, un proceso mediante el cual los hombres se unen formando
determinados grupos: sociedades. La actividad productiva del hombre, su lucha con la
naturaleza, transcurre siempre dentro del cuadro de unos u otros vinculos scciales. La base de
estos vinculos es el trabajo. Por lo tanto, el trabajo sirve de base scbve la que se asienta la

sociedad humana, "(Leantiev, 1975: 10-11)
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1.6.1 EL OBJETO DEL TRABAJO.

“Como tenemos ya sentado, el objeto del trabajo es tode sobre lo que recae el rabsjo
del hombre, Puadan ser objetos del trabajo tanto las cosas que ofrece la propia naluraleza.
como kas qua han sido ya sometidas a tratamiento previo. Un mismo objeto puede pasar por
‘yanas fases de tratamiamto, en muchas fases se 'e puede aplicar el trabajo humano, ¥ por
doquier sera objeto del trabajo "(Lesniey, 1975 11)

“Objale universal del trabajo es la terra con sus entrafas y sus aguas. La naturaleza
viena a ser algo asi como un giganlesco almaceén que encierra inagotables reservas de
objetos del trabsjo, La mision del hombre es amancar estos recursos de la tiemra, de |a
profundidad de los mares Yy oCéanos. jLedney, 1975 1)

“Las nquezas de la vera, de sus entranas y de su suelo, al jgual gue el cima,
constiuyen el conjunto de las condiciones nalurales de gue dispone la sociedad

humana."{Ledntiey, 1875; 1)

1.6.2 LOS MEDIOS DE TRABAJD.

*Se llaman medios de rabajo, los objetos que los hombres ponen, en el proceso de
trapajo, entre elios y &l objeto del yrabajo. Son todas las cosas con ayuda de las cuales el
hembra ajerce su afecto y modifica el objeto de su trabajo."[Lednliey, 1975 11)

“Mientras los madios de trabajo son simplas y sencilles, su papel se manifiesta de una
manara muy evidente. Asl estdn las cosas en la pequefia produccion ariesanal, Ahora bian, |a
misma situacién se observa en la gran produccidn modema, dolads de las maguinas mas

complejas y perectas. Ya se trate de un giganiesco alto home, ya de un inmense Ut para el
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mecanizado de metales, una linea aulomatica de magquinas o los complejos aparatos de una
fabrica quimica, en todos los casos bos medios de frabap son medios con ayuda de los cuales
el hombre ejarce su efecto sobre el objeto del trabajo, "(Letnuey, 1675 12|

*En el progreso de |a produccion materal desempefian un papel paricularmente grande
los instrumentos de trabajo. Tralase de medios de trabajo que vienen a ser algo asi como la
prolangacion de los drganos naturales dal nombre; de sus manes, pies ¥ cerebro, En el curse
de la histora, los instrumentos de trabago han recomdo un large caming de evolucidn: desde 3
piedra y el palo del hombre primitivo hasta [as complejas maguinas ¥ mecanismos modemos,
hasta |las calculadoras electrdnicas, |as instalaciones de mando y los modemos equipas de
computacibn que se emplean en la  produccion, los servicios, la ciencia y la

administracion "(Ledntey, 1975 12)

1.7 VISION GENERAL DE LA MOTIVACION Y DEL TRABAJO.

‘Marse, Weilss y Gnaggs (1954) informaron, después de una encuesta, que ol rabajo
tenia una doble funcidn, El empleo lucrative permite a las personas obtener dinero para
sostenar a sus Familias v 8 si mismos. El rabajo se relaciona también con 1.“ sociedad, da a las
personas una sensacion de "ubicacién® o de desempedar "un papel’. En otras palabras, el
frabgjo no solamente permile 8 una persona subsistic, sino también tiends a estabilizar su
lugar en la sociedad.”{Blum y Naylor, 1i|.ﬂ': 481}

“El lugar o el papel gue persigue un irabajador esta determinade no sblo por los
valores, impulsos, molivos y sentimientos individuaies, sino 1ambién por @ forma en que &l

Irabajo se relaciona con SU grupo. Un hombre que trabaja, sea cual fuere el nivel de su
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empleg, forma parte de una estructura social dentro y fuera de una planta, una fabrica o una
oficina. Es miembro de un grupe informal de colegas o colaboradores ¥ posiblemente miembro
de un grupe formal También forma pare de la estructura de la compafia. Algunas
organizacionas reconocen ya esta cuestion y alientan el senvmento de identficacion de grupo
con |a compafiia.“(Bium y Neylor 1677 464)

“Las relaciones con los colaboradores, log supervisores y la colectividad influyen con
mucha frecuencia en o que motiva & una persona & producir, restinglr su produccion,
permanacer én un tracajo, abandenaro o ausentarse a veces de &l Estas fuerzas sociales
pueden ser tan poderosas que cieros incentivos alslados ofrecidos por la gerencia, que el
trabajador interpreta como algo "fuera de contexto “(Bum y Naylor, 1977; 485)

“Con demasiada frecuencia sucede que &l motivo para incrementar la produccion es
algo relasionado con la gerencia, y no con el trabajader. Cuando &l Incentiva para incrementar
la produccidn es percibido de un modo diferente por los trabajadores, no funciona o sélo es

efective durante un brave tiempo,"({Bium y Naylor, 1877 484435}

1.7.1 LA MOTIVACION EN EL HOMBRE TRABAJADOR

"En ol fondo Iu; cualguler teoria sobre la adminisracién de 105 recursos humanos
existen determinadas suposiciones sobre la motivacion humana, Este tema se ha prestads a
confusiones debldo a que hay tantos puntos de vista contraros enlre los cientificos sociales.
Sin embargo en los dimos afos han coincldide las conclusionas de la investigacion y se han

ide aceptando cada vez mas ideas fundamentales sobre la molivacian (Blum y Nayle, 1977; 482)

xS



“El hembra tiene muiliples necesidades algunas son del orden organico, es decir el
hambre, el descanso, &l ejercicio, el albergue ¥ otras. Estas necesidades son para el basicas,
pero cuanda han sido sausfechas empiezan a surgir otras necesidades da Lipo personal como
par elempla; necesila amor, prestigio, segundad, comprensidn, aceplacion en la sociecad,
enire oiros,”|Blum y Nayler, 1977 432)

“Asi mismo el indivigwe en &l Irabajo liende & resolver las necesidades principales, parp
cuando en ol surgen necesidades de lipo persenal coma;”

1.-"Las que se refieran al concepio persanal; necesioaces de respeto y confianza en si
musmg, de autonomia, perfeccignamiente, competencia, sabar.”(Bum y hayior, 1677 482]

2.-"Las que se refieren al propio prestigio; necesidades de quae se e reconazca la
calegoria que se merece, de buen nombre, estimacion y respets por pade de los
compatieras.” (Sem y Maylor, 1987 482}

A diferencia de las necesidades organicas, estas rara vez estan satisfechas; el hombre
busca cada vez mayaor satisfaccion de este tpo de necesidades, una vez que ha advertido
senlico SU impartancia® ([Bwm v Naylor, 1887 483)

*En este caso la empresa se predcupars porgue el trabajadar tiene un bajo rendimianio
y 88la desmolivade, para ello tratard de satisfacer o cubrir las necesidades que aste presente,
Las necesidades del individuo ahora son de caracter social y de personalidad. Mientras no
exislan oporunidades practicas para llenar las aspiracionss de caracter supenar, quienes las
sienten =8 considerardn frusirados y se reflgjard en su conducta esta frustracidn, En tales
circunstancias, si la empresa continua concentrande su atencién en la satisfaccion de las
necesidades matenales del trabajador, |as compensaciangs que le ofrezca tiemen que sar
ineficaces y tendrd que apelar inevitablemeante a la amenaza del casligo,”(Bium y Naylar, 1387

483}
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“La empresa no puede proporoignar @l hemble respele a simisme M a sus semejantes,
come tampoco puede saustacer sws necesidades de realizacion personal, O creéamaos
condicionas en que el individuo e sienta estimulado y capacitado para buscar por si misma
esta satisfaccion o lo hundiremos en un estado de frustracion.”(Blum y Mayle, 1987, 483)

Coma ya lo mencionan estos autores el tabajador en la empresa cusnta con Una sene
de necesidaces y de la satisfaccion o no de estas va a depender la estabiligad tanto
emocional como laboral del empleada en la compafia. Es pues importante, ¥ de manarsa
enfatica se sefials en esta investigacion que el empresano oforgue las condiciones necesanas
para que el emplaado se sienta motivado en su trabajo y puede coninbulr en gran medida el
grado de confianza que e lenga oe una pare hacia |2 otra para que el (rabajo pase a Sarun

grado satisfaccion en ol empleada.

1,7.2 IMPORTANCIA DE LA FRUSTRACION EN LA EMPRESA.

*.0ué imporiancia tene el concepto de frustracion en una siluacion de trabajo
conslituye una fuente de frustracion para el trebajador? Evidememente, todo el mundo
sncuentra que su trabajo es a veces frustrante -en slects, muchas personas pueden decir
Incluso que este mismo hecho de sentirse frustrado hace gue valga |3 pena conservar el
trabajo. Fara elle, el reto de hallar una forma para resolver efestivamente cualguier barera a
la gque se enfrenten mientras luchan por satislacer una necesidad parbcular, es lo gue
proporciona |3 "pimienta® a su trabajo. En realidad, flegan incluse hasta esperar esios
obstaculos v, sl no se producen, es probable que encuentren que el trabajo resulla muy

sbumido v cansado.”(Bium y Naylar, 1677 485)
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“La evidencia que s¢ ha encontrads para esta idea es realmente muy Sustancial,
scbretodn en ¢l dominio de las tareas que son de upo repetilivo o poco alentador Los
trabajadores descubren, casi siempre, que estos trabajos san poco satisfactornios, fastidiosos y,

per ende, muy frustrantes '(Blum y Naylor, 1977, 485

1.7.3 ORIGEN DE LA FRUSTRACION.

*Es importante que 8l empleado disponga de un sislema de metas o récompensas que
satisiagan las necesidades que sienla en la siuacion de trabajo, cualquisra que Bstas sean,
Eaten{1952) ha formulado siete hipdiesis respeclo al orgen de la frustracian en el

trabaja:{Blum y MNayler, 1877 485)

1.-"El trabajador se sienle frustrado por la insignificancia de su grupo.”

2 -"El trabajador g8 siente frusirado porgue los propietarios ausentes se benefician con
la praduccion de su trabajo.”

3.-"El trabajador se siente rustrado por esperanzas no satistechas relacionadas con su
movilidad ascendente gue comesponden 3 su trabajo”

4 -"El trabajador se siente frustrado por la faita de un papel dehnida ¥ por las muchas
altermativas existentes en su rapajo,

§.-"El rabajader se siente frustrado por los camblos de tecnolopia y por las condiciones
de su trabajo.”

8.-°El rabajador se sienle frustrade por el aislamientc de su trabajo dentro de la

comunidad.”
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7 -"El trabajador se sente frustrado por la inseguridad econdmica de su rabajo."[Blum y

Mayior, 1977 485-485)

Para fratar de resolver este tipo de frustraciones que se presentan en el trabajader &l
empresanc se ve en la necesidad de olorgar cienos incentivos BCONOMICOs Que No cumplen
can |a satisfaccion al cien por ciento, pefo que de alguna forma resuelven un poco esia
problamatca,

Asi pues de ests forma se considera que el desarrollar un programa de capacitacian
debe contemplar mughas aspecios de 12 persona lanio psicolégicos, econdmices, culturales,

religinsos @ idealagicos entre otros.
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CAPITULO 2,

EDUCACION PERMANENTE,
2.1 DIFERENTES CONCEPTOS DE EDUCACION.

Educacion.-"Es um hecho gue se realiza desde los origenes de la sociedad humana.

Se le considera como un proceso por obfa del cual 13; generaciones jovenes van
adguinenda los usDs y coslumbres, las practices y habitos, 1as ideas y creencias en una
palabra. [a forma de vida de as generaciones adullas” | Larroyo. 1982 i;u?y

* La educacion &5 un fendmenc mediante el cual el individup se spropia en mis o
menos la cullura (lengua, ntos relkgieses v funerancs, costumbores morales, atc.) de la sociedad
en donde se desenvuelve, adaptandose al estlo de vida de la comunidad en donde se
dasarrolla” | Larroyn, 1882 208)

*La Educacion en una linea clasica y tradicional, podemes definia como "accion y
efecto de una delerminada influencia consciente y directiva, sistemdtica y técnica, que se
reatiza scora el desenvalvimienio tolal o parcial del hombra | individual o colechvamente
considerado) especialmente en sus elapas anteriores a la madurer, para lograr un tipo de vida
con delerminadas finaidades previsias”(Lareye. 1582, 209)

La Ley General de Educacion de 1935 nos proporciona el siguiente concepla:

*La educacion es un medio fundamental para adquinr, iransmitir y acrecentar la cultura,

€5 un proceso permanente gue contribuye al desarralle del individue ¥ & la ransformacien de
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la sociegad, es factor determinante para formar gl HOMERE de manera que tenga SENTIDO

DE SOLIDARIDAD SOCIAL"LGE 15953

En esle conceplo tan amplio sintéticamente nos damos tuenta gue 12 educacion no es
solamenie una fransmision de conocimientos @ maesifo a alumne comao lo ha concebido la
gscuela tradicional, sino mas bien es un inlercambio constante del individuo con Sus

semejanies en cualguar contexto sccidl en el cue este se desenvuelva

Asi pues 853 Bcumulacion de expenencas en el individuo |8 parmile generar en &l

nueves aprendizajes gue van ir acrecentando [a cullura ingividual y sogial,

La educacion debe ser no un benefco individual, sino que mas blen es un elemento
que liende a humanizar al hombre y lo hace mas constiente de su realidad como sweto y
como parte de la sociedad,

Asl mismo la educacion en el hombre debe sar un factor de desaroilo equilative y se
debe dar en todas (as elapas del individuo, porque este terming su formacion hasla el dia de
SU muane.

La educacdn en general @5 un proceso permanente gue transforma el modo de
pensar, actitudes y habilidades en el sujetc.

La educacidn se comprends como un proceso mediante el cual @l individuo adquiere y
desamolla conocimientos de tipo cognitive, afective y de habiidades, los cuales van a cambiar
su conducta y su forma de pensar y le van a propiciar un desamello integral. La educacion se
da en diferentes contextos v por ello la podemos clasificar en. escolanzada, extraescolar,

formal e informal y no  formal.
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2,2 TIPOS DE EDUCACION.

EDUCACION ESCOLARIZADA.

"Se trata de una educacién que, en un lugar determinada -la escuela- concentra,
selecciona, ordena y aplica, con areglo a téenicas mas o menos depuradas, el conjunto de
eslimulos a su alcance para guiar el desenveolvimienta humang en el sentido previsio y
deseade. Es una educacidén insfiucionabzada, escolanzada, conscienle e inlencionada,

tecnica."(Sanchez, 1890 173)

EDUCACION EXTRAESCOLARIZADA.

“Este tipo de educacicn se defline como accion vy efecio de estimulos gue acldan sobre
el sujeto humane gue se desenvuelve, en cealquiera y en todas las etapas de 13 propia vidg,
fuera, de algin modo, de los ceniros institucionalizados de educacién, con intencicnalidad o
sin ella y por varadisimas vias de incidencia,*{Sancnez, 1990, 190}

“Esta educacidn extraescolar puede ser conscente voluntara, intencionada,
sistematica, responsabilzada; pero tamblén puede ser, y es, inconsciente, inintencionada,
fortuita, imesponsabiizada, negando o amenazando las bases y principios de la educacion
instiiucionalizada hasta el punto de convertirse &n una auténtica antipedagogia.”|Sanchez, 1990,
194

“Pare, @n general, la educacion instijucionalizade y |a exiraescolar se necesitan
muluamente: la extraescalar anticipa, acompada y continda la gccion de la inslitucionalizada y

no pueda prescindir de ella, porgue, como dice el citade libro -Aprender a ser-, "1a renuncia a la
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estusla en cuanto elements esensial, aungue no exclusivo, de la educacion, comprometeria la
lucha emprandida para lograr que accedan cientos de millones de seres humanos & asimdar el

conocimiento con caracter sistematico™ | Sanchez, 1980 180)

2.3 EDUCACION PERMANENTE,

CONCEPTUALIZACION TEORICA.

Se considera que uno de |os maximos exponentas de la educacion permanente en la
actualinad es el aducader brasiefo Paulo Freire, quien sostiene que la educacidn es un
procesoliberador, en la medida que tanto educador como educanda, en un proceso de mutuo
aprendizaje y comunicachan “honzontal’ donde no existen los nguwosos roles de educador- que
sabe y educande- que no sabe, van tomando concencia de su realidad concreta y
paricipando en un cambio profundo en la misma, Esle tedrico nos habla de una realidad social
la cual el sujeto debe de transformar a traveés de su concientizacion y reflexién que se esta
generando con fa educacion que este récibe. pers esa realidad va a ser ransformada por
medio de su trabajo. ya que ha sido habilitado o capacitado para resolver sus problemas mas
inmediatos. Para esle autor |a educacion no debe ser un mero ariculo de lujo, sino que mas
tian debe tender a resolver problemas concretos, s por ello que el modelo que sigue esta
enfocado a la investigacian -accion.

“Es la accidn y el efecto de la interaceion y proyeccion coordinadas de la educacién
instituchionalizada y de ia educaciin exiraescolar sobre el desenvolvimignto humano a lo largo

de toda I vida, sin inlerrupcion®, (Legrand, 1987; 87)
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Asi ha podide deck Paul Legrand uno de |os mas autonzados definidores de la
gducacion permanente en la hora actual, gue “la educacidn permanents no s una tésnica
NUBVE, 85 uUn cuddro &n cuyo interior el conjunte de las aclividades educalivas se encuentra
major coordinado...", "El concepto de educacidn permanente permile amparar la integracian de
los aspectes de la educacion a todas las edades de la vida y en todos los seclores de la
actividad”. [Legrand, 1668 87)

“El concepto educacion permanente, cuya forma 52 ha venido precisendo en los
Utimos afios, propone una respuesta scorde a las exigencias que plantean las nuavas
condicionses sociales, Mas que determinar nuevos cbjetivos 2 13 educacidn, se irala de una
COnCEpcion de comjunto, ¥ en este sentido relatvamente reciente, de |as estrategias

adecuadas para lograr los objetivos a que obligan las necesidades sociales."|Castreppn ¥ Angeles,

1574; 1)

"La nodidn de |la conmtinuidad del proceso educalive no es nueva. El s&r humano,
imvoluntana o delkiberadamente, no cesa de instruirsé y formarse a lo largo de su vida, bajo la
influencia del ambiente &n que ésta transcume y como resultado de las expenencias que

modelan su comportamiento, su wisién del mundo y los comenidos de su saber” |Casiredn y

Angelas, 1674 11}

“Ivan Mich, an su estudio Descolaviser I'Ecole (doc. CIDOC, T0V242), sefala que "la
escuela 85 un ritual de iniciacion que integra al nedfitc en |2 camers sagrada del consumo
progresive; un ritual de propiciacion en gque los sacerdoles universdanos sirven de
Linmmadiarias entre los figles y los dieses del privilegio y el poder; un ritual de expizcion que
sacrifica & los que fracasan vy los marca con el fuego rojo del subdesarallo™, Scbre al misma
particular, agrega en otro documento: Pour en finir avec ia réfiglon de I'école, { doc. CIDOC,

T01269): “Aprender es, de lodas las aclividades humanas, fa que menos requiere de



manipulacién extenor. La mayor parle del saber que se adguere no es el resuitado de la
ensefianza, 5in0 mas bien de una paMicipacion na estorbada denro de un contexto
significative™. Esto significa que el hombre apremde frente a o5 demas en su inleraccion y
comunicacion con ellos, v que la escuela en su sentdo tradicional, mo &5 la dnica ni la
exclusiva fuanie de ensefianza.” |Casuwdn y Angetes, 1574 12)

*Es entonces la praxis- la experiencia personal y colectiva, v el encueniro con los seres
¥ las cosas- lo gue constiluye, en Gtma instanca, la fuente mas imponante del procesa
educative, y i se tratara de evaluar en su justa medida la acchon global que ejercen las
fuentes ajenas a |a escuala, considerando que su nfluenciz es mas directa y constante, es
inducable gue agn se e atnbuye un papel exagerado & su intervencian en el aprendizae.”
{Castrejen y Angeles, 1574 12)

“Eefiala Edgar Faurs iApprende & éire. ed. Fayara, UNESCO, 1876) "La @ducacion tiene dos
dimensiones. Debe preparar al cambio, y hacer capaces & los individuos para acepiaro y
aprovecharo, crear un estado de espiitu dindmico, no conformisie nio conservadar,
Paralelamente, debe jugar el rol de antidoto anie numerosas deformaciones del hombre v de
la sociedad, ya que una educacion democratizada debe poder remediar la frustracion, la
despersonalzacian y el anonimato del mundo modemao™ (Casresdn y Angeles, 1574: 13)

“Le educacion permanente se ha convertdo asi en expresion de una relacién que
engloba los aspectos del acto educativo, & por ésle 5@ entende el proceso que sa instaura en
leme @ la cbservacion, interpretacion & integracion gue se encaminan a realizar el acto
ctentifico.” (Castrején y Angales, 1874- 14}

*A.A, Liverght, Director ael Center for The Sludy of Liberal Education for Adults, de

Chicago, resume |as conclusiones de los debates en |03 siguigntas punios:
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1.-La educacidn de un individuo no temina cuanda deja la escuela, para trabajar, a5 un
procese que contmda duranle foda su vida.

2-El proceso, que ebarce todos los aspectos de |a existencia, debe favorecer el
desamclio integral de |la personalidad, y desarrollar las aptiludes de los individuos 1anio en el
plang anlistes e intelectual come en el fisico y profesianal.

3-Los adultes esten capacitados y deseosos de nstruirse, pere su faculad para
grieniar sus conocimientos se debililan cuando dejan de ejerceria. Es imponante, pues,

asegurar [a continuidad del proceso de aducacion.” (Castregn y Argeles, 1574, 18]

2.3.1 FUNCIONES DE LA EDUCACION PERMANENTE.

Concretamenig, las funtiones de |& educacién permanente son las siguientes:

+'Dar nacimienio a un nuevo orden educativa” [Legrand), adecuado al moedo de ser y de
estar del hombre de hoy con una visién prospectiva da veinticinco aios”. (Capelle, 1850; 175)

+"Investigar, seleccionar, crdenar ¥ aplicar los mejores estimulog concurentes a que
cada Individuo humane, sin discnminaciones, desde el principio al fin de |a vioa y en farma
permanenie y confinua, alcance 13 plenitud de sus posibiidades de desenvolvimienta Integral
("1odo el hombre en todos los hombres") con persenalzacian consciente y responsable en el
complejo de la solidaridad que nos ervuelve.” (Sanchez, 1950 175)

+'Incluir entre esos estimulos de desenvolvimiento perceplivo, el desamollo de la
capacidad reflexiva, critica y autoeducativa de cada sujela” (Sanchez, 1990 175)

+"Integrar & las nuevas generaciones en el mundo de valores o ideales universalmentie
aceptados a los que sean alrbuibles los bienes espirluales y materiales que poseemos, ¥y en

agquellos otros a cuya fala sean atribuibles 105 males que nos afligen.'(Sanchez, 1580 175)
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+'Censiderar y realizar 1a educacon identificada c&n Ia vida misma de cada su@lo. en
glapas sucesivas, £aoa una con coble significacidn: sustantiva de valor en &i, insustituble y
funcional de préeparacion para los siguienies.*(3anchez. 1980 175)

+"Adecuar i3 eoucacion formaliva e informaliva 2 las necesidades y posiiidades de fa
“Instatacion” en gue se encuentre el sujeto (fijz y sucesiva |a edad permanante: el sexo y 1a
sngulandad indiviaual: vanable: ! habitat, |a profesion, el emplazamianto) ” {Sencrez. 1531 175)

+'Culbivar en las nuevas generaciongs, especialmente, |a apldud para el cambio y para
Ia readapiacion en una “sociedad en movimienta” (Armand y Drancour, 1990 175)

+"Cultivar en cada sujelo |a conciencia responsatie de "mismidad” y sus posibilidades,
lo que nunca se verd dos veces (Lengrand) y |2 conciencia de "Situacion” (Wweils, 1950 175)

+"Controlar y dominar técnicamenta, hasta donde sea posivle, la accién de los
llamados “faciores ocultos de la educacién” eliminandalos cuando sean nocwos o
incorperandalos con signa positivo al senvicia de |3 intencionaligad eqducabiva.” (Sanchez, 1990
175

+"Establecar sistematicamenta las actividaces extraescolares permanentes, larmatvas,
informativas, de caracter peneral o diferencial, necesanas para |a ambientacion, susiiuCion,
complemento, continuacian y aclualizacion de |3 educacion escolar en 1odo momento y para
todas las edades "{Sanchez, 1999 175

+'Organizar aescolar y extaescolarmente |8 "la educacion para el ocio”. como
instrumento de creatividad, personalizacidn y progreso social ‘(5anchez. 159 175}

+'Establecer un servicio permanente de sefiales de alena para el control soco-cullural
gue avise da los posibles fallos de los sistemas educalivos y permita las reclificaciones

NEcEsanas.”|Sanchaz, 1980 175)
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+"En todo caso, extender y perfeccionar cuanio sea posible la educacian tecnica
escolar en todos sus niveles, considerando |3 escuela ( de la matemal a la universitana) como
la mejor ¥ mas completa localizacion de estimulys de desenvolvimiento integral humana y
come el mas eficaz centro de educacidn  extrasscolar imadieda a lodas  las

silvaciones."[Sanches, 1950 175)

2.3.2 DIRECCIONES DE LA EDUCACION PERMANENTE.

"El cardcter polisemice y pelémico gue ofrece el conceplo de educacion permanente,
con gran diversided de definiciones, como ya se ha dicho, pugde resumirse an fras direcciones
pRAncipales:’(Sanchez, 1980 176]

<“Una, la gue podemos atnbuir a fa UNESCO y sus definidores mas destacados, que
concibe la educacion permanente como un amphe marce dentro del cual 52 (nscrben lodas las
medalidades educalivas a gue e individuo humano estd sometido @5colar o exiragscolarmente
a o largo de su vida; es un medio o conjunto da medios y no un fin. (Sanchez, 1950 176)

~"Oira, &5 la gue representa el Consejo de Eurcpa a 'raves de su Consejo de
Cooperacion Cultural (CCC), gue considera la "aducacién pemmanenie como un principio
organizador de toda la educacion implicando un sistema completa, coharanie & inlegrado, que
afrezca los medios proplos para responder a fas aspiracienas de orden educativo y cultural de
cada individue conforme a sus facullades. Esia destinada a permilir 2 cada uno desenvolver
su personalidad durante toda su vida por su frabajo y por sus actividades de tiempo libre. Esté
igualmente delerminada paf las responsabilidades de cada individuo respeclo a la sociedad. A
fin de hacer frente a la aceleracién ¥y a l2 evolucion continuas que deferminan el

dasanvolvimiente clentifico ¥ econdmico, exige:"[5anches, 1850 176}
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a).-"La extension de la educacien durante toda 13 vida humana utilzando los diferentes
medias y astruciuras exisientes;”

b)-"Pesiblidades permanentes de readaplacian y regrentacion en la vida creadora y
coldiana;”

ch-"La posivilidad para ftodes de beneficiarse de l2 promocion  social y del
dasenvolvimiento cullural y de tamar en elle una parte activa". (Sanchez, 1990, 176)

“Finaimente, la tercera, de la Universidad de Amsterdam menos tednca, mas
pragmatica, mas onentada a lo que se llama capidzl-competencia para aumenty de |a
capacidad productiva de cada hombre, mas centrada en lo que 56l es una parte o aspeclo de
la educacidn permanente con toda |a importancia que se |2 quiera atribuir [y que efectivamenle
tieng). la educacion de aduilos, en forma de educacion recumente, gque es, en suma, la
allemancia entre trabajo y estudio, de vida laboral y wida académica intercambiadas, y sus
secuglas de libertad opcional para el alumno, reciclaje y reconversion profesional, alivic de
desempieos, elc. Es por ejemplo, el concepto gue predoming en la poliica educativa de
Suecia.” (Saachaz, 1980 178-17T)

“Se podria quiza decir, gue una posicion ecléclica es la que ofrece el Instilulo de
Educacion de la UNESCO en Ha'lmhurga, s8gun una publicacion. En aefacte: Oina Careli dice
en el prologo que "la jdea de educacidn permanente trata de abrazar la educacidn en su
totalidad; implica la anticulacién venical de los dilerentes estudios de la educacion desde |la
infancia a la ancianidad y comprende ademas la integracion honzontal de los diterentes
aspectos de la educacion, hasia alcanzar el desamolic mawmo del potencial humano en
ralacién con lo cual debe descubnir los cambios en la estructura v funciones de la escuela para
salisfacer las demandas de une sociedad, que cambia rapdamente, ¥ de un aprendizaje

permanante”,|Sanchez, 1890; 177)
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“Por su parte, H. Dave empleza su vabaje diciendo que “1a necesidad de continuar &l
aprendizaje a lo large de |a vida henme ongen en diversas causas, Uno de los moviles
principales del aprendizaje permanente s el cambio que experimentan los roles sociales del
individua desde su infancia a su vejez. Otro, es el crecimiento fisicldgico y el cambio que
ocume en dilerentes elapas de la vida. Existen olros muchos faciores sociales, economicos,
culturales, elc., que Gienen que ver con la vida intima personal para bos cuales el individuo
debe adquinr nuavas habilidades, congcimientas y actitudaes, reaprender o desaprender lo que
aprendio Inicialmente, Estas fuerzas han estedo operando desde bempos inmemoriales y
seguiran operande siempre sobre los seres humanos, tanfo en los paises desarrollades como
en les que astan en vias de desarrolic."[Sancnez, 1980 177}

"Exisle, par tanto, en lodas las sociedades alguna forma de educacion permanente,
58@ reconocida conscientemente o no. Perc resulla evidente, 5in embarge, que ésta no ha
lenido en todo el munde la misma efectividad para producir la calidad de vida deseada. En los
witimos afics, la idea de educacion permanente ha adquindo um nueva significado.., El
dasamolio del conceplo de educacién permanente es mirado come la solucion para salisfacer
las exigencias crecientes del mundo modemo. Se pensa que puede ser un instrumento de
mucha fuerza gue permitird maniener y acelerar @l desamolio multilateral a través de |a
parlicipacitn creativa de los individuos de cualquier socledad en cambio.” (Sanchez, 1990; 177)

“Se considera, par sobre todo, que es el medie de alcanzar al desamollo mas completo
de las posibilidades del yo" Y agrega: "Mo lodos aceptan el punto de vista de que la
gducacion permanente deba incluir todas las elapas de |la educacion™, pero "la educacion
permanente comienza con la vida y terming con |2 muerte; incluye 1odas las elapas ¥ aspectos
del desarrolioc humano y |os diferenias roles gue los Individuds tienen que asumir en cada una

de las olapas; lo que mleresa es que el individue pueda tener acceso al aprendizaje en
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Cualquier @poca de su wida de acuerdo con lo que necesite La educacion extragscolar es
parte integral de |a edugacian tofal; incluye &l continum (pa‘abra de ongen labtno= continuar,
continug @ contnuamente) fotal de siluaciones de aprendizaje iNenconados que ven desde
los aprendizajes instilucionales bien planificados a los aprendizajes no instilucionales o
intidentales” {Sancnaz. 1990 178)

‘Finaimente, debe quedar anolado el complejo de pesibitdades que para I3 educacion
permanente ofrece el hecho de gue hasta ahora, come afima APRENDER A SER, el noventa
por ciento de polencialidades del cerabro humano estan sin utilizar, el hecho de que "pasece
que loda sustancia gQuimica apla para acelerar la produccion celueiar ge ARM (aciao
nbonucieico) podria facilitar el proceso de aprendizaje; v @ hecho de las perspectvas de
perfeccionamiento que puedan denvarse de [as investigaciones de fa IBRO(Organizacién
Intemacicnal ce Investigacion Cerebral), que en el Simposio celebrade en Paris, con 12
colaboracion de la UNESCO, en Marzo de 1888, incluyd, entre Sus lemas de estudio, el

titulade impacto de la investigacidn cerebral @n la educacién®(Senchaz, 1980 178)
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CAPITULO 3

CAPACITACION LABORAL

3.1 CONCEPTO DE CAPACITACION

Accidn y efecto de capacitar o capacitarse,
Capacitar-hacer a uno apio, habilitarlo para alguna cosa, Facultar o comisionar @ una

pereona para hacer alge. [Eseasa Caipe, 1935 137)

Les mismos conceplos (ueron encontrados en diferentes diccionarios de la Real

Academia Espafiola que se consultaron

Wiliam McGebee y Paul W. Thayer,

Definen la capacitacion o adestramiento desde un punto de wvista funcionalista en
dende, |a capacitacion cumple [a funcion de integrar al individue con su empresa, desamoliar
en el desirezas y habilidades gue |e van 8 permitr el mangjo de una mdguina, el buen trato
hacia su jefe, hacia subaliemaos, y le van a der une vision mas amplia acerca del significado de
su trabajo pafa |8 compafia de la cual forma pane Estos autcres sefalan gue an
Worteaménca la capacilacion o adiestramiento giran en tome 8 wna funcion dentro de la

empresa.
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‘La capacitacién en |a industra es el conunte de procedimientos formales que una
empresa utiiza para faciitar el aprendizaje de sus empleados, de forma gue su conducla
resultante contribuya a la consecucion de los obyelivos v fines de ia empresa.” (Mendoza, 1588 7)

For otro ledo Alfonso Siliceo en su libro "Capactacién y desarrolio personal” da fa
siguiente definicion:

*La capacitacion s un proceso de educacion permanente que permite @ iravés de
aclividades de ensefanza-aprendizaje, Wransmitir conocimientos, modificar adliludes e
incrementar las habilldades de los trabajadares, a fin de que desamollen dptimaments ias
tareas inherentes a sus puesios, as @ adquisicion dal dominio cognoscitive."iSikces, 1550: 29)

Coma la definicion anterior lo establece: la capacitacion es un pracesa de ensefianza-
aprendizaje, proceso gque no culmng an un liempo determinado, sing que sigue sin llegar a un
final, Debide a la imponanca gque tiene el desamolo cada vezr mayor de técnicas, de
estrategias para las empresas, su misma necesidad de acluglizarse y el propio afén del
personal de superarse v subir escalafones gue le reditben en el future beneficios materales,

“Le capachacion tal cual, es consicerada desde sus inicios como un beneficio para el
trabajador paralelamente a l2 inquietud que se da a |os niveles de |a egucacion clasica. Sin
embargo la capacitacion como elemento que desarclla habilidades fisicas en el sujeto,
tambdién @5 un beneficio para el emprasario al oplimizar mas el rabajo de empleades a travas
de la capacitachan. " (Sizes, 1690, 28.30)

Aplicada a una empresa, la capacitacion también consiste en una actividad planeada y
basada en necesldades reales de esla y onentada hacia un cambio &n los conocimienios,
hatilidades y actitudes del colaborador.

La capacitacian laboral son todes las heramientas por medio de |as cuales se da una

preparacion constante y duradera a trabajadofes de empresas de todos los sectores, con el fin
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de hacer rentable y produclivo el desempeiic del trabajador y fomenlar el crecimiento de la
emprasa @ induslna de cualquier ramo
Por I tanio la capacitacion laboral &5 lodo aquel proceso de ensefianza-aprendizaje

qué se da en los centros laborales, lamese fabnea, taller, tienda, hospial, escuela v olros.

3.1.1 CAPACITACION ¥ ADIESTRAMIENTO.

“Los térmminos empleados para designar la formacién de los frabajadores en México san
muy vanados., Sin embargo, en al medio de las aclividades indusifiales se encueniran
generalmante dos términos: capacitacion y adiestramiento para designar esa formacion,
Empero, el conlenido dado @ es0s 18MMINGS No on univocos. Hay & pesar de fodo una clera
tendencia a aceptar que la capaciiacion es la formacion tacruca ofrecida al trabajader antes de
gue inicie una actividad ecemdmica en el intenor de la empresa, obteniendo con elic la
calificecidn comespondienta 8l puesto gue va @ ocupar, Por el contraro, se nablara de
adisstramianio cuando la feemacién es proporcionada una vez gue el Irabajador se encuentra
laborando en la emprasa en un puesto determinado lo cual le permitira realizar de una manera
mas eficaz su trabajo."(Craie, 1977 88-88)

"La capaciacion y el adiestramiento pueden aplicarse a una misma larea gue suponga

“fanto desirezas manuales como determinadas conocimienios, coma sera por ejemplo, el caso
de manejo del tomo y de soldadura.”(Craic, 1977 59)

“La diferenciacidn mas extendida actualmente sobre estos des lrminos esta dada por

el puesto gue ccupa o que cubnrd el Wabajador se imparte capacitacion 8 quienss

desempenaran un puesio diferente del que ocupan y adiest’amiente 8 quienes continuarén en
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el mismo pussto de irabajo. Asi, un musme cuwrso o ovenlo sera de capacitacion @
adiestramiento, en funcidn de la situacion particular de cada frabajader 'iCrac. 1577 63)

“La acepcion de gue el adiestramients se refiere a habihoades manuales y [a
capacnacidn a conoomienios. asociande a delerminades nivelés jorarguicos cada uno de
elios, ha caido en desuso, especalmente a raiz de la tendencie @ humanizar cada vez mas

sus objelvos ¥ & identificanos con (05 de caracier educaive " Crae, 1977 83)

3.2 FILOSOFIA DE LA CAPACITACION.

“Como cualguier actividad humana, la actividad oel capattador estd guiada por un
conjunte de creencias, valores vy principios que conforman el esquema de referencia que nos
permite lener una jdea de lo gue somos, de donde estamas, de qué hacemos y de qué
queremas, En consecuencia, la inclusian de la actividad del capacitador en un marco filosdlico,
de minguna manera resulla aventurada; por el nnn_:ranu. s& justifica en tanto gue sus acchones
se dingen pnmordialmente hacia el comporamients gue se halla influido por las ideas,
creencias y valores propios de la empresa, asi como los del madio ambiente al cual
pertenece."(Mendoza, 1688; 45)

I “La refiexidn filpsafica respecto a la actividad del capacitader no resulla imponante en
cuania a que trabaja con seres humanos, que si bien ocupan una posicion danito de las
estruciura arganizacional y tienen asignados determinados objetives y funciones que cumplir,
tambign poseen intereses, necesidades, creencias y valoras propios que el capacitador debe
de conocer para encaminar sus acciones, dingidas no sole a la satisfaccion oe las

necesidgades de la empresa, sino también de los individuos demtro y fuera de ella. Es
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precisamente de este reconoomento de donde se derva la mision para la funcion de
capacitacion, que consisie en generar los procesos de cambio encaminados al cumplimiento
de la musion y los objetivos de |a empresa.”|Mendoza, 1988 45)

“Asi, |2 capacitacion se dinge al mejoramiento de la calidad de los recursos humanos
valiendose de lodos los medios que le conduzcanm al wneremenio de conocimientos, al
desarrollo de habilidades y al cambio de actiudes en cada uno de los individuos que
conforman la empresa "[Mendoza 1588 46)

‘La capacitacion se basa en una filosolia que considera que la persona tene
necesidades mdlbpies, y gue no es solamente el Ingreso econdmico ko que se busca al realizar
un trabajo determinade, tambign es imporante desamollarse miegralmente para aplicar las
capacidades ineleciuales y creativas en el trabajo ¥ en general de 10dos los actos de |a
vida."[Mencoza. 1988 a8;

En este sentide, |a capacitacidn se sustenta en una filoscfia que rescata el valor del ser
humano dentro de la empresa y gue responds a una manera de pensar y entender el medio
amplente social, laboral y familiar en que éste se desenvuelve.

Una de las prescupacionas de |a filosolia en su enfoque universal se crienta al andlisis
de los valores, principios y creencias de los hembres en ung sociedad delerminada con el
propasita de identificar su ser y las metas de realizacion que pretende alcanzar,

De igual manera, para la capacitacion, la flosofia se orienta al analisis de las formas de
pensar, acluar y sentir de los trabajadores y empleados en & smbito de 13 empresa, |a famia
¥y la comumidad, con el propésito de paricipar en la elaboracion de una “filosofia
crganizacicnal®, que guie la reslizacion y los salisfacioras individuales para que sean acordes
eon los objetivos de la ampresa.

Dentra de una arganizacién, la filosofia se manifiesta a ravés de los siguientes medios:
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+E| comporamiento de los miembres de 12 erganizacion,
+El campo normmativo constilu:do por sw politica, procedimientos, normas, ef sistema de
slalus intemo, elc.

+Recursas matenales

Este conjunto de manifestaciones de la filosofia organizacional conforman la idenudad
oe la empresa, 1a cual la hace ser Unica y diferente a las demas; de ahi la gran imporancia de
la capacitacion como generadaora del procese de cambio, pues sera ésta, a fin de cuentas, la
pnncipal résponsanle ce que esa Tidentidad de empresa” resulle como se esparaba. Ahora
bien, para gue |z filosctia arganizacional sea autentica debe adaplarse a las necesidades y
demandas del contexte econdmico, politice, idecldgice ¥ social del pais en gue se ubica,

Finalmente se debe decir que la filesofia erganizacional no ha sido siempre la misma,
5iNo gue @813 ha cambiado histdricamente, “en tanto que las empresas son Sislemas sociales
apweros que inleractian continuamente con el entome que las infiuye y al cual también
inftuyen para la gereracion de cambios que aseguren su desarfollo y supervivencia, Un
gjemple: en la elapa del paso de |3 producclon anesanal hacia a produccion manufaciurera,
se provocaron cambios en la forma de organizaclén y en los propaos medios de produccion,
plantedndose también la necesidad de modificar ¢l compenamiento de los Individuos para
volverios mas Otiles, productivos y compebtivos de acuerdo con esa nueva forma de
producsidn. (Mendoza, 1688: 48}

Los cambios de conducta que Se generaron en ese momento s dirigieron tame a los
rabajadores directos como a los administradores del procesa productivo, quienes tuvieron gua

enfrentar problemas gque requerian tratamientos ¥ soluciones diferantes, debido a que las
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organizaciones se vieron en la necesidad de imprimir nuevos valores a su filosofia
organizaconal, ya gue slo asi podian hacer frente y sobrevivir a 1as nuevas condiciones.
Estos cambios mo se debieron solamente a las condiGones econdmicas, politicas y
Isnmaras sinc tambien al desarollo de la ciencia en general y en particular de disciplinas camg
la administracign, la psicologia, |z economda, ¥ 1a sociclogia, que aportaron nueves enfogues
sobre las orgamnzacionas, los recurses humanos y el entrenamiento, lo que favorecic el

desarrolio de las empresas ¥ la elaboracion de otras nuavas filosolias organizacionales,

3.3 ANTECEDENTES HISTORICOS Y MARCO LEGAL DE LA
CAPACITACION EN MEXICO.

La capacitacion conocida como tal desde |a antigiedad se ha practicado sunque no
precisamente con esa nombre, ara concabida como una transmision de conocimientos
espacifices de alguna aclividad como podria haber sida la arfesanal u olra, En la edad media
£@ sigue dando adn con mas imponancia debido al florecimienio que l@nlan (o5 talleres en
donde llegaban a laborar de 10 & 15 personas,

Despuas de la Reveolucidn Industnal en Inglaterra la capacitacion se vuelva vital para
las nacienles 1'a'hri|:las que pcupaban mano de obra que se hiciera cargo de las prmeras
maguinas y que ademads pudiera transmitic ese conocimiento a quienas desaaran ingresar a
labarar ahi,

“Sin embarge en México las acciones de capacitacion y adiestramienic desde un punio
de visla Juridico-laboral, se remontan a 1870, cuande el codigo civil destna un capitulo de

aprendizeje, siendo 1B84 la lecha en que se incluy® aungue con algunas modificaciones. A



partr de enlances se reglamenta, para luego supnmirse el contralo de aprendizaje en 1970,
En 1578 se consolda el "Sistema Macional de Capacitacién y Adiestramiente” como
consecuencia de fas reformas introducidas a la Constitucion Palitca de los Estados Unidos
Mexicanos ¥ ala Ley Federal del Trabajo."(STPS, 1980 3

“Con |a aprabacian de |as modificaciones de los ariculos de la Ley Federal del Trabajo
Bn materia de capacitacion y adiestramienio, paricularmente las enmiendas inroducidas a las
fracciones XXHl y XX, del aparada A del ariculo 123 constilucicnal, se crea &l "Sislema
Macional ge Capacitacién y Adiestramiento® [STPS, 1880 3)

*En ¢l seclor obrero, a través de la Confederacion de Trabajadores de México (CTM) y
el Instituto de Educacion Obrera, se realiza una conlerencia para concordar un acuerdo
nacional referente a fa interpretacién de las refarmas y al mismo tiempa, definir cbjetivaments
|a postura da |a clase trabajadora,"{STPS, 1990 34}

*En el sector empresanal la preocupacion fundamental racica en comprender el alcance
y las obligaciones que genara la nueva ley y la inferpretacion que se ke debe dar."(STPS, 1680 4)

‘Debe subrayarse, 8l respecto, que la originalidad de legisiacién maexicana reside en la
nnligamlrleaad patranal de proporcionar capacitacién y adiestramieto a sus trabajadaoras."(57F5,
1330: 4)

“La COPARMEX (Confederacién Patranal de la Replblica Mexicana) se involucra en |a

tarea mediante la edicién de manuales, tecricas y guias praciicas y cperalivas que explican
las modificaciones lagales incorporadas."{STPS, 1960 &)

*En ol sedlor industnal paracstatal; la inquiciud 5o iraduce en documeniocs de apoyo
publicados para funcianarics del secior con un interés marcado por el proecesg de calificacion

de los recursos humanas que lo integran.”ySTPS, 1600: 4}
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Los antecedentes mencicnados nos indican claramente que en México desde hace un
siglo s vislumbrg el conceplo de |a capacitacion como elemento de desarrofio del trabajador.
El interés por el tema se hace pecesidad inlerna de |a empresa y extema por pane de la
sociedad gue cada vez cambia a itmo aceleradao

“El concepto productividad va ligado al concepto de capacdacidn y el conceplo
innovacién y modemizacién no se cenciben sin aguélla con varable funclonal y esencial del
sistema mutacional. Results evidente que todas las empresas se inleresen en la panicipadon
del desarrollo humano financiande |a operacidon de sus cursos 8 fraves de sus propios
programas de capacitacidn, Sin embargo, agqui surge |2 disyuntive molivacional por la
capacitacién: hay empresas que propugnan como unico molive de la capacitacidn al
cumplimiento con |2 ley y evitar sanciones pecuniaras por incumpbmients; dicha aclitud &5
poco encomiable y deberia buscarse el mecanismo para conciantizar a los responsables sobro
su importancia y necesidad, Por otra parte, hay empresas gue sienten la necesidad de lnverir
en la capachacién debide al requenmiento de personal calificado para cumplir funciones muy
especlfiicas. Aqul tamblén dejan un vacio en el resto del personal Siendo que la capacilacion
debe de posear un caracter integral y universal para |a empresa debe realizarse & través o
dentro de la propia empresa por medio de cursos de formacion por intermedio de centros
espacializados y capacitadores i[doneos ajenos a la institucion,"(STPS, 1890. 7)

"La capacilacion como elemento dael desamollo humano conlleva egquidad de
posibildades en malena laporal, mejora de la productividad empresanal y del bienestar del
trabajador; Incremento del indice laboral y del PIB (Producto Intemo Bruto). En Mexice la
capacitecidn se orenta hacia el trabejo v a la formacien en éste. En la pimera modalidad
normalmente axistan cantros capacitadores y el propio sistema educalivo escolanzado; en la

modalidad de formacién en el trabajo, son las empresas las responsables de su personal,
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relenda basicamente & la tareas que realiza el trabajader ¥ @ una miscelanea de aspecios
concatenantes con la integracion de la atlividad empresanial ‘[STPS, 1680 7.8

*Como consecuencia de las reformas introducidgas a Constitucion Polikca en 1978, la
capacitacion ocbiuvo una doble funcidn, obligacion para los empresanos ¥ derecho para loL
Irabajacores. Esta simbiosis permite gque |8 actividad oe la capaciacién lome un auge
fremendo en la década oe los ochentss ¥ que &n la década de les noventas nos veamaos
obligades a comegir todos los vicios que se han vemigo gando como consecuencia de ese

impulso rapioe y acelerado del fenomena,(STPE 1990, g}

3.4 OBJETIVO DE LA CAPACITACION.

La capacitacion labaral esta encaminada a desarrollar va sea de manera manual cienas
habilidades del obrero, Bl manejo e una nueva magquinana, hacer su trabajo e manera mas
eficaz y rapidamenie de tal manera que le sea costeable a él y 3 su empresa, o desarollar en
&l estrategias de servicio 5 no penenece 2l sector oce la transformacién, ademas esta
encaminada & actualizar & Irabaedores de la educacion en el caso de una capacitacion a
docantes, y también a trabajadores del sector salud,

En México la obligation gue Lenen I0s palrones para capaciar a su personal es
exactamente igual para todas las empresas, sin gue influya ni la rama de actividad econdmica,
nl el tamane, El hecho oe que las empresas cuenten con |a posibilidad de presentar los planes
¥y programas de capacilacion y adiestramienio, de manera conjunta, ya s€a para toda una

rama industrial o pasa un grupo ce empresas no modifica 0e maners alguna dicha cbligacion.



En consecuencia, la empresa liene que adiestrar y capacitar al total de personal en los
leminos que ha definido |a Ley Federal del Trabajo. (litulo primero: principios generales da |a
rmisma ley),

~Articula 3o,

. Asimismo, es de interés social promover v vigilar |a capacitacion y el adiestramento
de los trabajadores”.

-Articulo To. !

."E! patrén y los trabajadores exiranjeras, lendran |a obhgacion sofidaria de capacitar a

trabajadores mexicanos en 1 espacialidad de que se frate".(LFT, 1690; 2)

3.5 DIRECCION DE LA CAPACITACION,

Todo tipo de capacitacion va dingida a |s persone que la requiera eslo es, un
trabajador, independientemente del rol que desempefe en [a empresa, esta capacitacion es
mecesana aplicarla desde el drea operativa, de supervisores ¥ nivel gerencla, este con el fin de
satisfacer fas necesidades y requermientos de la misma. de acuerde & resultados de un

diagnostico anterior.

El objetive de un centro de educacién en la empresa (capaciacion intema) se podria
entendar de la siguiente manera; para que el objalivo general de una empresa se logre
plenamante , es necesana |a funcidn de capaciacién que colabora aporiando & (a empresa un
personal debidamente adiestrade, capacitade y desarrollado para que desempene Dien sus

funcionas, habiendo previamente descubleno [a necesidades reales de la empresa.
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Desajortunadamante v se debe hacer frenie al problema, la funcion educativa en la
empresa privada no tiene la senedad y consistencia que deberia tener; fodavia se considera
Coma. un lujo o pérdida de tempoc y dinero o, i0 que es peor, 5e realiza por un simple
fenomenc de imitacidn carente de todo compromiso y senedad. Ulimamente se realiza solo
como cumplimiento al mandgato legal, No tiene la orentacidn técnica, moral v social que
deberia tener,

La capacitacidn en =i, es nacesaria para lodas las empresas y va dirigida a todos los
empleados en sus respectivos niveles, pero también como ya & ha hecho mencon, esla
capacilacion puede if dingida hacia el combate de falles especificas, en dreas o

departamentos que presenian problemas o deficiencias pariculares.
Esla capacitacion se da por el personal superviscr, especializace o conocedor del drea

como un gerenle 0 subgerente ya que scn personas que presentan amplia expenencia y

conocimiento en el campo de Irabaje.

3.6 (A QUE EMPRESAS VA DIRIGIDA?

La capacitacion laboral va dingida a cualquier lipe de empresa ya sea del sector

primarie,$ecundario o terciano siempre y cuando esta la reguiera.
Exista un porceniaje muy reducide de grandes empresas. Esta situacion infiuye

necesariamenie en la forma, tanio cuanfitetiva como cualitativa, en gque se cumplan la

chligacionas en la malana que nos ocupa.
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Las grandes empresas tanlo por su organizacion como por los recursos de gue
disponen, cuenian con un area especialzada encargada de la funcién capacitadora. De hecho
antes de que se publicaran las reformas a la Ley Federal del Trabajo de 1978, muchas de
esas companias ya realizaban laberes sistematicas de capacitacion y adestramiento,

5i bien este seclor de grandes empresas requiere forlalecer sus actividades y
encauzaras mas hacia los puesios operativos y de administracién, no constiluye una gran
preccupacion para la autoridades ni para los centros de capacitacion establecide por rama de
aclividad econdmica.

La preccupacion mas sefia, sin duda, es la que se refiere a |as pequefas y medianas
empresas que no cuentan con una cficina de capacitacion, en especial las que no estan
inscritas an al circuln da accidn da ona de 108 centms da rama.

Para esie grupc de empresas que desgraciadaments Iampoco son de gran injerés para
los profesignales en capacitacion conviene proponar, desarcllar y aplicar esquemas,

modalidades y técnicas de capaciiacion gue eslén a su nivel y alcanca.

3.7 VENTAJAS QUE OFRECE.

Las ventajas que ofrece |a capacitacidn sin duda alguna son muy grandes, tanlo para
el patrdn como para el empleado u obrero que son guienes reciben la capaciltacion él
adiestiramianio.

+Promueve @l desamrollo integral del personal y, asi, el desarrollo de la empresa.

+5e puede lograr un conocimiento tecnico especializado, necesano para el desempefic

eficaz del puesto,



+Por medio de la capaciiacidn al sueto capacitado ooliene una mayor melvazion hacia
SU puesio, ya que por medio de su superacion, puede ascender hatia pirgs mejofes pudsios y
ademas le acerca mas a su empresa hegando incluso a ientficarse con elia,

+Actualiza y perfecciona los conoomientos y habilidaces del rabajagor an su actividad

+Prepara al trabajador para ocupar una vacanta o puesto de nuava creacian.

+PFrevieng nesgos de trabajo y aumenta la productividad,

Estas son entre muchas mds de [as venlajas gue nos puede ofrecer [a capacitacion en

|as empresas,

3.8, LO QUE PRODUCE UNA INADECUADA CAPACITACION,

Indudablemente que la capacitacion y el adiesiramienio juegan un capel muy
importante en el nuevo contexto econdmico mundial, y por ello ninguna empresa o inslitucion
aducativa o de salud escapan de este hacho, 85 posible que no ?n todo negocio s& praclique
y las consecuendias se pueden ver en las utilidades, rentabilinad del mismo ¢ en el poco
rendimignto dal trabajo,

Cualquier tpo de emoresas se puede ver sustituida por U adversano si no estd
actualizada en cuanio a nuevas estrategias técnicas, &l emples de nueva maguinana y la
orientacion debida de su personal para mejorar 1a calidad en el trabajo y su mejer rendimienio,

El trabajador se puede ver desmotivado hacla su puesio por |a falla de capacitacidn
bésica, como son los cursos de induceion a su ares, 1a imponancia de su empresa, de su
depanamento y de su propic trabajo, esta desmotivacion provoca una baja en productividad o

rendimienio del irabajador, y puede llevar a la misma quiebra.
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Vivimas en un mundo en donde los cambias se suceden uno tras ciro, cada vez mas
58 estdn creando nuevas lécnicas que facititan € trabajo de! hombre. Senciflamente e
empresano no se puede quedar al margen de los cambios, |a inadecuada capacitacion es

coregida e implementada cada vez mas en las empresas que conocen su importancia,

3.9. LA CAPACITACION EN LA ACTUALIDAD.

La capacitacion hoy por hoy es vista como una inversidn obligada que va a traducirse
can el tiempo en rentabilidad mayar para la empresa

“La capacitacién confleva de manera intrinséca una escala de valores que se pueda
resumit en un servicio al trabajador, facter de desamalla humano, un complements & la
formacion escolarzada, mejoramiento del ambienta laboral y 1a creacidn o afianzamiento de la
imagen de la empresa.’{Siices, 1890 34)

*Como servicio al trabsjador. lo prepara para la vida, para el trabajo y para su
prayeccian dentro de la empresa; come factor de desamrcllo humana, sfianza su personalidad
a través del incremento de conocimiantos; como complemento a la formacion escolarizada,
ensefa aguello que no se aprendid ni en |a escuala ni en la Universidad, sino lodo aguello que
responde @ los problemas de 18 vida real empresarial, consecuencia de lo anterior B0 un chma
de mejoramiento educativo, & clma laboral igualmente se mejora y se condciona a la
cooparacian y trabajo en equpo, todo lo cual permile, a través deé la atencidn de resultados
posilivos crear una imagen sana y limpia de la propia empresa.’[Sikceo, 1990 34|

Un diagnéstico breve de la situacion ectusl de la capacitacion nos lleva a determinar

sin lugar a dudas clertos aspectos sobre los cuales se debe actuar



+'Desvinculacidn entre la actvidad productiva, &l mercada de trabaja v |l propia
empresa,”

+'Escases de personal capacitado en lerminos reales.”

+Divorcic  entre el conceple modemizacion, reconversian, productividad y
capacitacion.”

+*Imacianal conceple de mane)o de ia capacitacien por pare de jos responsabpias en las
Empresas.”

+'Direcinces poce cualifativas que respondan a |2 realidad del fenomeno por pane de
las autondades responsablos, ransformdndose mas bien en normas gque deben cumplirse.”

+'El conceplo capacitacion se ha prostiluido, cambiandose la esencia de su filosolia de
majorar el trabaj humano, por una simpie activided repeltiva de cursos diverciados de la
fealidad, por persenal que s6l0 busca ingreses, o par empresanos gue solo cumplen con una
disposician legal.”

+"Inexistencia de un plan de desamallo de la capacitacion que busgque, creal, adaplar o
desamallar tecnologla propia”

+°'Las empresas carecen de sus propios sistemas de capacitacion por ne consideraria
como wna funcian mas, real y necesana de su actvidad y supervivencia”

+'Los programas de capecitacidn obedecen a! capricho del responsable de la
capagitacidn de 1ﬂ.li'l'1p.'alﬂ ¥ no a las necesidades de |a misma, ni @ mélodos y mecanismos
especificos que se requieran para tal fin."

+"Los direciores de capacitacion generalmente no rednen los perfiles para tal puesto, y
algo mas, no estan ni concientizados ni mucho menos preparados de manera integral para

poder llevar a cabo una funcidn tan delicada y honerosa."(Seces, 1990 35-35)



Lo anterior nos hace volver la mirada hacia el sector gobiemo, jos sectores productivos,
la empresa, los cenlros de capacitacion y los direclores de capacitacion,
. El pobiemo coma auloridad maxima debera reglamentar y fjar una politica, de
capacitacion integral con un perfil que responda a las necesidades del pais, & la necesidad de
generar moueza, de concientizar y cambiar los valores educalivos de |os trabajadaores | al
apoyo economico ¥y financiera que tal actividad requiere, fjando las normas y marco de
referencia a fraves del cual cada organismo, seclor 0 instilucidn lleva a cabo su propia
capacitacion,

Por ofra parte los sectoras productivos, de acuerdo 8 su propia realidad vy aclividad,
conjugardn sus necesidades en términos coherentes con la onentacién gubernamental en una

nueva politica seclonal de capacitacian.
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CAPITULO 4,

MARCO DE REFERENCIA.

En este capilulo se ubica el conlexio local donde se realizd |8 investigacion, asi coma
lambién se menconan rasges dislintivos gue caraclenzan la identidad de las diferentes
Empresas, postenormente y demtro de este misme apariado se llegd a la Empresa en donde
se describe y ubica para dar una mejor idea de lo que es lisicamente, organizacianalmeante ¥

adminisirativamente, asi como 13 situacion de sus recurscs humanas,

4.1 URUAPAN,

*Algunas estudioses de 18 lengua purépecha aseguran que esta palabra proviene del
larascd Uruapanl significa: "Flor®, sin embargo no se ha llegado a un acuerdo sobre la
etimalopia y significado de Uruapan, otros autores come Don Torbio Ruz de Chilchota v Jose
tunez le dan su significads; Don Tonbio vivic entre gente purépecha y define la palalhra

‘Uruapan como gl momento en que brotan los cogolios."(Hunadeo, 1890:3)

*José Corona define Unuapan como una aglutinacion, separando esta palabra an los
vocablos -URU-UAPA -ANGA o AN; URL significa fiorecer, reverdecer, UAPA significa hijo de
noble o ser importante ¥ ANGA-AN as lo que se venera en |0 allo; de este modo se define
Uruapan como el lugar donde se venera al Dios Principe de las Flores.  Muchas personas o

definen como el lugar siempré reverdecido, ya que URUAPAN es una cudad en elema
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primavera, desde anlafic ha sido denominada "Pareiso Michoacano” o "Peda del

Cupatitzia”,|Hunade, 1950 1)

4.1.1 HISTORIA.

“En & libro del esctor Licenoiada Eduardo Ruiz nas hace mencan a que |a cudad de
Uruapan fue fundada en el ano 1533 por Fray Juan de San Miguel de la orden de los
Franciscanos quien organizd & la ciedad naciente en 8 bamios: Sanio Santiago. San Juan
Baulisla, San Miguwe!, Los Riyites, San Francisco, La Magdalena, La Trinidad, San Pedro y Ban

Juan Evangelista “|Hernandez, 1967, T}

Estos bamios le fueron dando a la ciudad paulatinamene una forma urbana, aungue su
organizacidn era de manera independente al centro Uruapense, confluian todos os barrios en

lo que hoy es la Huatapera,

Por su ublcacidn geogrifica la cludad siempre ha gozado de un gran dinamismo
cultural, comercial y poblacional. Por ser un punio de inierseccion entre el valie de lierra
caliente, la siera purepécha v la capital del Estade; Ha sido escenano de lucha de ilusires
mexicanas que han lenado de glona al pais, por agul paso Marelos an época de la Guera de
independencia, el Ejércite Republicane en la Intervenclén Francesa y la Revolucidn Mexicana

también dejé su huella,

Por esio y més Uruapan también se ha considerade como “Ciudad del Pragresc™.



4.2 LOCALIZACION ¥ UBICACION GEQGRAFICA.

“El municiplo de Uruapan se localiza en el Noroeste del Estado, imita &l norte con los
municipios de Paracho y Nahuatzen, al sur con el municipio de Gabnel Zamora, al onente con
los municipios de Tingambato, Ziracuaretro v Taretan y al poniente con las municiplos de

Muevo San Juan Faranguancutiro, Penban y Los Reyes."(Mora, 1952, 2)

Le extensidn temtonal del municipio de Uruapan es de 83,028 Km2.

Segun el censo de (980 el uso del suelo en el Municipio se distibuia de la sigueme
manera:

Uso urbane 3,321 has. 4%

Uso agropecuaro 9,313 has. |15

Uso forestal 25,739 has. 31%

Praservacion y paisaje 44,835 has. 54%  Fusmie INEG, 1880,

“La ciudad de Uruapan se localiza, geograficamente, a los 102 grados 03 minutos 30
segundos de longitud oeste y a los 19 grados 24 minuios 58 segundos de latitud norte y esta a

1.850 mits, sobre el nivel del mar."|Mara, 1982: 1)

“La ciudad se ubica en la provincia del eje neovolcanice, en parte de las subprovincias
Escarpa limitrofe del Sur. Esla situada, principalmente en el eje volcinico Tarasco en el que se
observan sislemas da sieras con caracleristicas complejas con llanos; hacla el noroesie se

ancuentra una pagueia franja de malpals."|Moma, 1982 21}



4.1.3, ESTRUCTURA URBANA,

“La ciudad de Unsapan al igual gue algunas ciudades del Estado se encuentra rodeada
de terras ejidales y comunales, esto ha provocade, debido al rapido crecimiento de la ultima
década un gran ndmero ge irregularidades en |2 tenencia del suelo. Esta situacion debe
resolvarse y para elle es necesano contar con reservas lemitonales adecuadas al sano
desamollo futuro,|Mem, 1962 20)

*Alrededor de la ciudad de Uruapan existe el espacio agricola mas imposlante del
¢entro de poblacion, ademas de zonas de recarga acuifercs., El crecimiento recienie ha
empazado a invadic dichas areas por lo cual es imperativo preservaras del desarrolio
urbano “{Mora, 1992 20)

*Exisle una fuere lendencia del uso del suelo, principales en la zona del centro de la
ciudad donde la crecienle demanda de locales comerciales para la ubicacldn de servicios,

provoca especulacion v detenoro del patrimonio histGnco *| Mera: 1992, 20)

4.2 POBLACION.

“La ciudad de Uruapan mantiens un acelerado proceso de crecimeento enfre 1950 y
1990. Durante esle periodo s& multplica por seis, de 31,420 habitantes que habia en 1950
aumenta a 217,888 en 1880 en el municipio de Uruapan. “(Mare, 1982 7)

*Observando @l crecimiento de su poblacion en las Gltimas décadas, encontramos que
para 1980 tenemos 45,727 nabitantes. con una tasa anual de crecimiento de 3.7% con
respecto @ 1950. En 1870 la poblacién casi se duplica, con incrementos de 5.8% llega a los

82 877 habitantes; para los ochentas con incrementos de 3.5% la ciudad alcanza los 122,828
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habitantes. L2 Uluma decada aumanta ligeramente el fimo de crecimients a 4.2%, 1o que hace
un total de 217 858 personas. Los indices de crecimeenio rapido se mantienan durante as
.:uallm decadas, aungue en parccular de sesenta a satenta el aumento es espectacular.” u.aufa_.
WE 2]

*Diuranie este ulbmo perogo el incremento demegrafico de la Sucad se mantians muy
amba de los porcentajes de incremento decenal del pais, el estado, la region y al municipio
Mientras que |a ciudad aumentd la Gliima década en un 56.5%, el pais lo hizo sdlo en um

21.4%, Michoazdn en 32.2%, [a region en 36.5%, y e municipioc en 48.6%."(Mara, 1992 3)

4.2.1. ESCOLARIDAD.

ANALFABETOS,

La poblacidn de anafabetos es un dato indispensable para la esimacién del rezago
educativo. La poblazion de 5 afos gue no asiste a |a escuela es 08 1,535 nifios

El rezago dae allabetisme ge 1990-1992 en el municipio de Unuapan Michoacan de la
peblacién total registrada 217,088 hab, en marzo de 1990 en la poblacién de 15 afias an
au;afan!a, es de 130,074; de esta manera el indice de analfabetismo es de 11.756% lomanco
coma poblagan analfabeta a 152 254 parsonas.

El rezape educativo de la poblacién de 1530, 1881 y 1952 en Uruapan Michoacan es
de 14,597. La poblacion de 15 afios y mas a Diciembre de 1990 es de 134,624, en 1091 es
de 138,000y en 1992 es de 143,725, E! indige de analfabetismo en 1990 es de 11.28%, en

1891 de 10.88% y en 1562 es de 14.6%
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El razago de primana de 1990-1992 muesira que a Diclembre de 1990 es de 31,8986,
&n 1991 es de 32,993 y en 1992 es de 35,423, La poblacion de 15 afios y mas a Diciembre de
1990 es de 134,634, En 1891 es de 139,000 y en 1992 es de 143,725, El Indice de rezage

aducative en 1530 es de 23.69%, en 1991 es de 23.74% y en 1992 es de 24.65% FUENTE:

IMEA 1963,

El rezago educativo en secundaria que mostramos ensegulda s de la poblacion de 15

afios en adelanta:

En 1990 hay 134,634 personas mayoras da 15 aftos, de los cusles 32,534 estan

razagados en este nivel, osea el 25.37%

En 1981 hay 139,000 individuos mayores de 15 afios, de los cuales 38,394 prasentan

rezago en este nivel, esto es el 26.18%
En 1992 hay 143,725 personas mayocras de 15 afios, de los cuales 39,747 tiene rezago

en secundaria, mpresentando al 27.66% FUENTE: |NEA 1883,

4.3 ACTIVIDADES ECONOMICAS.

Sus principales actvidades economices son de tipo comercial y produccian de
anasaﬁins. asl como el turisma que se acrecentd a partir da la erupcidn del volcdn Parcutin en
1843, afo en gue Uruapan recioid visitantes nacionales y exiranjeros, quienes vieron en la
cidad un gran atractivo como su clima, su agua abundante, su ffo y sobre wdo la gente

hospitaiaria de la PERLA DEL CUPATITZIO.
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Otra de las activicades economicas que ha cobrado gran importancia en los Glimos
afios en la region &5 12 produccion del aguacale que ya se venia cullivando desde prncipios
de siglo, pero hasta los afeos 60as. se sislematiza su cultive con |2 introduccion del
AGUACATE HASS, nuevos ltipos de fertilizant2, técricas agricolas y créditos a este secior
productive que hizo que en pocos afios Uruapan se conviriers en la poncipal ciudad

productora de este fruto en el pals.

"En Uruapan la agregacion de los valores de produccion agricols, ganadera y minera
representa & 11,68% contra B.44% del seclor industnal y un 65.85% del comercio y

SErYicios,"[Mom, 1892, 27)

“La tendenca histérica muesikra una deciinacion pauvlatna del secter pnmarc y
secundano en beneficio del lerciano, las actividades que conforman este seclor, constituyen |a

base ecopémica prncipal da la poblacion."[Mora, 1682; 27)

“En cuanio 8 la aclividad agricola 6sta se ubica en peguenas nueras fruticolas
localizadas princlpalmente al sur, alrededor de Zumpimito as come de Jicalan y Jucutacaio y
al nororiente, con una area de 5,348 has. de fruticultura y 591 de herlcultura, algunas de estas
areas s obtuvieron como resuliado de fa tala de bosgues. Este sector, el agricola as el 20. en
imporiancia dentro de la economia de Uruapan, pero no comparable con &l sector Lenciana,
Azimismo, se aprecia una declinacién porceniual en el sector de laindustria de transformacién

sin qun' s@ presenten sintomas da recuperacion. (Mo, 1992; 18)
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4.3,1 POBLACION ECONOMICAMENTE ACTIVA,

En esle apadado s& hace referencia a la poblacion del Esfado y del municipio que

irabaja, ademas se menconan grupos activos por edad y sexo en refacidn a los resullados

oblenidos en el censo de 1990,

12-14 ANOS
15-19 ANOS
20-24 AROS
25-29 AROS
30-34 AROS
35-39 ARIOS
40-44 AROS
45-49 ANOS
50-54 ANOS
55-59 ANDS
B0-64 AROS

85 Y MAS

ESTADD

920,154

HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES

26,492
110,328
105,850
4,580
83,793
74,374
58,552
48,558
40,044
31,040
25,628

40,457

£,381
32,085
36,225
27,196
21,088
18,798
11,871
8,780
8,502
4,409
3,608

5,418

FUENTE: INEGI, 1980,

MUNICIPID

£3,926

1,207
8579
7,277
6,999
8,150
5,188
4,019
3210
2,488
1,786

1,453
2,001

24
2,504
3,218
3,348
1,985
1,562
1,143

v

534

77

280

428
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4.3.2 POBLACION OCUPADA POR SECTOR DE ACTIVIDAD,

Al 12 de Marzo de 1920. En porciento.

MUNICIPIO, 62,388,

Sector pnmano 12.7%

Sector secundano 27.6%

Sector lerciang £5.8%

Mo especificado 3.8%

El sector primaric comprende: Agriculiura, Ganaderia, Silvicullura Caza y Pesca,

El sectr secundario comprende: Minera, Extraccion de Pefrdleo v Gas. Industra
Manufacturera, Generacion de energia eléctnca y construccian.

El secior terciaric comprende el comerio y los sarvicios,

FUENTE. INEGI, 1660

4,3.3 PRINCIPALES OCUPACIONES.

Al12 de Marzo de 1980. En porciento.
Profesionales 2.68%

Téenicos 3.2%

Trabajadores de la educacidn 3.3%
Trabajadores del arte 1.0%
Funcionarios y directivos 2.2%

Trabajadores agropacuanios 11.8%
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Inspaciores y Supervisores 0.8%
Anesanos y Obreros 22.6%
Operadores de maquinana fija 2.2%
Ayudantes vy similares 5.2%
Operadores de ransportes 6.8%
Chicinistas 7.4%

Comerciantes y dependientes 14.1%
Trapajadores ambulantes 3.1%
Trabajadores en servicio pubhes 5.8%
Trabajadores domésticos 3.7%
Proteccion y vigilancia 1.7%

Ho especificado 2.3%

FLEENTE: INEGI, 1980

4.4 EMPRESAS.

Como se ha wsio de manera grafica en Uruapan las pnncipaies actividades
econdmicas estdn compuastas por el sector terciang basicamente, que inchuiria el comercio
establecido & informal y los servicios como Humhua‘ restaurantes, tiendas grandes como
zapalenas, muebliarias, almacenes y olras, .

For ahora nos enfacaremeos en ires Empresas imporiantes én Uruapan, penenecientes

al sector de la transformacion las cuales porcentuaimente ccupan un segundo sitio, quiza por
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el mismo cardcter de |a cludad como ya se ha mencionade, que esta origntade hacia el sectar

comercio ¥ de servicies.

4.4.1 INDUSTRIA PAPELERA MEXICANA SADECV | INPAMEX.)

Es una industna productora de papel bond, instalada an ls ciudad de Uruapan
Michoacdr, ubicada sobre la cametera Uruapan/Taraetan. Penenace al grupo COPAMEX,

Este grupa fue fundado en el aflo de 1928, una época de Inesiabikdad politica, social y
acondmica en Meéxico. Se inicid con la manufactura da bolsas de papel, en la ciudad de
Monterrey, Mueve Ledn. Poco a pocc se fue consolidando en el mercado nacional y
actualmenta as un gran grupe de Emprasas que opera en diterentes cludades del pals,

Hoy COPAMEX @5 un grupo de los mejor eslablecidos en Meéxico, se liene una gran
vanedad de especialidades industriales que van desde ia lactura del papel, sacos, bolsas,
empaques flexibles hasla el ranspone, lurisma y bienas ¥ raices.,

Este grupo alberga en su compania mas de 3,800 empleades, cuyo lenguaje as la
unidad en refacion 8 los objetivos y & los logros de fa compafia. Cada trabajador esta

‘inspirade por una amosfera de amistad, de conmocimients por su trabajo, de espinlu de
cooperacién, en donde la regla principal es la honestidad.

Con &l uso eficiante de la tecnologia, el grupe COPAMEX juega un rol imponants en la
industia mexcana del papel. La divisidn papel de esla empresa esta formada por vanas
compafias suministradoras de fibras, una de ingenieria e instalaciones y es productoras

gnitre las cuales se encuentra INPAMEX.



INPAMEX se instald en la ciudad de Uruapan Michoacan, en el afo 1875 imicid

faoncando pape! kraft para sacos y bolsas.

Con la visidn de los directives v el esfuerzo conjunto de los trabajadares, se incursiond
&n |a fabricacion de papeles blancos, llegando a |la fecha a ser el lider indiscutinla an el

mercado nacienal de papeles para el fotocopiada,

Actualmente INPAMEX (industnal Papelera Mexicana) cuenia con 421 trabajadores

que dependen directamente de la Empresa.

Cuenta con un deparaments de Recursos Humanos, a través del cual se hace posible
la capattacion, regularmente esta se da por dreas, s decir no se puede manejar el mismo

contenide en un cursc para el drea de produccion, de administracidn o da canirel de calidad,

En esta empresa 58 debe levar a cabo un diagnoskco de necesidades, es decir
primeramenta se detectan y posteriormente se combalen capacitands y adiestranda a su
parsonal an forma comecta.

La capacitacion tampién s& maneja por niveles y pueda ser inlema y extema, es decir
cuando 5@ requigre un cursd para obreros del drea de produccion y 51 s& cuenta denira de la
misma pianta con los suficientes racursos tanto materales come humanos y la adecuada
preparacian por pare del insiructar, este se lava a cabo an las propias instalaciones,

Por otro lade cuando la capacitacion es para Direclivos € Ingeniercs de |a planta, esta
generalmente s& da en las ::'rudadas dende se encuentra la Matnz o las principales industnas

del grupa.
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ESTA VESIS HO ODEBE
SALR DE LA BIBLIBTECA

4.4.2 INDUSTRIAS MARVES.

Esta imponanie empresa se localiza en fa caretera Uruapan-Taralan.

“Ei grupe empresarial Marves, bene sus origenes en la civdad de Uruapan, surge a raiz
de una idea, como consecuanca de una empresa Uruapense que uliliza como matenas pamas
bdsicas, ia fibra de coco, agave, pelo de cerdo y caballe, que 5@ Irabajaba en esla Empresa
que produce acojinamiento para la indusina automolrniz del pais.”[Paredes, 1807, 17)

*De ahi se pensd en separar una linea oe produccion de esta Emprasa para producir
bajo-alfombra y fielros para eelchan ¥ donde se decidid separarse oo €52 BmMpresa y crear una
nueva que fuera independiente y disinla, 1a cual no haria la competencia con la empresa que
fabrica (o5 acojinamienlos aulomelnces. Paredes, 1887 17)

Un grupa de personas entusiasias de ideas progresisias fundd la Empresa en QOclubre

de 1974,
"Se produce desde entonces bajo-alfombra v fieliro para colchdn v antiruidos para la
Industria autematriz, odos elios elaborados a parlir de desperdicios laxtiles."(Faredes, 1987; 17)

Esta empresa penenece al grupa lamado FIBROCO,

Las materias primas; fibra de coco, lechuguilla, agave y henequén, unidas con resinas

plasticas son las que dan ongen al producto.

En esla empresa se [abora en Ires (umos diferentes:

De 7.00-15:00hrs, 15:00-23:00hrs y 23:00-7.00hrs.
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Cuenfa con alrededor de 100 travajadores y su ﬁlnsa[ia.as 'k.a sigulente:

“+Lograr la maxima eficienca de las formas egondmicas y sociales, oblener el maxime
resultade con el minimo de esfusrze”®

“#Producir bienes y servicios para satisfacer un mercado, oblener utlidades para el
desarolio de la empresa y satisfacer las necesidades de los trabajadores.”

“+Buscar los megios mas eficaces de capacilacion y adiestramignto para su personal y
su mejor deszmollo tecnico-profesional en beneficio ge ellas ¥ de la Empresa.”

*+Lograr el mejor de los amenias de trabajo con cada drea, para ablsner el maximo
de productividad y eficiencia en caoa uno de sus miembros, 2 amestad, honradez y confianza
en lodo.”

*#fantener un espintu de trabajo y creatividad dentrc de la empresa, en lo que se
refiere a3 eficiencta y efectividad en sus dilerenles dapartamentos.” (Paredes, 18a7: 39)

En esls emprasa e cuenta con una trabajadora socfal, encargada de atender los
problemas que $e le presenten al trabajador, estos pueden sar de tipo conflictivo con otros
compadaros, problemas personales, famifiares y olos.

Busca la forma de fomentar @ comunicacion v las buenas relaciones laborales entre
los trabajacores, ademas de que DENMMENezZca un ambiente de armonia y trabajo,

También e cuenta con el drea de recursos humanos encargada de la capacitacian y al

adiestramiento gue se imparte en los deparamentos de la empresa, con un previo diagnastico.

Ademas de funglrla funcidn de seleccionar y contralar el personal de nuevo ingreso, es
erganizadar de cursos de induccion a fa empresa, cursos o8 segundad en el trabajo, higiene,

salud, la slluacion laboral y otros.
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4,4.3. INDUSTRIA CHOCOLATERA DE URUAPAN-REPRESENTACIONES
MOCTEZUMA, 5.A

Esta empresa importanie en el secior productive Uruapense, se |ocaliza a un cosiade
de |acamatera Uruapan-Taralan, frenle a Industias Marves,

Representaciones Moctezuma es una empresa dedicada a la elaboracion y venla de
checolale de masa y denvados.

Pertenece al grupo Marinez, consbluide per Uniapensas; esta indusinia aﬂ:tpﬂ:ﬁ a
alabmr' chocolate desde 1841, y fue consititulda como chocolatera Uruapan, an 1861,

Hoy por noy, Chocolatera Uruapan es una de las Empresas de mayor amaigo y
reconocidas por sU calidad y Servicio 80 BUs producios.

Actualmente la Emprasa da trabaje a 81 personas que dependen direclamente de un
salano proveniente de ests industna; cuys filoscfia desde sus inicios ha side: Elaborar y
vender sus produclos siempre can |a calidad gue |a ha disinguida.

En esla fuenta de trabajo perteneciente al secter de la iransformacion se cuenta con un
grea de Recursos Humanos que atiende |as necesidades de: Capacitacion y
Adiestramiento, Seguridad & Higlene en el trabajo, Desamolle Organizacional, Seleccian y
coniratacidn de personal, situacion labaral y otros.

Para esta empresa es imponante realizar un tagnostico de necesidades para
determinar y realizar los planes y programas de capacilacon para cada dfea y parsona,

Mencionaremos por Gltimo gue la Empresa se divide €n cualro areas clave y de gran
imponancia; Administracidn, Planta de preduccidn, Contabilidad y Ventas, mismas gue somn

supervisadas por un gerente general y el consejo ditective,
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4.5. COMERCIAL MEXICANA.

HISTORIA Y EXPANSION,

En el anp 1230 en al primer cuadro de la ciudad de Maxico, esto 85 ia caile Venustiano
Camanza nace la 1a. tienda. en un ambiente socio-palitice y econdmice incierdo, Dentro de
grandes vanantas sociales y politicas, nace esla pamera tienda, io cual representaba un mayor
asiuerzo y retos bien fundamentados.

En esta tenda pionera se dedicaban principaimente a vender lelas para vestir y
jarcienalsilas de moniar, reatas, asadones, machetes) todos los implementos para la vida del
campa y |a relacicnadg con la femateria.

Poce 8 poco fue extendiendose asia tenda, en 1950 adquiere una cadena de
penquefos supermercadas denominados SUMESAS; esto dio una pauta muy importante en el
giro ¥ desarmollo de esta organizacion, ya que SUMESA de capital Regiomontano fue la primer
cadena de Fendas en el pais gue adopld el concepto de tienda de autdservicis que
cnginalmente fue creado en Estados Unidos,

La primer tenda de Comercial Mexicana con el nuevo conceplo de mango oe
mercaders, concepto de autoservicio y venta al delalle surge en 1980 con |a inauguracion de
las tendas de Insurgentes. En estas endas aparace la prmera imagen corperaliva de esla
Empresa, @3 decir &l logo con la figura del pelicang, el cual representa para los lundadcras de
la Empresa la paciencia, gecision, fuerza, Iseauridau en abtener algo y salir adelante en busca

de mas,



Postenomenta se inicid un gran crecimiento en esta Compafia, en 1985 aparecen 2
tendas mas, San Mateo y Pilares, 5 afos mas larde se empieza a abnr los mercados de
provincia, en Querdtaro, Puebla, Irapuato, Estado de Maxico y el Bajio.

Actuaimenie se cuenia con mas de 130 hendas Comercial Mexicana, 25 bodegas en al
area Metropolitana ¥ Provincia, Restaurames Californea, y la asociacion con la Empresa
PRICE-CLUS da México de capital Mexicano y Estadounidense, esto gracias a las nuavas
condicionas da mencado,

Par lo tante Comercial Maxicana tene una hisloria, un desamolio y actualmente se ha
consolidado come una de las organizaciones mas Importantes del pais, con lecnologia de
vanguardia, con una filosofia de arganizacion anfocada a dar un mejor senvicio al chente, con
campafias institucionales como: JULID REGALADQ, y DICIEMBRE por mentionar solo
algunas, enfocadas @ favorecer a clientes, en ser un factor de desarrallo social y economico
del pais, y en inverlir en la aperura de nuevas Cendas o cual genera mas emplecs,
aclualmente esta empresa cuenta con un nimero de empleados en nomina de
aproximadamente 25,000, con esto nos damos cuenla que es una de las prncipales emprasas

"en ¢l pals que genera emplec continuamente, eslo debido a la aperura de nuevas tiendas v a

la expension de su capital en oiros Negeocios.

4.5.1 ORGANIZACION OPERATIVA Y ADMINISTRATIVA.

Hablando ya especificamente de la sucursal Comercial Mexicana Uruapan

enconiramas que esta Benda se divide en lres draas:



1-Buparmercade. Abarca los depanamentos de abarroles, salchichoneria,
laciens, congelades, frutas v verduras, cames, pescados y manscos, ionilerda, alimentos
preparados, fuente de sodas, pizzeria v farmacia.

2.lineas Genergles y Ropa. Comprende estos depanamenios:. damas, bebes,
cavaliergs, lelas y cortinas, blancos, hogar, papeleria, jugueteria, forraferia, electrdnica,
perfumearia y Zapateria,

3.-Administrativa comprende: cajas, caja general, recibo de abarrales, recibo de tienda,
CONSUMAS intemos, manienimiento, marcaje, seguridad y alencion y impieza,

Para cada una de estas tres areas existe un subgerente, mismo que cambia sus
funciones cada seis meses a diferenle drea. Existe ademas un subgeremie de recursos
humanos encargado de llevar el contrel neminal de cada elemenio que labora en la tienda,
maneja la cuastion de sueldos, iguidaciones y despidos. Asimismo se encarga de |3 seleccidn
y apertura del parsonal de nuevo ingreso, de impartr constantemente cursos de induccion, y
da servicie al clienl® entre los empleados, de comentar la videorevista distribuida por la
direcchin gonaral de recursos humanos ¥ olros.

Dentro de la lienda existe una persona en la cual recaa la responsabitdad (olal de la
lienda y @5 quian loma decisiones en Ultima instancia, s el geranta general de la tienda quien
coordina an conjunie lodas las actividades en ella. Se ve auxiliade por los 4 subgerentes
mencionados, llene conocimienio de cada una de las areas, y es consultado para \omar
cualquiar decisidn ya sea de caracter financiero, administrativo, desabasto o negociacion con
algdn proveedor, con o almacén central da cualguier drea, Lleva ademas un feporle con la
subdireccidn en cuanio 8 venias, pardides de mercancia, inventarios, entradas y salidas de

mercancha.



Las tras @reas mencionadas antenormente |neas generales, perecederos vy
administrativa, cada departamento que i3 integra cuenta con un @ncargado o jefe, mismo que
asta al pendiente de la elaboracion de pedidos regulares y de lemporada, de controiar su
merma y sus fallanies, de venficar sus precios constantemente y de dar una infarmacion, tralo
y buen Servicio &l chenle Teoda esta filosofia debe ser fransmitida a sus suballemos o
Buxiiares, Este se& ve ademas apoyado por sus jefez inmedialos o subgerenies ya

' Mensicnados y viceversa,

4.5.2 IMPORTANCIA EN URUAPAN,

Comercial Mexicana ha sido un pilar importanta en nuestra ciudad, fundada en 1579 ha
significado una importante fuente de empleo para muchas familias Uruapenses. Siendo la
primera y Unica fenda de autoservico en la localidad, es necesana porgue existe una gran
variedad en mercancias nacicnales y de imponacién,

Es una negociacidn que &e incorpora a la infraestructura de la ciudad en donde el
visilante puede contar con mulliples servicios no solo en el indenor de la misma, sino come
centro comercial cuenla con cines, tiends de video, y otros locales comercigles que se
locatizan en el misma sitio,

Esta situada en una zona accesible a cualguier persona, s@ puede llegar caminandag,
en autobds poblico o coche.

Tiene trato directo con proveedores de diferantes mercancias que tenen la necesidad
de venir & la dudad a dejar sus arliculos, se ven obligados a quedarse un momento en 12

ciudad, donde pueden realizar compras en reslauranies, hospedarse en hoteles o visitar
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lugares, y esto constituye una demrama aconémica & favor de la cludad, asi pues de maneara
directa o indirgcta la empresa genera ingresos @ l@ cudad ¥ proporciona un Servicio a la

poblacian,

4.5.3 PROBLEMAS INTERNOS,

ASi como otras tiendas Comercial Mexicana Uruapan tene problemas intemos, gque se
van comgiende con el trabajo y la capacitacion adecuada dal personal.

Algunos de los problemas intemos que 58 presentan en ia tenda son los siguientas:

+al cuadraje de mercancia,

+Inacecuada atencion a clientes.

+hMercancia sin oroen y dispaersa por fos muebles.

+Botaderos obstruyendo pasillos,

+Poca mercancia en temporadas,

+Excedentas en bodegas ylo camaras,

+Faltantes de mercancia en piso de w_:frtas.

+Mermas elevacas y poca rolacion de maercancia.

|Resultados oblensdos en cueshonanos Iph:nﬁ: o empleadas en el mes de Novembre de 1954- lavor de

consultar bos cuadros en los enoscs numeradas of fngl o8 |8 invesigacan.

Uno de los problemas que se presentan an la tiends de manera constante, aungue
siempreé se le ha tratade de combatir es el sagueo o uliraje de mercanclas, ya sea pof los
clientes "especiales” o por el propio empleado-(llamamos clentes "especiales™ o leda persona

que entra o la tlanda con la finalidad de tomer |a mercancia y no pagaria y que ademas no es



sorprendide por elementos de segundad). Este heche reparcute de manera negativa en los
resullados mensuales, semestrales y anuales de la compania, ya que no se llega @ objetvos
eslablecsdos. |85 pérdidas o memmas son muy altas v las wtilidades por el contranc son muy
bajas, de esta manera se ve obstaculizado cualguier incremento salanal al empleado que le
gyude a resoclvar su siluacion econdmica y le molive mas o desarrolle su espintu de entrega
hacia la Emprasa.

Uno de los problemas intemos que se detectd en una investigacion reallzada en 1934,
8 dicha empresa y que va adquiriand-n la caracteristica de extemo es lo relacionado con la
‘informacion de precios, tanto en el depariamento de abamoles, femeleria y hogar en donde se
encueniran mercancias vanadas y carecen de una efigueta maesira que dentifique su precio,
0 cuando esta se encuenira, no lo es a la wvista por el mal acomodo que se ke da a la
mercancia, guedando escondida dicha etiguala,

Ctro de los problemas que se presenta en la benda y que influye en 1os resultados de la
misma, es el relacionado con los cambios de precio gue no se hacen a lempo por descuido
del personal, por falla de coordinacion gerencial o supervision de audilores intemos o
SUPErvisores dge caja,

Se puede numerar varios problemas especificos de cada una de las areas, su solucidn
no es respensabilidad del jefe o encarpado del departamento, come tampoco lo es tolalmente
de su subgersnle o gerente general, lo importanie de lodo esio es &l trabajo, en equipo,
cuando hacemos eguipo v asumimos iados junios de manera consciente y responsable los
problemas de la tienda, eslos pueden disminuir, no & trala agui del papel que juega la
capacitacidn, sing mas bien de |a motivacion que debe existir en el empleado, ese espintu
empresarial y el amor a |3 camiseta que le pueden dar no solamenie 10s incentvos

econdmicos, sino la relacion interpersonal con sus compaferos de todos los niveles. Para que
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una emgresa aumente &l rendimiento, s un hecho que se debe de dar capacitacian, paro
también un adecuado frato &l empleado para gue en este sura la motivacion ¥ la cohesividad

entra companerss y entienda el significade de trabajar en egquipo.

4.5.4 ROTACION DE PERSONAL Y CAPACITACION EN LA TIENDA,

La rotacidn de personal es constante, aungue no se cuenta con ciffas, ya que es
informacién confidencial que se maneja en la Empresa, pero si podemos mencionar que el
emgleado ingresa al Irabajo después de realizar un examen de conocimientos generales y de
levar los requisitos solicitadas par el depariamento de Recursos Humanoe,

Al cumplir un mes y medio se le olorga la planta, con ello va a percibir una bonificacian
exira &n su pago nominal, al cumplir [0s 3 y & meses el rabajador va a recibir un aumento en
5U sueldo.

En temporadas fuertes de ventas se contratan empleados de apoyo, ya sean madios
tumos o umos completos, prncipalmente en Diciembre o en la campana de "Jullo Regalade™ y
cuanda terminan las campadias se despide 8! empleado.

De acuerdo a conjeluras personales y @ las respuestas en entrevistas dirgidas a
exirabajadores de la tienda podemos decir que el empleado abandona el trabajo por falta de
acoplamignto inicial, por bajo rendimients o despido forzoso, pargue les ingresos no le cubren
sus necesidades o porgue tlenen que emigrar a otro sitio.

Con respecto & |a capacitacian, en | tienda se imparien cursos o charlas enfocadas al
serviclo del CLIENTE, cdmo mejoraro, ser mas oplimos en el trabajo, entregarse de manara

fotel, cdmo eficientarse en cuestiones generales como el manejo de mercancla, limpieza y



aseo personal. Mo se da una capacitacién especifica de cada drea, esta mas bien se transmite
a traves del jele inmediate quien es |a persona gue en |a practica de las herramientas para
hacer un buen cuadraje, acomodo ¥ reconocimiento de |a mercancla

Exislen cursos @ nive! cadena imparidos por los directivos de la ampresa, @slas son
basicament2 de campafas, programas de incentivos o junlas de jefes de depariamentos en

donde s¢ analizen cuestiones generales o dreas especificas.

4.5,5 PRINCIPIOS BASICOS DEL GRUPO COMERCIAL MEXICANA.

Como empresa el grupo Comercial Mexicana consciente de su importancia en el pais ha
plasmado hacia ol interor de su orgenizacion la siguente filosofia misma que confribuye al
buen logre de sus objelivos, crecimienio y expansion tante de sus direclivos como de
empleados, clientes, proveedores y pais.

A Mexico:

+Que nuestras actividages comnbuyan a su prograso.

A nuestros clienies:

+Froporcionaries el mejor servicho, la mejor calidad, al mejor precia.

A los integrantes de |a Emprasa:

+(ue siempre exista un ambients de armonia y desarrollo.

A nuestros proveedores.

+Que nuestro muluo esfuerzo clistalice en benalicio de los clientas,

FROPOSITO: +Que la empresa logre sus objelives y su continuidad,
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CAPITULO §

CONTACTO Y EXPERIENCIAS CON EL PROBLEMA.

5.1 DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION EN
COMERCIAL MEXICANA URUAPAN,

En &l presente diagndstico se aplicaron dos Wpos oe cuestionanos y una entrevista
difngida a informantes clave, ya que se considerd importante utilizer estos instrumentcs para
tener una mayar fundamentacién a la hora de elaporar @ interpretar los resulladas,

Se aplicd una entrevista dinglda a informantes clave. la cual se esinecturd en 11
pregunias directes y un comenlarno o sugerencia general. & parir de asta enirevisia se
prelende tun&} una opinidn de |3 parte directiva de |a empresa, es decir, cudles son sus
opjetivos planteados para la capacitacion al empleado, cuales de ellos se cumplen en la
practica, conocer qué tan perddicamente se impare la capacitaclan en la tenda, quienes |a
imparten, sl @5 de manera tedrica o praclica, que cambios se pretende provocar en el
empleado. de qué medios se valen para molivar @ este y conacer |a opinidn personal acerca
de las causas que propician la rotacién de personal en la empresa.

Esle @5 para tener un antecedenta inicial y wver si sa esta cumpliendo wun objetivo
;maﬁteado por |os diraclivas y como se reflejs aste en jos rasullados de trabaje.

Por ofro lado 5@ aplico un cuastionano a empleados de la tienda, el cual liene comao
objelive conocer la opinidn de cada empleade respecto a la capacitacian, cémo conciven este

fendmenc, qué significado e dan, de qué forma se relaciona con su trabajo, si @s determinanie
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0 no para que exista una rotacién de personal, qué les motiva mas de su rabajo, elc. En este
cueslionario 58 pretende tenar una vision general del empleado hacia su empresa, y ya con
ello lener elemenlos para disefiar conclusionas y propuestas.

Ademas sa aplicd un segundo cuestionano a clignles, en el gue se prelends conocer la
opinidn de estos en base al serviclo que presta la tienda y como va 8 influir la capacitacion en
gl ampleado para que este modifigue su sistema de trabajo, su ‘rato con el cliente y le
preporcione 8 esle un mejor servicie, pero ademds que el mismoe chente note la dilerencia. Es
por eso que se aplico el cuestonario a clientes, para poder tener una visian de cama y de qué
forma concibe la tienda el cliante visitanle, s esla es atorde con Sus necesidades, esia
propolcionando un buen servicio o o contrario, 5i no se esta haciendo un buen trabajo de

equipo, §l se estdn descuidando aspectos contemplados en los objetives de capacitacion.

5.1.1 PRESENTACION DE RESULTADOS {entrevista dirigida a Informantes
clava).

En la entrevista dirigida a Informantes clave nos dmos cuenta gue en |a tenda se da
capacilacidn constantemente, y que también existe un depardamenio de capaciacion pero que
esta solamente es para subgerentes de tiénda y gque esla ubicado en |2 oficinas genorales de
la empresa en la Cudad de México, ademas exisle un depanamento de recursos humanos
que se hace cargo de la capaciacion de cada lienda La empresa ademas asigna un
presupueslo para cada sucursal, el coslo de le capacitacion va a varar de acuerde al nivel

" que se de o &l drea donde se vaya a impartr. Se dijo gue generalmente los temas gue se
abordan en los cursos de capaciecibn son 105 siguienies: servicio y atencion al r;lienn-m

limpieza @ imagen de la tenda, praductividad del empleado, entre otros, El objotiva da estos
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Cursas @s que el empleado conozca el drea donde se desarolla, para que &l mismo tienda a
Superarse en el aspecio ecOnNOMICO y PErsonal, perd estas cambios se podran daracorto o a
large plazo dependiendo de la actitud del emaleado y de las metas que se fije

Se dijo gue cuando un emplesds no esta cepacitado es una persona mestable v no se
adepta a cualquier area. ¥ un empleado capacitado demuesira su interas y @5 responsabie en
54 frabajo, busca sobresalir en su area, aplica ideas y &5 un empleado inquieto gque cuastiona
y a¢iua por cuenta propia, Por otro lade la gerencia considera que |a capacilacion debe de
provocar un cambio de acliludes en el empleads y este & de un desamoilo personal Este
desamallo va & depender en gran medida de la disposicion que lenga el emplsado para
provosar ase cambio.

De acuerde a la siluacion actual del pais al cuidar el rabajo es muy imponante, nade
5@ puede dar €l lujo de abandonar un empleo ¥ lener |a segundad que al dia siguiente
gnconirarda otro y menos en una ciudad comoe Uruapan en donde se disponen de pocas
fuentes de emplen,

En Comercial Mexicana exislen muchas oportunidades de desamolo poro eslas se

deben de buscar, el individuo debe de propiciaras en su desempefic y entrega dia a dia,

5.1.2 ENCUESTA DIRIGIDA A TRABAJADORES,

En el cuestionaro aplicado a empleades se enconlrd que mas del 75% de los
\rabajaderes cuentan con una edad enire los 20 y 20 anos, [0 cual hace pensar légicamenta
que en Comercial Mexicans se cuenia con una fuerza de trabajo muy joven que cumple con
los objefivos de praduccién que |2 empresa se plantea y que esia @5 una disposicion que se

toma en cuenta a la hora de seleccignar y contratar al pevsonal en el deparamenic de
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recursos humanos, También se encontrd gue un 6% aproximadamante de los trabajadores

ascilaban entra fos 30 y 40 afies, y el 18% mtegrade por jovenes de 168 y 20 afcs.

Orro dato mportante es gue mas del 507 del personal son varanes y un 44% mujeras.
Eslo nos hace pensar que &5 imponante para esta compania gue en sus endas |abaren tania
mujeres como hombres dependiendo del grea a donde 52 les vaya a asignar, Asl en cada
depanamentc encontramos personas de acuerco al tipo de irabajo que se vaya a
aesempefiar, por ejemple en @l drea de frulas y verduras el personal es del sexc masculing,
‘iguaimenie sucede an el departamente de cames en donde lodos son varenes, por el contranc
en el deparamento de cajas su mayera son mMueres v asi sucesivamente en atrc;t

depatameantos.

Para los trabajacores de esla empresa la capacitecion sirve para lograr un mayer
dosempefio en s trabajo asi como acrecentar su desamollo personal. pero na ko consideran
un Instrumento gue ayude a INcremeniar sus ingresos de cardcler economico come lo afiman

los directivos,

EI empleado de esta tenda lambign considerd que muchos de las problemas de tipo
laboral que se presenian como (inadecuada alencion a chenles, mal acomoda de mercancia,
gesabasto, fluctuacion de inventaros de tienda, robo de ja mercancia, enire olros) se debe a
la faita de una acecuaca capacitagion ¥ a una motvacion del empleada. Elles consideran que
se les debe de lomar en cuenta come personas y No solamente como irabajadores, ademas
de gue no existe ningdn tpo de estimulo que ayude al rabajador @ senbrse importante y parte

de su emprasa,
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5.1.3ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES.

En esta encuesta se obtuvieron resullados muy diversos per pane del cliante visitante
de esla tienda, un 90% de 100 personas cuestionadas coincidid gue el sarvicio que presta la
tenda es bueno y aficienta, sélo un 10% lo considers deficiente.

Par oiro lado un 70% de ios clientes cuastionados opinaron que la atencion gue reciban
del personal de la lienda es adecusdo y comecto, en tanto que un 30% lo considera
inadecuadso, ya que muchas ccasiones no hay gente disponible para ayudar a un clianta,

La gran mayoria de |os ciientes éunatiunadau coinciden &n gue la mercancia y el
surtido de la tienda es suficiante para satisfacer sus demandas y esta acomodado de manera

funcianal y agradable.

También los clientes hicieron algunas consideracicneés que &5 importanie que se
mencionen en esta investigacicn para la propuesta de la creacidn de un depantaments que
maneje divarscs lemas de capacitacian en el empleado. Por ejemplo ellos considaran que
deben de existir mejores ofenas durante lodo el afio y por ende precios al alcance de todos,
gue haya pasilos mas amplios, que aumente |a eficlencia y |2 rapidez en el deparamenta de
cajas, qus se mejore el servicio de estacionamienta ya que &s muy reducido, que se incentive
mas a los empleades para que eslos proparcionen un mejor servicio, y que los encargados de
los departamemios estén mds alenlos en sus areas, por que sl el cliente solicita una
infermacién y ne encuenira a nadie, este tiende a dejar los productos por no tener tempo ©
paciencia para esperar @ ser alendido per algulen. (Favor de consular cuadres numerados

an ins anaxos).



5.2. ANTECEDENTES DE LA CAPACITACION QUE RECIBE EL
EMPLEADO EN COMERCIAL MEXICANA (URUAPAN).

Come pane fundamental de |a practica educalivalcapacitacidnl, es necesarlo en la
mayoria de las empresas gue contratan personal de nueva ingreso. darde a conocer a esle,
una ciena informacion sobre |a histona, |a filosofia v las normas de esta compania.

Para Comercial Mexicana sin duda esta no @5 una excepcion, En el frabajo de campo
practicamente un 85% de los (Irabajadores encuestados han sefalade que reciben
capacilacidn al momenlo de ser conlratados a través del Deparamento de Recursos
Humanos.

Agui los pasos que anleceden para que el empleado sea confratado son muy
impanantes. El subgerents de recursos humanos junto con una secrefaria y auxiliar rlﬁ:Jut.an al
personat para la aplicacidn de un examen que abarca basicamente conocimientos generales
oe matematicas, espanol, histora y cdleulo.

Posterormente seleccicnaran a los candidatos que rednan el perfil de ingreso, que va
a ser muy vanado depenceendo al depanmamento al que se vaya a ingresar, y al tipo de
actividad que se requiera realice.

Una vez que el empleado es conbratade adquiere derechos y obligaciones dentro de la
gmpresa. Agui es donde empieza 5U CEpaciacion que consista en cursos de induccién a la
@mpresa y su area de lrabajo, asl como una sere de plalicas sobre servicio y atencidn al
chents. De acuerdo a la esladistica que muestra el trabajo de campo, e empleado recibe como
capacilacion generalments los cursos anledormente mencionades y una permanenta

informacién y entrenamiento por parte del jefe de su deparamenta,
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Como se puede ver, estas actividades postenores a |a induccion no son planeadas, ni
siguen una secuencia y un osden en la vida laboral del empleado, en su mayor proporcian el
sujeto va introyectands acliludes promas del trabajo como son: la ruting, € "hay se va", el
cumplir con un harano y evadr responsabilidades, entre ctros. Mismas que 10 van maldeando
y con esto influyendo en la pérdida del interés hacia su actividad, precisamente por esa
ausencia de coNacio entre sus SUpenores y &,

Para Diaz Guerero guien es un seguidor de la lecrla de la melivacion humana de
Amald Maslow y que ademds en su trabajo trata las necesidades gue se presenian en ol
trabajador mexicano, se puede decir gue &l empleada de Comercial Mexicana no satisface una
necesidad propia como lo es la de recenacimiento y filladdn, ademas se siente poco apreciade

por sus jefes, aislada, e ignorado el sujeto tenderd a perdes su autoestima paulatinamente.

5.3 LA CONTINUIDAD DE LA CAPACITACION EN COMERCIAL
MEXICANA,

Para la compadia es importante ¥ vital que se lo de cierta confinuidad al proceso de
formacién y capacitacién una vez que el individuo forma parte de esta gran cadena da Lendas
de sutoservicio, Pem esia educacidn en el trabajo dificimente puede ser continua en
Comercial Mexicana, debida en gran medida a las mlltiples necesidades en |a aperacion del
trabajo y a la rotacion de personal exislente dentro de la misma empresa.

Le estadistica nos sefala que un elevado nomere de los empleades encuestados
coinciden en que si se da una conlinuidad a |a capacitacion, pero hacen énfasis sobre tade en

@l adiestramienio que reciben por parie del jefe de su departamento.



Se considera prudente mengonar que la capasitacion, la cual en su momento ya fue
concepluaiizada comprende aspeclos leoncos y practices en la farmacian laboral delingividus,
asi pues cuando of empleade hace referencia al adiestramienta y entrenamiento que de
manera asistematica recibe en su colidiamdad deniro del ambiente de trabajo solamente
abarca el aspeclo practico de la capacilacion, dejando a un lado el sentido humano gue esta
tiene,

Es necesano distinguir cieros rasgos observados en la temporalidad con que el
empieade esta recbiendo capachacion. En e trabajp de campo cuando e cuesbona al
trabajador sobre la frecuencia con gue recibe cursos de capacitacion se sefalan 5 opciones
las cuales indican |o siguiente: cada mes, cada 2 meses, cada 3 meses, cada @ meses y cada
afig,

Se enconird agui una distnbucin de respuestas muy equitativas unas con olras, o gue
hace suponer que la capacilacion vy el adiestramienio en Comercial Mexicana depende
direciamente del area a gue vaya enfocado el guehacer operativo del empleada.

Tal vez desde un punto de vista del funcionalismo estas medidas son las adecuadas,
no sa le va a dar capacitacion contnuamente a quien no l@ necesita, puests gQue ya sabe 5sus

funciones y esla ubicado dentro de cierle esguama crganizativa,

Por ofro lado desde el punto de visla ecandmico a la empresa ne l@ conviene asignar
grandes presupuestos a algo que no va a lenaer una utilidad si se observa desde un punto de
vista pragmdatico,

Sin embargo para la Yeoria psicologica soclal y humanista, el hombra no solameme es
deslreza y habilidad motora, sino gue es sentimiento, es motivo, iene actitudes y necesidades

en diferentes situaciones y circunstancias.
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Es por ello gue al final de la presente Inveshgacidn se prelende proponer un
depariamenio que crganice capacitaciéon completa y que atienda las necesidades del

trabajador como pefsona integral y no como una pieza dentro de una organizacian.

5.3.1 UTILIDAD DE LA CAPACITACION RECIBIDA,

Siempre gue se recibe educacion sea cual fuere va a reflejar en el educande un
cambio de actitudes, destrezas y habilidades. Asi pues, el empleado de esta tienda a |a cual
&8 hace referencia en este estudio, ha mostrado de manera unanime que el adiestramiento v
formacién an el trabajo sl han contnbuido en el mejoramiento de su labor y algunas vacas an
el caso de los jefas de depanamento ha sido fundamental junio con la Bxpariencia contar con
los conocimientos tedncos y practicos para llegar a escalar un puesto dentro de un

deparamento.

Otra uwlilidad gue el empleado awibuye de manera undnime a |a capacilacidn, es al

mejoramiento de su servicio y atencian con el clientea.

no de los principlos basicos de esta empresa es satisfacer las necesidades del clienta
y pare de su filosofia esta expresada de esta forma: "..El servicio al client es nuestra
maxima priondad, no existe nada mas importante o mds urgents que el alendede y darle un
buen servicie.* (Fllosofia de Comercial Mexicana-Documento del area de Recursos

Humanaos).



5.2.2 CONTENIDO Y TEMATICA DE LA CAPACITACION RECIBIDA.

En base a la expenencia personal dentro de esta ocrganizacion se ha sugendo a los
empleados el sefalamiento de (os temas qua constantemente se replten en |5 cursos.

En base a los resultades que muestra |2 estadistica nos hemos podida dar cugnta que
la empresa lleva a cabo su filosofia de satisfacer |as necesidades del chente, y por elio |e van
& dar mas peso @ este aspecto, mas de una lercera pare de los empleados encuestados
senalaron gue ia lamatica de los cursos recibidos es sobre Alencion al Client2, otros sefalaron
temas sobre inventarios, administretivos, oferas, campafas institucionales. entre otros,

Los contenidos de estos cursos son estructurados desde la ciudad de Mexico y algunas
veces son modificados por el Instructor que los imparte, quienes son personas de la tienda
como subgerentes o en ultima instancia el jefe de deparamento, personas que no cuenian
con las herramientas didaclicas y pedagtgicas para rabajar dentra de un grupo. Estos cursos
son impartidos cada gue surge un cambio en la presentacion del producie, cuando es
delectado algln problema o cuando 5e van a tener ofenas o eventos como los inventenas y
las campafas institucionales, ejemplo: Julio Regalade, Diclembre, Hagala usled mismo, entre
atros.

Asl mismo se considera imporante sefietar que los cursos se dan al personal de una
forma muy selectiva, es decir el jefe o gerente de tienda decide guien debe recibar :apacllaciﬁr-t
y esto nuevamente afecta el interés de |2 persona en su trabajo, ya que &l empleada no se
siente tomado en cuania por SUs SUperiores.

Este problema se presenta no solamente en esta sucursal, lambién con empleados de

olras sucursales quienes sefalzn esa incenformidad, incomunicacidn y desmotivacién debido
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2 gue 58 sientan menos en su lrabayo consideran que no san reconccidos por lo que hacen y
SUE Bervitios carecen de interés axplicilo por pane de su jefe inmadiata,

Este punto hace comprobar que ewste una gran falla de comunicacion entre los
Irabajadores auxilizres y sus jefes. Esta falta de comunicacion genera desconfianza e
incerlidumbre, asi como un desintarés en lo gue s& esta haciendo. Con ello se afecta a la
productividad depatamental y de fienda,

Es por ello que se debe de planear, ejecutar y evaluar cursos en donda se fomente 1a
comunicacien entreé los irabajadores y sus superiores ¥ con elle sofucionar olmos conflictos

laborales que se presentan a consecuencia de la incomunicacion,

5.1.3 BENEFICIOS ECONOMICOS DE LA CAPACITACION,

Dentro de la sucursal en estudic se aborde el lema de los incentives econdmicos que
s podrian generar a través de |3 capacitacidn, por ejemplo; en @l departaments de cajas &l
cajero(a) es premiado a final de cada quincena por haber marcade detarmmads ndmers de
productos y no tener faltantes o sobranies en sus cuentas.

Ctro ejemplo es el depatamento de Carpes donde se recipe wun incentiva por
productividad cada fin de mes, esio sucede siempre ¥ cuando se logran los objetivos de
incrementes en ventas planeados por la gerencia, controlar la pérdida de la marcancia, llegar
al objetivo v rebasario.

Para que | empleado de estos deparfamentos recibe Sus incentivos &5 necesario

ademds un edecuado adiestramiento en sus labores, una buena presentacion perscnal que es
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un aspeclo insffucional dentro de la emprasa y sobre tode una gran confianza de poder
realizar |as cosas bien y abservar buena puntuaiidad en su trabaja,

La gran mayorfa de los empleados consideran gue la capacitacidn no les permie
oblener prestaciones y naturalmente benen razén ya que sclamente los dos depariamentos

anles mencionados perciben este prameo por productividad,

5.3.4 ASPIRACIONES DEL EMPLEADO DE COMERCIAL MEXICANA,

Todo individuo tieme necesidades asi lo sefala Amold Maslow, quien de manera
_enfatica nos dica 8n su 180fa que ol sujeto trabajador necesita recanacimiento, acepiacion por
los demds y respelo hacia su persona, y para satisfacer eslas inquetudes propas de la
persona humana, emprende el camino de |a preparacidn y busca destacar en sus acciones
pEfa causar impresion en sus compaferos, sentirse realizado, cumplir con sus tareas
laborales, guedar bien con el jels o lograr un ascenso.

En el irabajo de campo reahzado a través del cuestionaro se ha preguniado al
empleado si desea racibir okro tipo de cursos que conbrbuyan a mejerar &l desempefio de su
rabaje en su area, y de manara unanime como 1o sefiala la estadistica, el rabajedor desea
tomar cursos para que su guehacer sea dptimo.

Mos hemos dado cuenta a Iravés de la ulilizacién de diferenies instrumentos como i
entrevista, el cuestionaro y la observacidn directa a los empleados, gue en ellos existe fa
inguietud de conocer mds sobre su depariamento (desconocen su @rea de trabajo y su campo

de accidn como empleados de determinado departamenta).
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Ademéas oiro punto que se considera imponante es en el gue se sefald. que se desea
conocer sobre los problemas generales de la tienda. Es decir agui 8l empleado quiere ser
paricipe de los eventos gue se dan en toda la tienda y que sin embargo las acciones do
capacitacion son muy resinngioas, pero los resultados nos meesiran que el sujslo rabajador
de esla tenda sl se interasa prncipalmente por las tematicas que 5 le sugieren comeo son.

Problamas especificos de su departamento y problemas generales de 12 tienda,

5.3.5 TEMAS DE FORMACION PERSONAL,

A travas de las observaciones realizadas al rabajador se ha notado que este sigue un
procesa dentro de 2 empresa,

Ingrasa a la Compafiia y recibe los cursos de induccion, atencion al cliente y la llosofia
de la tienda ablipatonios para todo el personal de nuevo ingreso. Una vez pasada esta elapae
incorporado B sus actividades, empieza a percibir su salario y algunas prestaciones guea ia lay
garantiza como son: seguro social, SAR, aguinaldo, repano de utilidades, caja de anorre,
infanavit y otros,

Todos estos eslimulos le van dando cierta solidez y parantia de trabajo, a los 45 dias le
85 olorgada la planta y deja de ser empleado eventual o temparal. A los 3 y & meses recibe un
incremenlo conslslente en al 10% sobre su sueldo base, eslc nuavamenia lo vuelve a
impulsar hacla el desarollo en su trabajo. En un amblente dé camaraderia y compafiersmo &l
individue cumpla sus B horas diarias de rabajo.

Paulatinamente @ trabajador empieza a perder el animo que mostrd al inicio vy todo e

parece ruting, incluso 1a alencién al cliente s8 va dando de manera inadecuada y de mal
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humor. Esto sucede basicaments porgue aqul el individuo ya ha satisfecho algunas
necesidades de lipo fisisiogice, de segundad en el tracajo y de ftacian

El frebajador siente inconformidad per su bao salano, por la presion que sjerce su jefe
0 Supenoras sobre este, porque no h2 escalado algun puesto, por sus horanos de trabajo,
parque no recibe estimulos coma, premios de puntuakdad, reconooimiento por antigiedad,
felicitacicn en su cumpleafios ¥ pal muchas airas siluaciones gue van mermands ia motivacicn
inicial que el sujeto muestra n su trabajo.

Al llegar a este punio clave de la propuesta de crear un departamento de capacitacion
en la empresa, es precisamente para combatir esia falla de motivacidn en el indnidug,
conoceno en su aspecla umano y no salamente come un trabaadar que cumple determinada
labor, es decir llevar a cabo la capacitacion a traves de esia inslansia realmente coma debe de
58f, ¥ no solamente limitarse a contenidos operatives.

En el cuestionanio aplicade a empleados de esta sucursal Comercial Mexicana, se ha
natado mucho interés en que realmente se promusvan cursas dingidos 8 mejorar la formacién.
de la persona ¥ destacan en orden de mponancia, los siguienies: Motivacion en el rabajo,

comunicacion en el trabajo, salud en el rabajo y educacion.

5.3.6 NECESIDAD DE CREAR UN DEPARTAMENTO DE CAPACITACION.

Con esla pregunia se culming I8 aphcacion del cuesticnaro a los empleados de la
tienda en estudic. Este cuestionamienlo scbre sl se considera necesario I8 creacion de un
departamento de capaciacidn en la tienda encargade de planear y llevar @ cabo la
capacitacion laboral ya habia surgido algunas veces por pare dél mismo empleade. Elios

opinan gue si debe de existir un departemento que este encargado especificaments de esle
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aspecto porque ven su misma necesldad y lo insuficente que estan recibiendo como
capacitacion e instruccion. Asi pues, un 94% de |os lrabajadores encuestados sl lo considera
necesario, pero ademas opinan gue porgue es imporante que debe de existir una persona
preparada para levar a caba las actividades correspondientes en el terreno de 12 capacitacion,
ya que los instructores quiengs siempre san subgerentes de tienda y |efes de deparamemso
come ya se mendciond tienen olras ocupacionas y no estan preparados, ademas de que no le
dan un'seguimiento. Una de las ventajas que ellos consideran importantes con la creacion del
depanamento es que se mejoraria el trabajo v 12 aencidn con el chente y habria una mayor

informacién y motivacian constanle para el empleado.
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CONCLUSIONES.

Bajo las condiciones actuales en &l mundo de las indusiias de transformacidn y de
sorvicio, @s necesano @ imprescindible atander las necesidades de la pane mas imporante de
una comparia -el recurse humano-, asi mismo prepararo de manera consclente y reflexiva
para la praclica de sus aclividades en su trabajo deniro de una organizacion o fuera de ella.

La agresividad de las grandes cadenas de tiendas de autoservicio en el mercado
nacional sen muestra de una gran organzacion en el lereno de venlas, mercadolecnia y
finenzas. Es impresionante para los no conocedores, |2 inmensa infrassiructura de estas
companias v la solidez que demuestran en su arganizacion,

Tamvién es innegable la problematica existante al interdor de eslas organizacionas
prncipalmenle en Ja capacilacion de su$ recursos humanos, esto debldo en pane a la
centralizacién o las funciones direciices, asi como de los depanamentas administrativas y
especislizados en capacitacidn.

+Para Comercial Mexicana sucursal Urugpan es imponante gl igual gue para otras
tiendas de la misma cadena asiablecer iniciafivas que logren acercar mas a la direccidn
general con la problematica de cada lienda en especifico,

+Asl mismo @s necasaro descentrolizar las funciones del deparamenio de
capacitacidn v levario a cabo en cada una de las sucurseles, esic para poder agilizar las
practicas de capaciiacldn tendienles a resolver situaciones an especifico,

+Para la swcursal Uruapan es necesano lograr una relacién harizantal enlre difectivas,

|efes de depariamento v suxilisres que permitan la fluidez en la comunicacién organizecional
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+Es imponante promover de manera permanenia las buenas relaciones de trabajo y
ennguecer el buan ambiente laboral que siempre ha existide en esta tenda,,

+Crear espacios adecusdos por medic de un departaments de capacilacidn que
parmita un desarrolio integral del trabajador de la empresa 8 traves de un programa constante
de cursos que acerguen al individuo con sU guehacer cotidiano,

+ Dentro de esle depanamento proponer curses v plabcas sobre psicologia vy
educacion que safisfagan de manera general algunas inquietudes cbservadas y manifestadas
por los empleados de la sucursal.

+E5 necesano contar con @l apoyo de un profesionista preparade para planear, onentar
.y evaluar las acciones de capacilacicn y adiestramienioc que se cen por conduclo de la
nstancia que se propane y que ademds cuante con una farmacidn intagral que le ayude a

facilivar las taraas quo le compaten a diversos sectores de personal an |a lienda



PROPUESTA

LA CREACION DE UN DEPARTAMENTO DE
CAPACITACION EN COMERCIAL MEXICANA
URUAPAN.

FUNDAMENTACION TEORICA

El preceso de educackdn en Ia-s personas dura toda fa wida y &5 inacabado o
permanente. Esia aseveracion la pronunclan muchos tedncas especiahstas de |a educacion de
adultas.

En 1919, AL Smith declaraba; “La edycacion da adultos no puede considerarse comao
un lujo reservado a algunos individuos excepcionales y alslados, una institucidn que dja su
interés exclusivamente a un breve periodo de la edad adulta, sino por ko contrano, camo una
necesidad permanente, un elemento de la ciudadania gue es inseparable de otras y que, par
consecuencia, debe ser universal y extenderse a lo |arga de toda la vida™. (Smith, 1956 13)

En 1934, & profesor Robert P. Peers escribid; “La educacion en su conjunto debe
consistir en un pfoceso de adaptacion del individuo al munda en que vive. Pero comao al
munda esta en avalucion constante, v dado que &l individuo &5 uno de |08 agentes potenciales
de la evolucion, ese praceso debe ser continuo, porque la adaplacién no es un resuliade que

s& obliene de una vez por todas durante la infancia y la adolescencia” (Reuiedge y Regan, 1058 7-
B).
For alro lado el director del Centro de Estudios de Educacion Liberal para Adultos en

Chicago, presenta los siguientes punlos resta a la educacion del adulto,
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a).- "La educaclén de un individuo no lermina cuando deja la escuela, para rrabajar; es
un proceso qua continua durante toda su vida."|Castrejan y Angetes, 1974: 16)

- b}.-"El proceso gue abarca lodos los aspectos de la existencia, debe lavorecer el
desarrolio integral de la personalidad, y desarroliar las apidudes de los individuos tanto en &l
plano anistico & imtelectual como en el fisico y prolesional (Castiesdn v Angeles, 1574- 16)

¢).-"Los adultos estan capacitades y desegsos de instruirse, pero su faculad para
anentar sus conocimientos se debiila cuando dejan de gjercera. Es importante pues. asegurar
la continuidad del proceso de educacion.” | Casteion ¥ Angeles, 107418,

De esta lorma nos podemaos dar cuenta como la educacion del individuo adulto se
prolonga més gllé de un aula. Esta educacidn se transforma an capactacion a medida gue el
hombre o mujer ingrésa a un centro laboral en donde debe seguir recibienda esa educacion
continua tante para mejorar la calidad de su irabajo, comO para coRlinuar @se proceso de
transfarmacian como persona,

E: por ello que en uma empresa o centro de trabajo esta educacion se da
pnncipalmente a través de un depanamento de capacitacidn, “antendiendo por éste el ares,
direccion, unidad o seccion de una empresa tuyas aclividades estan digidas a la
capacitacion del persanal.” (Pinta. 1952 1051

‘El dapartamenic de capacitacion 2s al jgual que otro departamenta de la empresa, un
4rea de responsabifidad especializada, cuya estructura se ubica dentro de ia empresa,
cumpliiendo ante todo con una funcion de servicio, orenlada @ la satisfaccion de las
necesidades individuales u organizacionales de ésta, su tamafo, ubicacion y distribucion
geografica, sus objetives y paliticas, sus recurses humanes, el tipo de relacidn contractual y el

astilo garenchal, entra oros."{Fuve, 1582 105)



“Un depanamento eficaz na de proporcionas a todas las éreas, usuanios, un sarvicia
opartuno y de calidao que rediltbe en beneficic para"Pive, 1882 105)

+°La emprasa; proporcionandole mano de obra caliicada:”

+"Los empleados: ofreciendoles oporiunidades de desarolle profesional y persanal,”

+"La familia. proparcionands a los empleados satisfaciores que les permitan elevar su
calidad de vida;"

+'La comunidad; ofreciends bienes y servicios de mejor calldad,"(Pwie, 1632; 105)

“En un senlido mas ampiic, 'a mision de Ja capacitaclon es contnbulr al desarolio
individual, organizacional y social. mediante el mejoramiento de les conosmientos, hablidades
y acliludes de las personas para que encuentren en su trabajo &l medic ambiente adecuado
donde lograr el maximo desarrollo de sus potencialidades, apoyando el crecimiento de la

empresa y obleniendo beneficios que les permitan niveles de vida mejores. (Pinto, 1632 105-106)

JUSTIFICACION.

Durante la elaboracion de la presente mvesligacion y wblzando los diversos
instrumentas para realizar el irabajo de campo, coma son; la aplicacion de cuestionanos
'd'mac:u.s a empleados y cliantes, [as entravistas dingidas a los drectivos. las observaciones
llevadas a cabo en el lugar donde se realizd |a investigacian, las platicas informalas que se
han sostenido con algunos empieados han levade & comprobar cienamente la pregunta de
investigacién en base a las necesidades @ las gque responderia un deparamento de
capacitacion enla fienda.

Es necesario crear un espacic fislce con infragstructura  material y recurso humano

preparade desde el punto de visle pedapdgico y psicologice para atender necesidades del
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frabajador como fa falta de comunicacion enire el personal auxikar, jefes inmedialos y
directivos, desmotivacion y monaicnia por el trabajo, falia de atencion con el cliente, servicio
inadecuado y deficiente, enire ofros, (Cuadros estadishcos en |os anexos).

Se ha detectado que en la tienda el empleade no recibe una capacilacion integral, sing
gue solamente estas tareas han side enfocadas a un adiestramiento limilade basicamente a
|as necesidades que se be van a presentar al lrabajador a la hora de realizar su labar.

Por otro lado se considera necesano y prudenle praponer este depatamento, porque la
labegr gque realiza el departamento de recurses humanos no es suliciente pare satisfacer las
necesidagdes de capacilacion que se delectaron, y2 gue esta inslancia prindpalmente se
dedica como ya 5& menciono en un momenio de aste trabajo, al reclutamiento, seleccion,
coniratacian, induccion, bienestar, despido o jubilacion del rabajader, asi tome aspeclos que
tienen que ver con su siuacién legal y de sueldos, y presiaciones gue la ampresa |e brinda.

Es imporants que en este depariamento exisla un persenal apropiada, conocador-de [
psicologia del hombre, de sus motvaciones, conduclas ¥ componamientos, y ademas una
perscna capaz de realizar diagnosticos de necesidades, de planear cursos, de evaluar
accionos de capacitacion, de disefiar matarial didactico, conocedor de procesos grupales, asl
como de una didactica aplicada a los adullos que @n su maycria forman parte de la empresa

Se propone crear este departamento porgue asi la capatitacidn tendriz una cierta
sistematizacién y se daria un seguimienio al empleado desde el inicio y duranie su estantia
denire de la empresa, y este se sentiria realmente motivade hacia su trabajo. Le estadistica
indica gue en esta empresa el empleado esta desmotivado principalmente porgue se sienfe
aislado dentro de su proceso de trabaje y reguiers de cierdos estimulos que le parmitan
senlirse contentc come por ejemplo una mejor comunicacidn con sus jefes inmediatos y

directivos ¥ una "palmada” o felicitacion donde le digan: | o hiciste bien !, | te felicito | y con
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estas aclitudes y muestras de aleclo va a sentir que su trabajo esta siendo feconocide vy que al
£5 una persona realmente valiosa dentro de su empresa.

El smpleado es una persona que potencialmente pusde rendir mucho en su fraba)o,
PEM siempre y cuando reciba un buen trato, se sienta contento y salisfecho por su [abor.

Se considera que es necesano dejar a un lado tearias funcionalisias que han temMminads
por deshumanizamas, ¥ nos han insarfado en una sociedad en la cual necestamos estar
ubicados como piezas de una estruciura, para que esta funcione bien.

Al proponer la creacion de un depanamanlo de capacitacion en la empresa en la gua

58 realizo el estudio, &5 povgue se considera que el trabajador necesita un desamallo integral
‘de su persgna. Ademas se piEnsa que <on una buena continuidad en los cursos de
comunicacian, motivacion y de psicologia y de ofros diversos lemas gque sague al Emplead;:
de su rutina puede contibuir 8 que este aumente de manera gradual su auloesiima, mejore
suU servicio v a8 sienta contento con su trabajo. (a-"Wola; cabe mencionar que en esta tesis
no seran trelados los cursgs da los que se esta hablando, solamenie se sugieren como via de
alternmativa a los problemas gue s presenlan en la tienda y que pueden ser desarrollados a
través del departamento.)

Otro aspecto importante que nos hace justificar esta propugsta y que ya se menciond
en las conclusiones, es gue con un departamento en esta sucursal el empleado no tendria
que salic @ Morelia, Ledn o México a reciblr esta capacitacidn, sino que dentro de la misma
sucursal se tratarie de der sofucion a las demandas en cuanto a capacilacdan se preseniaran,

Una vez instalado dentro de la sucursal, esle deparamento podrd servir coma punto
de interaccion entre |a gerencia de lienda y los empleados, ya que eslos mueslran sus
necesidades a traves de los diagndslicos constantes por parie del personal del departamento,

y a su vez la gerencia estard enlerada de esta problematica y conlibuird a la labor de

1



integracién de todo el personal con sus jeles inmed:ales para lograr una relacion de irabajo
henzontal entre todos los integrantes de la organizacion que @5 base primordial para lograr el

desarrollo y éxito de cualguier empresa en el contexto actual del pais y del mundo,

OBJETIVOS DEL DEPARTAMENTO.

.

a).-GENERALES.

+Caonocer & fonde la estruciura de la empresa, desda luego su tecnologia, fosofia y
objetivos de esla crganizacion,

+Contnbuir de manera prmordial al cumplimienie de los objelivos Que se traze la
empresa para el futuro inmediata.

+Difundir al intenor de la organizacion |a Importancia de |a funcién del depanamento
dentro da la misma emgpresa,

+Proponer allemativas y estrategias para la sclucion de problemas que se tepga

planaado resolver a través de este departamento.

b)-ESPECIFICOS,

+Ejecutar los programas que realiza la direccian general de capacitacidn vigente en
leda la cadena de tendas.

+Coordinar y brindar apoyo técnico a los instructores intemas cuando estos tengan que
realizar uUn curso en SU @rea de frabajo como: cajeros, mantenimiento, abamotes,
administrativos y de articulos parecederos.

+Realizar diagnosticos constantes en dreas donde se presenten problemas.
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+Planear acciones tendienies & selucionar los problemas presentados via capacitacian.

+(rganizar conlenidos y programas de capacitacion con e ayuda de los jefes de cada
araa de lrabajo.

+Brindar curses de capacilacion a la cuadnlla de instruciores intemes, donde se las de
a conocer las diversas lécnicas didacticas v estraiegias pedagagicas para levar a la practica
M Curso, .

+Mantaner un conslanie contacto con los empleados y la direccion, que permita lener
una visign mas amplia sobre las necesidades de jos sujetos que demanden y requieran de la

capacitacion,

POLITICAS Y REGLAMENTO INTERNO DEL DEPARTAMENTO.

Las siguientes normas v politcas que s2 sugeren para el depanamento deberan
integrarse en un manual de procedimientos para gue &l personal integramte lo conozca, lo
haga respetar y coniibuya a su difusién hacia los empleados de a tienda,

+E| subgerente de capacilacién deberd conccer & fondo los objetivos, politicas,
estructura, material, tecnologia y recursos humanos de (a emprasa.

+Esle depanamento debe contar con un prolesionista tfulado en  Adminislracién,
Pedagogia o Psicologia.

+El personal integranta del departamenio deberd ser de tiempe complalo,

+Cada miembro dal depanamento deberd conocer perfectamente sus funcicnes para la
buena oparacidn de este,

+5Serd cbligatorio para &l personal que integra esle departamenio portar su gafel de |a

empresa,
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+E| uniforme con el logo de la empresa no serd obligatorio para el personal dal
departameanto ya gue no son empleados gque paricipan en [2s labores de operacion y atencian
can al cliania, *
+L0s haranas para los integrantes del depanamenta seran los siguientes.
Lunes a Viemes 9:00-2.:00 p.m vy 4:00.7:00 p.m
Sabados 9.00-1:00p.m
{b.-*Mola; estas horaros pueden estar sujeldos @ cambios, en caso de presentarse
necesidages de trabajo exira.)
+5erd obkgacion dal subgerente de capaciiacién encargado del depariamento llavar un
record de aclividades semanales en una bitdcora gue servira para elaborar un repone
mensual y enviario a la direccion general de capacitacion,
+Para el cumplimiento de los objetvos trazados por el depanamento de capacitacion
en la realizacidn de programas y cursos el depanamenio contara con el apoyo de la gerencla
para gue &l personal se presente a recibir capacitacian cuande esta 56 fequiera o programe.
+Tedo el personal de la empresa deberd participar en los curses de induccin para que
conozcan los objetivos, funciones basicas, esiructuras, planes y programas de &
_prganizacidn,
+Lag cusorlla de instruciores intemcs que apeyan el adiestramient del personal sard
designado por el subgerante capacitador coordinade por la gerencia de lienda,
+El personal que integre |a cuadnlla de instructofes Intemos sin exception deberd
recibir una capealacion espedial por pane del subgerenie capacitador para poder impanir un
curso de un area en especifico.
+Sora obligatorio para cada instructor entregar al subpersmie capacitador una

autoevaluacitn, atra del grupo hacia &l y una autbeveluacidn de los miembros participantes en
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el curso. Los Instrumentos oe evaluacion daberan sar referidos a lot conlenidos oel curso,
cumnplimienty de cbjebvos. cesempefio del grupo, del Instructor y de cada miemoro
participanie.

Serd imporianie desde luego contar con el @poyo de la direccién general de
capacitacién de esla empresa en la elaboracidn de un manual que confemple la politica qua se
esla proponiendo ¥ sometedo a consideracion de la gerencia de tienda. Obviamente debera

@slar syjeto @ modilicatione s que se crean necesanas y las actualizaciones perinentas,

FUNCIONES GENERALES DEL DEPARTAMENTO,

a).-Ejecucion de programas de capaciiacion provenienies de la direccidn general y
obligatonos para impartidcs en todas las bendas, por gjemplo. cursos relatianacos con las
campafas institucicnales { julo regalado. época decembnna. panicipacidn de todos los
departamentos de piso de ventas de |a tienda), por deparamentos especificos [ paficipan
daterminadas dreas de piso de ventas de | kenda ).

b).-Realizar diagndsticos de necesidades de capacitacién en la tienda.

c)-Planeacién y organizacién de programas y planes de capacitacién,

d).-Organizacion de cursos de capacitacion.

e).-Coordinacién y ejecucion de pianes y programas de capaciacién. (El subgerente
capacitador no @5 un profesionisia que doming lodos Ios temas y en esie caso Serd apoyada
por insiruclores intermos o exiemas que el seleccione),

f).-Evaluacion de las acciones de capacilacion dentro de la empresa. (En les préximos
aparados @ nablard de los instrumentes con los que se evaluaran dichas accionas),

g).-Cursos de prevencion de problemas en el servicio con el chente,
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h).-Contacio constante con el empleado & waves de diversas técnicas como la
entrevisia, la observacion o |a encuesta para delectar causas 8 problemas que estén
afectando el desempefio en su lrabajo y senvicio con e cliente.

j}-Planeacion de estrategias que permitan combatir los problemas detectados,

k).-Prevencien de problemas en la tenda, retomando expenencias pasadas y

proponigndo nuevas altlemalivas.

RECURSOS HUMANOS , MATERIALES Y FINANCIEROS.

AL.-RECURSOS HUMANOS.

Es dificil generalizar en cuanto a la forma mas efectiva de integrar a las personas, no
sdlo @ un departamento de capacitacidn, sino a cualquier departaments de una emprasa.

Para la farmacion del departamento, asi como para el reclutamiento dal personal gue
de el vaya a formar parte, serd necesario que en @ste caso el subgerente capactador que
debe ser un profesionista liulade en Pedagogia, administracidn o psicologia reafice un andlisis
de |a organizacion an forma total. Ya que su objeto de trabajo va & ser la capacilacion y esta
nuUNca ocufre &n un vacio, es pare del ambienie y a éste es al que le da servicio,

En este andlisis se deban contemplar los siguientes aspectos:

+Objetivos de la organizacion,

+Tamafio de la emprasa,

+Estructura organica,

+Sarvicios que presta a los clienlas

+Tacnologla.

+Acttud del personal haca |a capacitacian.
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+Nwel escaolar de los empleados.

+Areas de gporiunidad

+influencia de personas ciave.

Todo el personal cperativo de! departamento debera estar integrado a la empresa, asi
como cumplic con sus politicas y gozara de las prestaciones que |a compafia da a sus
trabajadaores. I

Personal que se propona inegre aste departamenio;

1.-El SUBGERENTE del depanamento de capacilacién y un COORDINADOR o
ASESOR deboran de poseer los sigulenies conocimientos, aclitludes y habilidades:

PERFIL.

+Buena presentacion personal,

+Licenciado en Pedagogia, adminisiracion o psicelogia.

+Conlar con elementos de investigacion, !

+Conocimiento en el disefio de planes y programas de educacion, capacilacion y
antrenamiento.

+Canocimianios sobre evaluaclon de procescs de ensefanza -aprendizeje y sus
instrumentos.

+Experiencia de \rabajo deniro de la compafia { este punio solamenle serd requisilo
para el subgerante capacilader y su procedencia podrd ser de cuaiquier puestc de g
empresa),

+Conccimiento de relaciones humanas y procesos psicoldgicas dal individuo adulto,

+Conocimiento de dierentes dinamicas y Wcnicas de grupe, asl come su aplicacian,
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+Habllidad en el disefio de diferentes tipos de materales didacticos para su uso an la
capacitacion 8 traﬁa;auuras.

+Habflidad para comunicarse en forma verdal y escrila, integrar equipos de Irabajo,
dirigir las actividades de sus subordinados, tomar decisiones y relaciones aserivamente con
todes los niveles de gerancia.

+Achitudes lales como gue 583 ablerto al cambio, crealivo, adaplable, fesible,

persuasiva y vendedor de ideas.

En la |erarquia del departamento el coordinador o asesor del subgerenie de
capacitacion estard subordinade a este v lo auxiliars en sus funciones, Podrd ocupar el lugar
del subgerente capacilador cuando este lenga gue ausentarse por razones de trabajo o

vacacones,

2,-BECRETARIA,

Existira una y su perfil @5 el siguiente:

+Buena presentacion personal.

+Camera de secretarado terminada.

+Conocimiento en el manejo de compuladora, Impresora, maguina de escribir ¥
copiadora,

+ Conccimlento en &) manejo del equipo da los cursos de capacilacion como televisor,
videocasatera, proyecioras, elc,

+Deberd de cumplir con los requenmientos que se sefalan al principio como son:

conocimiento del manuat de politicas y reglamento inlemao del departamenta .



3 -ANSTRUCTORES INTERNOS.

Aungue eslas personas no van a formar pane del depanamento, 5 &8 considera
impontante hacer menc:ion de ellos. Se sugiere gue sean 7 instructores de las Areas oe
abarroles, salchichoneria, cames, lacteos, ropa, cajas, contabiidad y lineas generales,

Serdn seleccionadas por el subgerente capaciiador en base & los conocimientos de su
area y la expenencia que tengan en su puesio desempenado. La relacion que van a tener con
¢! deparamenio sera muy imporiante, ya gue sera a wavés de ellos la capacitacion y
adiestramianto al parsonal de |as dreas gue requieran dal servicio,

Cada instructor recibird wna gratificacion especal via nomina por conceplo de cada
curso impartida. El impoarte manetano de esta gratificacidn no es mencionada en la propuesta
porgue estard sujeto a consideracion por pane del depanamento de recursos humands y ia
gerencra de tenda,

4 -PERSONAL DE MANTENIMIENTO,

Se propona gue este puesto |o ocupe una persona gue cuente con el siguignte perfil,

+Buena presentacion personal.

+Carrera técnica en electronica, sistemas compulacionales u otra semejante,

+Contar con conocimiento en la instalacién de 1odo el equipo que se requiera parﬁ
impaﬂ.ir un curse o para trabajar deniro de ia oficina,

+Horaro disponible.

5-PERSONAL DE LIMPIEZA DEL DEPARTAMENTO,

+5a realizara todos los dias e intervendrd en esta |abor una persona encargada dek

departamento de (niendencia de la tenda.
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+5us aclividades seran: barrer, rapear y recoger la basura del éres del deparamento y

del salén donde s& impanan ks curaos.

B).-RECURS0S MATERIALES ¥ TECNICOS DEL DEPARTAMENTO,

Para propercionar un servicio efectivo y de calidad, el deparemento de capacitacién
requiere, apafe de persangl calificado, de un buen numere de INSUMOS para apoyar |os
diferantes cursos que vaya a desarroliar,

Para esle depafamento sera muy imporante contar con Un présupuesta asignado por
la direccion general de capacilacion que le permila conlar con;

1-MOBILIARIO Y EQUIPO PARA SALON Y OFICINA.

Oficina:

Esta debe de contar con una computadora, asi como una impresora propia del
deparamento de capactacion, una copiadora, maguina de escrblr, ya que haciendo
relerencia a la computadora es equipo de trabaja muy valiosa con el gue el representante y su
colaborador puedan guardar nfarmacion, hacer modificéciones a los paquetes de cursos,
implementar nuevos, realizar intercambios de expenencias con los capacitadores de otras
tendas e imprmir el materal con el que elles requieran trabajar, tener guardade en la memeona
de la computadora un control por cada empleado sobre los Cursos recibidas y los que se
requierarn.

El deparamenio deberd de conlar con 3 escrilcros con cajenes, ademas de 3 sillas y
un mueble que pueda servir de archivo de documenios o repores oe gerencia, donde se
guarden los diagndsticos de los problemas gue se detecien y as| puedan servir en el futura

coma expenencias ante las fallas gue se presenten y na manera de saber como atacarias,



Par otra lado el departamento de consumas inteérnos de la tienda deberd de dotar de
los malenales necesanos Que e requieran en la operacion del depadamentc coma: hojas,
cinlas para impresora, |dpices, lapicercs, engrapadoras, sellos. gomas, comectores,
poralapices, clips, blocs, carpetas, galels, entre oiros.

Sala de capacitaclén:

+Buen acendicionamienio @n lumnacion, ventilacion o calefaccion

+Con lugar para grupos da 25 personas.

+2 telavisoras.

+2 videocasalaras,

+Un rotafolio.

+Un proyeclor de acetatos,

+Un prayecior de cuerpos opacas.

+Un proyacior de peliculas y, peliculas sobre el 1ema y la organizasion

+Un pintarrén, una grabadora, una camara de vidae y una camara falografica.

+Materialas didacticos como: revistas, faliaios, graficas y acetatos,

+Un garralén de agua, una calelera, vasas, cucharas de plastco, arucar, calé y

galletas,

C).-RECURSOS FINANCIEROS.

En esta parte sa guisiera hacer mencion del caracter que ramile esla propuesta, ya que
el costo de los materales, del equipo ¥ manterumienta del departamento da capasitacidn, asi
como del pago de nominas de su personal deberd estar sujeto a aprobacion de una Instancia

gspecializada en presupuasios para capacitacion a nivel cadena,
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Asi pues solamente se van a mencionar |os coslos aproximades del equipe necesanc
para que el departamenio opere, no se realizé un analisis presupuestario en consuma de
energia. gastes por conceplo de papeleria, gratificaciones 8 los instructores intemos & incluse

|os honoranos que vayan a cobrar Jos encargados deben ser negociados con las instancias

correspondienies en la empresa.

PRESUPUESTO:
Coslo aproximada.
1 Computadora 510,000,
1 Imprescra % 3,000
1 Copiadora £10,000,

1 Maquina de escribir & 1,000
3 Eswifonos §4.,500.
3 Sillas de oficina 5 G000
1 Mueble archivero § 3,000
1 Proyecior oe cuerpos
opacos, $4,000.
1 Proyector de peliculas $5,000.
1 Pirtamran § 200
1 Camara da video §7,000,
1 Camara fologrdfica, 55,000,
Suma total: $53,300, *Pracios considerados an Junio de 1996,
{c-*Mota; Eslos precios no son oficiales, solamenta se toma una aproximacion

intermedia antre diferentes marcas de equipo mencionado.)

122



El equipe que no ha side contemplags en o508 prasupuests @s porque ya se bene en la

emprasa, solamente gue lo utilze el cepanamento o8 rECursos ﬁumaﬂns o la gerencia.

ACTIVIDADES A REALIZAR.

Las acilyidades que esta inslancia prelende realizar son muchas, pero prnclipaimente
se tratard de dar solucion a uno de los problemas cetectades en el rabap de campo, como o
s la falla de comumcacion antre ios empleados, sus jefes inmediatos y la gerencia.

Se propone Pues Un CUrst oE COMURICAciAn gue tendra Una duracion aproximada de 4
horas y cuyo objetivo es conocer la impenancia de la comunicacién entre (05 miembros da la
tienda para fortalecer el rabap en equips y lograr un mejor servicio en el trabajo ¥ con el
clienta,

Se compons de los siguientes conlenides:

CURSO DE INSTRUCCIONES EFECTIVAS.

Humero de integrantes maximo para el cursa 25 perscnas
1.-PRESENTACION { Dinamica entre dos personas). 15 minutas
2 -INTRODUCCION (Dindmica). 15 minutos

3.-DIFERENTES TIPOS DE COMUNICACION. 15 minutos

4.0 QUE ES UNA INSTRUCCION?. 10 minutas

5.-TIPOS DE INSTRUCCIOMES, 15 minutos.

B.-DINAMICA (teléfono descompuasio), 10 minutos

7-REFLEXION ¥ COMENTARIO SOBRE DINAMICA. 10 minutos
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B-ELEMENTOS BASICOS DE COMUNICACION  (fuenle-mensaje-receptor-
retroakmeantacion) 15 minutos.

8.-RECES0. 15 minuios

10-PRINCIFIOS BASICOS DE LA COMUNICACION ORGANIZAZIONAL, 30 minutes.

a).-Principio de integndad,

b}.-Principio de coherencia,

c).-Principipo de competitividad,

11.-AMBITOS DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL. 30 minutos

a)-extemo, b)-extemointerno. cl-lntemo.

12 -PROBLEMAS DE COMUNICACION CRGANIZACIONAL. 20 minutas

a).-recepcion de informacion.  b).-inteérpretacion.  c).-reaccion,

13.-CONVERSACION EFECTIVA, 25 minutes

a).-con el cliente. c).-con el companero,

14.-EVALUACION DEL CURSO. 15 minutos

Coordinador-grupe, Awtoevaluacion ambas pares y grupe-coordinadar.

{d.-*tota: Respecto 8 la evaluacién del curso en &l Oltime apanado gue hace referencia
8 los insrumentos de evaluacién del depenamento se describirén estos en forma mas
detallada.)

+Sa van a realizar diagndsticos de necesidades a cada érea o departamento, El
instrumento para hacer este tipg de deteccion de problemas deberd ser disefado de acuerdo
al drea, puesto de rabajo y tipo de empleados a que vaya a ser aplicedo. Es por olio que se
reserve ei momenta para gue los instrumentos sean disefados en el proplo departamento.

Por madio de la utiizacion de | técnica de |a encuesia se podrdn tendr elementos que

permitan al capacitador tener wna visidn de las carencias gue tenga o empleado.
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Crra técmica que podra utlizér Bl encargade del deparamento en el diagndstico de
necesijades de capacitacion serd la coservacion drecla. Aqui el personal de! departamento
observara |as conduclas en el trapajo ¥ |1as comparara con un patron dge conduclas esperadas,
Er 5u case, podrd enconirar desviacionas que puedan indicar la necesidad de capacitagion

Otra lécnica que se aplicara en la deteccian de necesidades de capacitacion serd Ia
eniravisia, ya que a fravis del didlogo directo del personal del deparamenlo de capaciacion
con el empleado de 'Ia lienda se podra recabar informacion gque permila conocer las
necesidades que @ tangan de capaciacidn, Esta tecnica es muy flexible para levarla a cabo
con tode el persongl, tanto con gefentes, jefes de departamento, supervisores y auxiliares.
Esta técnica podrd ser aplicada de acuerdo a la consideracion del experto en capacitacion, va
gue se pusde hacer en forma abiena, dingida, estructurada y semidingida

+Una vez gue ya 5 haya diagnosticado las necesidades de capacitacion, los
encargades del departamanio procederan a organizar los programas y a disefar |05 cursos ge
capatitacidn leniendo un horano para ceds aciividad gque en los siguientas aparados se
mengionard.

+8erd funcion de esle departamento organizar los cursos de capacitacian asi come
salaccionar y capacitar al instructor intemo para impartir cursos GQue vayan a alacar problemas
especificos de un departamento.

+Existen areas de dominio del personal que integra el depanamentic de capasitacién,
por ejempla; Bl detectar un problema de comunicacion, molvacidn, relaciones numanas o
cualguier curso que deban manejar lodas |as Uendas via recursos humanos o departamentd
de capacitagién, serdn impartidos por los representanies de esta instancia.

+Serd labor del depanaments coordinar @ ejecucion de los plenes y programas de

capacilacién a drgas especificas.
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+0ira de las actividades a realizar por parle de este deparlamento sera 2l contacio
constanie con el clente para conocer su opinidn acerca del servicio gue le esla
proporcionanda la tenda. Una via sera a travas de un buzdn de guejas y sugerencias gue se
localiza a la salida de la lienda frente a las cajas registradoras, en este buzon se localizard un
cueslionano para gue e cliente pueda dar su opinion Sobfe &l servicio recibido en la tienda.

Consta de las siguienies pregunias;

QUEJAS ¥ SUGERENCIAS,
1.4 Encentra lodo lo gue necesitaba?
SI NO '
2. -El personal fue atemo?
81 NOD
3.-4En qué depariamento?
4.-La limpieza & higiene de la tienda es:
(buena) (regular)  {mala).
5.-La presentacion personal del empleado es:
(buwena) (regular) (mala)
G:+,En cudl departamento?
T.-Mencione alguna sugerencia para mejorar al sarvicio de esla su tienda,
GRACIAS,
Este instrumento puede ser mas grande pero se esla considerando el iempo o la pnsa
gue el cliente pueda laner, pero se sugerird que se implemanta un modulo en donde el cliente

pueds expresar sus guejas y sea escuchado por un encargado,
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Otre instrumento con el que se podra tener un conocimienio de |a cakdad del servic
gue presta la enda, por pane del cliente sera la encuesta la cual conlemplard las siguenies

praguntas.

COMERCIAL MEXICANA,

1.-4Can que frecuencia visita |2 tienda?

2-;Encuentra tode lo que nacasita?

3.-El acomodo de |a mercancia as;

(funcional)  {infuncicnal)

4.-La calidad del senvicio le parece:

{buena} (regular) (malo)

5.-Los empleacos son;

{(atentos) (desatenios) (no se encueniran Bn su departamento).

6.-Dencs una sugerencia para mejorar el servicio.

GRACIAS.

Estos cuestionanos seran repartidos por la secretana ceda miercoles por las maflanas,

¥ gque ©5 un dia en que la enda es muy visitada por cllentes de diferentes esiralos sociales,

edades y 58x05,

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DIARIAS,
SUBGERENTE DE CAFACITACION,
§-10 a.m Recormrido por la tienda y depariamentos.

10-12 a.m Planeacidn de programas de capacilacion,
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12-14 p.m Coordinacion o ejecucion de cursos de capacitacion.

16-1% p.m Revision , descodificacion da infarmacion , analisis e interpratacian.

Sabado: 913 p.m Trabajard con su personal auxikar en la programacion de actividades
y asesorias con esios. Se reunird con los dwectivos de |3 tienda para dar a conocer las
actividades realizadas en la semana, Cada fin de mes enviard a la Direccion General en
México los reportes de gastos de departamento y cursos efectuados, asi como cualguier otra
eveniualidad.

ASESOR O COORDINADOR.

911 am Curscs para instrucloras intermos, planeacién de avenlos vy revisin de
materales bibhograficos.

11-14 p.m Aplicacion da técnicas en la detaccidn de necosidadas.

16-18 p.m Trabajo an computadora y colaborar con el subgerenia capacitador en el
anallsis de informacion,

Sdbado; Trabajo con el personal del depariaments, revision y andisis de evaluaciones
de los cursos.

SECRETARIA,

8-11 a.m Trabajo en computadora.

Migrcoles: 5-13 p.m Aplicacion de encuestas a cliantes.

1314 p.m Revisar pendienias.

11-12 p.m Impresion de matenal.

12-14 pm Auxfiar a los instructores en la reparicion oe café, galietas, agua a los

participantes de los cursos.
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16-18 p.m Revisién del equipo de! salon de capacitacién, auxiiar al personal del
departamento en la descedificacion de informacién. Proveer al departaments de matenal par
medio de& consumos intémos, revisar olrot pendientas que surnan.

PERSOMA DE MANTENIMIENTO DE EQUIPO

§-10 a.m Revisar el equipc de oficina.

10-12 a,m Preparacion del equipo de ia sala de capacitacion.

12-14 p.m Reparacion de alguna falla que surja.

18-1% p.m Acomeodo de equipo de sala de capacitacisn,

{e-"Hola; antes de su salida cebe de revisar lode g| equipe de sala y de oficina. Esla
persona descansard Sibados y Domingos, solo gue suna alpdn Imprevisto se le mandara

Hamar.)

EVALUACION DE DESEMPERO DEL DEPARTAMENTO.

“La evaluacién do la capacitacion es el procesc gue sirve para oblener informacion Gtil,
‘para retroaiimentar al sistema de capacitacion y normar |a loma de decisiones, con el proposile
de mejoraro y oe validar técnica y profesionaimente el eptrepamients en funcién de :uls
resullados,” (Pinta, 1962; 143-144)

“En este senlido, la evaluacion debe serubicada come fase del procese administrabivo
de la capacitacidon gue compara lo planeado con los resultados oblenidas, a fin de medr la
eficiencia y eficacia del sistema, e identificar las causas que puedan afeclar s cofmecta
dasarrollo.” | Pinte, 1992 ; 144)

Los objelives da la evaluacion de la capacitacion sen los siguientes!

+ Retroalimentar al sistema de capacitacion y nermar [a toma de decisiones,



+ ldentificar [as fuerzas, debildades y areas de oporunidad.

+ Fonalecer &l sistema para el logro de mayores resultados y e optimizacion de sus
rBCUrsas.

En la evaluacion se identfican dos niveles; La microavaluacisn, donde se ubica la

evaluacion e aprendizaje ¥ la macroevaluacion, donde se evalla la funcion y el impacto da la

capacitacion en les resultados organizacionales.

a).-MICROEVALUACION,

“Este nivel de evaluacion se dinge a la recopdacion y analisis do la informacion sobre 12
percepcion y resultados de aprendizaje, productos del proceso msirucsional, propercionando al
capacitador los pnmeros dates objetivos sobre el desamolio del sistema, los gue le sirven tanto
a &1 como al inginector para considarar los ajustes que conviena introducir, con el propdsito de
redudir o evitar las desviaciones entre o planeade y |0 realzado * [Pmta, 1952 144)

a).-MACROEVALUACION.

*La evaluacidn es una fase imponante del sistema de entrenamiento ya que el
desamollo de sus procasos tene importantes repercusiones en |a planificackdn, desarrolio y
ejacucion, tanto del proceso administrativa como del proceso instruccional y legal” | Pmio, 1892:

153

*La evaluacion del enrenamiento es al proceso que sinve para obtenar informacian Gil
para ratroalimentar al sistema y normar la toma de decisiones, con el propdsito de mejorar y
validar técnica y profesionalmente la capacitaclén en funcidn de sus resultados.’|Pivo, 1692

154

“Cabe sefialar, que si bien (8 medicidn &5 un aspecio bdsico de la evaluacion, esta

tltima no puede [imitarse solamente a la obtencién de infarmackn cuantitativa de agquallas
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vanables facimenle mensurables, se regquiere ademas del disefo de eslral@gias para
sistemalizar informacion sobre fas vanables gue aungue dificdes de evaluar influyen en la
eficiencia v eficacia del sistema de capacitacién de tal manera gue los resullados de |a
evaluazon fundamenten la toma de decisiones en lo referente a la planificacion &
implementacién de iInnovaciones al sistema. {Pints, 1962 154)

“En esie sentido, |a evaluacion debe ser ubicada como ia fase de |2 capaciacién que
compara las necesidades detectadas con los objetivos alcanzados, su proposic no es
solamenie medir |8 eficiencia y eficacia del sislema de capacitacidn, sino ubicar lag causas
que afactan su desarrollo en cada une de los subsistemas que 1a integran."(Pintz, 1992 154]

“La macroevaluacion o evaluacion de la funcion, es la combinacion de informacion
evaluabiva de los distimios subsistemas gue integran la funcion de enfrenamiento, tanto desde
&l punto de vista técnico comao instruccional y legal."|Pirte, 1532 154)

*Este nivel de [a evaluacién se basa en la mlormacion disponible sobre los recursos
humanos, materales y tecnoidg:cos gue Integran un sislema de capacilacion, es decir gue (@
gvaluacion del sistema impiica la validacion de los esguemas, estruciura, procedimientos.
instrumentos, métodos y recursos utilizados para hacer la capacitacion, desde el punlo de
visla 1gcnico, adminisirative v legal” (Pintz, 1962 154)

Con base en o amenor, podemos aflrmar que fa macroevaluacidn es una evallacion
de tipo inegral que se da en fodos los momentos del proceso del entrenamiento y No
solamente durants el procaso instrucclonal,

Pare Reberts Pinte Villatoro quien &3 un experto ce la capacilacion en las empresas
mexicanas exisien estos dos 1ipos de evaluacion las cuales se prelenderdn aplicar por medie
de los instrumentos que permilan evaluar el servicio del deparamento que se esla

proponiende en Comarcial Mexicana,
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Asi pues en la pnmera tase de la evaluacion se bratara de calficar la calidad de los
cursos, lomande en cuenia tanto recursos lecnicos, apoyos didacticos y preparacion del curso
como del instructor.

Ern la segunda fase de la evaluacion al departamenta se (ralard de integrar fodos los
aspecios que involucran el proceso de capacitacién y lograr una macroavaluacidn por medio
de una inslancia supenar en [@rarquia al departtamento, coma lo es la gerancia de tenda y la
direccion general.

& conlinuacion sa hace mencion de los instrumentos gue parmilan avaluar el servicio
del depanamento en 10s dos niveles anterormeanta explicilacos.

{f-"MNota: el curse de "Instrucciones efectivas’ que se pfopone, deberd de estar sujeto a
los instrumentos oe evaluacion que agui se propanen.)

INSTRUMENTOS DE EVALUACION.

+MICROEVALUACION.

Cuestionaric sobre €] tema tratado que serd contestade por los asistentes al

Curso,

1,-El cantenido de los temas fua;

dlexcelenie) J(buenc) 2{regular) 1(mata),

3.-La uvtiidad de los temas de acuerdo con las funciones que actuzimante desempefa
fue:

dlexcelante) E:tmaﬁa} 2(regular) 1(mala).
3.-La secuencia de los femas desamoliados fue:
4{excelente) 3{buena) Z{regular) 1{mala)

4.-El desarrollo de los temas tratados fua:
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dlexcelente) 3(buenc) 2(regular) 1imala).

5-SUGERENCIAS para mejorar el s8rvicio,

Cuestionaric para evaluar los apoyos didacticos que se vayan a emplear en los
GUrsos,

1.-El 2poyo audiovisual ufiizade fue:

A(excolente) 3jbueno) 2iregular) 1(malal,

2.-El conenido del matenial escrito fue:

4(excelente) 3[buenc) 2(regular) 1(malo).

3.-El conjunto de dindmicas y ejercicios utilizados en el curso fue:

dlexcelente) 3J(buene) Z(regular) f{mala).

4.-SUGERENCIAS,

Cuestionario & los asistentes al evento para evaluar los servicios gue
contribuyeron an la realizacién dal curso.

1.-La coordinacion pravia al curso fue:

4(excelenta) J{buena) 2(regular) 1(mala).

2.-La coordinacion durante el desamrolle del curso fue:

dexcelente) 3(buena) 2{regular) 1(mala).

3.-Las condicicnes del salén en que se realizd el curso [uminacidn, ventilacian,
comadidad da las butacas, ruidos, n‘trnﬂ fugron:

4(excelentes) 3{ouenas) 2(regulares) f(malas).

4..Los servicios proporclonados fueron:
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4jexcelentes) I buenos) 2iregulares) 1({malos).

5-SUGERENCIAS,

Cuestionario a los asistentes al curso para evaluar el trabajo del instructor.
1.-El conocimiento sobre los temas tratados fue:
d{excelente) I{bueno) Z{regular) 1imalo).
2.-5u comportamiento ante el grupe fue:
dlexcelente) Jbuena) 2({regular) 1(mala).
3.-5u forma de expresién Tue:

4(axcelente) 3{buena) 2{regular) 1{mala).
4.-La ejemplificacion utihzada por el instructor fue:
4lexcelente) Ibuena) 2{regular) 1{mala).
§.-5u nimo de irabajo fue:

djexcelente) 3(bueno) 2(regular) 1imalo).

6-SUGEREMNCIAS.
Cuastionario del instructor para avaluar al grupa,

1.-Elinterés de las asistentes durante el curso fue:
4(excelente) Ibueno) 2(regular) 1(malo).
2.-El grupo se mostrd: -

2lactiva)  1{indifarente)

3.4 Cémo describe el trabajo del grupo durante el cursa?
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djexcelente) 3I(bueno) Z(regular) T(mala).

4-5UGERENCIAS.

AUTOEVALUACION DEL ASISTENTE,

1.4, Qué fue lo que mas me gusto del curso?

2.~ Qué fue lo gue menos me agradd del curse?

3.4 Cual serd el uso practice en el luturo Inmediato de los conocimientos adquindos en
el cursa?

4-SUGERENCIAS.

AUTOEVALUACION DEL INSTRUCTOR.

Este instrumentc de evaluacion pemilird al subgerente capacilador identificar
diterentes fallas que se manifiesten en el instructer cuande este lleva a cabe un curse y poder
combatifas en el fuluro inmedialo, ademds de gue permite conocer las capacidades con las

que cuenta el instructor y 5i estas lo hacen apto para poder seguir impaniendo cursos.

Este instrumenio se aplicara al instructor por pare del depanamento de capacitacién al

final de un curse, y contempla los siguientes aspectos:
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CONDUCCION.

(excelente) {bueno) (regular) {nofologro)

1.-¢Favorecia I3 integracion grupo? i)
2.-¢Definio la secuencia de las eesiones? | )

.-/ 5efald las secuencias de las sesiones? | |

4 -4 Inicid las sesiones adecuadamente? ()
-4 Mantvo o interés del grupo? {1}
_E.-.:,Fua amistosa con el grupa? {)
7.-gllustrd y clarificd las lemas? {3
B.-¢Utilizd um lenguaje clara y adecuado? | )
8.~ Utilizo ayudas visuaies? ()
10.-Tono de voz ()
11.-Lenguaje no verbal ()

12.-Uso del espacio ()

13.- Realzo resimenes parciales? ()
14.-¢ Realizo resimenas finales? {1}
1&.-4Controlt el tiempa? (1
16.-¢ Logrd los objetivos? ()

17.-Mizs SUGERENCIAS para los praximos cursos san;

()
()
t)
()
5
()
()
()
A
()
()
i}
()
()
i)

()

Con la utilizacidn de los presentes instrumentos de evaluacion al trabajo gque of

departamento esta realizando se pretende incorporar la informacion oblenida en los

cuastionsrios gue el Subgerenie capacitador junio con su coordinador y secrelara va a

anafizar y poder presentar un informe constants a la gerencia de benda la cual tendra la
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autondad y os crilenos NECESANCS a fraveés de Bus represeniantes para poder evaluar el
cesempeno del deparlamento en base @ resultadcs oblenidos en |os cursos y refleades
naturaimentie en los cambios oe acliiud v la mepora del senvicio Que estes noten en el

gmpleado que esta recthiendo capaciacion.

Ctro momento de |a evaluacion al desempefc del depariaments es la
MACROEVALUACION. Agqui se pretende que de forma integral se incorparen los elementos
gue intervienen en la capactacien, como: técnicos, humangs, materalas, admimistrativos,

directivos y gxlemaos.

A traves de los informes que el subgersnie capacitador entregue a l2 gerencia de
tignda cads fin de semana esfa instencia calificara el servicio del deperiamento, pero por
medic de instrumentos gque eila misma crea convendenle, inlegrande obviamente los

elementas gue fueran descnios antenamente.

En este apanade no se Mencionan instrumenios de evaluacion ya gue el departaments
no puede proponer QUE puntos @ e vaya a caificar para considerar 5i su trabajo es oplimo o

"no esta cumplkendo con sus objelives.

Ctra forma de evaluar el servicio del departamento serd por medio de los reportes que
o! misma subgerente capacitader envie a la direction general de capazitacion a México y sea
gl director de capasitacion quian proponga los instrumentas adecuados para calificar el trabajo

.del depariamenta,
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Oira manera de supervisar @ efeclividad del desempefo del deparamenio que se
propone, s por medio de un repone gue elabore un supervisor especializado gue realice
visilas programadas a 12 tienda. Por dltimo se gquisiera mencionar que solo por medio de la
evaluacion este departamento podrd tener una wisidn mas amplia y profunda de las fallas que
£ @sién comeliendo en su labor y asi mismo mejorar cada dia mas su servicio al empleado y
al chente, ¥ con esto contribuir al desarrollo personal del individue, al crecimiento de su
empresa ¥ a8l auments de mas fuentes de empleo asi come al desarrollo economico y

productivo de México,
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ANEXO 1’
ENTREVISTA DIRIGIDA A INFORMANTES CLAVE.
1.-¢ Se da capacitacion en la tienda?
5i, constantemeante.

2.4 Existe un depariamenio ae capacitacion?

Existe el depanamento de capacitacion para subgerentes de tenda ubicado en oficinas
Vallgjo en la ciudad de México,

3.-i5e asigna algln presupuesio a la capacitacion laboral?
Se hace un presupuesio para cada lienda. El coslo de la capacilacion va a varar de
acuerdo al nivel gue se de o al drea donde se vaya a impartir.

4 - Que lemitica se aborda en |a capacitacion en general?
Generaimenie se tratan los temas de: SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE,
LIMPIEZA E IMAGEN DE LA TIENDA. PRODUCTIVIDAD DEL EMPLEADD. entre otros.

5.-4En base 8 esa capactacion qué cambios se pretenden en el ampleado?
Se pretende gque este conozca el area donoe se desamroda, para que el mismo
promueva su superacion desde punto de vista econémica y personal,

6.-¢ E5tos cambios son & cono o & largo plaza?

Depende de la actiud del empleade hacia la procuctividad, sus metas pueden
cumplirse &n el corto o largo plazo.

7-En su epinién ¢Cuadl seria el rendimienta de un empleado sin capacitacién y otro
cepacilado?

El empleado gue no esta capacitado &5 una persona inestable, no S8 agapla a
cualgwer érea, En cambio un empleado capacitedo demuestra su interés, &s responsable,
busca sobreselir en su drea, aplica ideas y es un empleado inguieto gue cuestiona y actia por
cuenta propia.

143



B-¢Ademds de la capacitacion de qué oros medios se auxikan para aumentar el
rendimiente ¥ la molivacion en el empleade?

Conocléndolo mejor, comprendends sus problemas personales, asi como sus
nacesidades y fomentando aungue es dilicil las aclividades inlerpersanales y. extralaborales,

8-, Existen factores que puedan mativar al emapleade?

&i exisien, el ocupar un pugsio dentre de la empresa, un incentiva econémico par
productividad, puntualidad, por ser €l empleado del mes, por tener una buena rolaclén de
_Jr'nlrenlarju €N suU departameanto ¥ oIros.

10.-,El capacitar a un empleado es preparario o solamente cumplir un requisita?
Es preparario para provocar en &l un dasamollo, y que oblenga un mejor ingreso.

11.-4Cudl cree usied que sea la(s) causals) de la rotacién de personal en Comercial
Mexicana®?

La dispasicion de la genle influye mucheo en su desarrello, muchos de ellos no creen en
la capacitacién que se las da en ia empresa, no se asfuerzan a dar mae y buscan un mejor
ingreso con el minimo de esfuerza.

12.-Alguna sugerangia u opinién persanal.

D acuarda a la situacién actual del pals el cuidar el rabaje es muy Impaorante, nadls
se pueds dar el lujo de abandonar un empleo y tener I3 seguridad que al dia siguiente
encontrard olro y menos en una ciudad como Uruapan en donde s dispenen de pocas
fuentas de frabaja.

En Comercial Mexicana existen muchas oporiunidades de desamollo qus el empleado
deba de buscar y propiciar para gue estas se den a ravés de su desempenio laboral dia con

dia.

FUENTE DIRECTA: EMERD DE 1685
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ANEXO 2
UNIVERSIDAD DON VASCO
Objetive General del cuestioneno; "Conocer la opinion del emplesde sobre s
capacitacion que éste recibe en la tenda, con |a finalidad de recabar informacian directa que
sirva para analizar sw irescendencia”,

CUESTIONARIO A EMPLEADOS,
Datos personales del emploado; edad() sexo{ ) amigiedad ()
1.-iReciba capacitacidn an Comercial Mexicana?
2., Cémo considera la capacitacion?
adecuada inadecuada
3.-¢Para gué le sirva la capacitacion?
~para desempefarie mejor an w trabajo.
~-para obtener un mejor susldo.
~mejorar tu desamollo personal, aic,
(tavor de indicar subrayando la(s) respuesta(s).
4.-4,De la lista de problemas gue se mancionan, cuales 58 prasentan an la tienda?.
~mal cuadraje da mercancia.
-inadecuada atencion a cliemes.
~mercancla sin orden y dispersa por los musbles,
<botageros obstruyendo pasillos.
~poca marcancia en lemporadas.
~gxcedentas an bodegas ylo camaras,
-faltantes de mercancia en piso de ventas,
-memas elevadas y poca rolacidn de mercancia,
§.-, Considera gue estos problemas se denben porla falia de capacitacion?.
S NO yPor qué?
B.-,La asisiencls a cursos de capaciadin le permite oblener mayores presiaciones?
S NO yPorgua?

7-Tutrabajo es: agradable desagradable
L For qua?
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8- Existe comunicacidn con lus superiores?

Sl NO

9.-:.De que lipo?

10.-4Se siente parte de su empresa’?

SI NO  (Porqua?

11.-¢ Qué la motiva més de su trabajo’?

-Buen irato con compafieros,

-Buen ambiente.

-Buen sueldo.

-Me hacen sentirimportante,
-Otros....mencionaros)

12.-¢ Conoce |a importancia de un inventano?

Sl NO  (explicada)

13.-¢ Ha paricipado alguna vez en la foma de uno?
81 NO

14.-,5e la ha capacilado previamante?

S| NO

15.-4 Conoce el funcionamiento de su departamenta?
S WO

16.-Exprase alguna sugerencia o comentario.

FUENTE DIRECTA ENERQ DE 1985
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ANEXO 3
UNIVERSIDAD DON VASCO,

Os|etivo General del cuestionaric’ “Conocer la opinién de clientas en lomo al servicis
que presta la Henda®,

CUESTIONARIO A CLIENTES:

1.-4Cual es su opinion sobre el serviclo gue prasta Comercial Mexicana a la comunidad
uruapansa?

2.-4Camo considera el servicio y la atencién de fos empleados cuando usted reahiza
sUS compras?

adecuada imadecuada Lpor qué?

3.-La varedad de mercancia es.

suficiente  insuficienta

4 -5 Como considera usted que es 8l acomodo de |a mercancia en la tienda?

agradable desagradable [uncrona! infuncsonal

5.-¢Qué observacionss haria usled que ayudaran a mejorar la lienda?

GRACIAS POR SU COLABORACION
FUENTE DIRECTA ENERD DE 1955
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ANEXD 4
UNIVERSIDAD DON VASCD A.C.

ESCUELA DE PEDAGOGIA,

CUESTIONARID A EMPLEADOS DE COMERCIAL MEXICANA (URUARAN).

Objetive: Conocer la situacion genaral de |a capacitacidn que recibe el empleade en
€5l BMpresa y proponar un depanamanio gue atienda las necesidades de capacitacidn que
5B presenten.

{jGRACIAS POR CONTESTAR CON ATENCIONI)

1.-¢ Recibio algun curso de capacitecion cuando ingreso a este irabajo?

SiL) NO{)
2-.Durante el ttempo gue lleva trabajando en la empresa ha seguido recibiendo
capacilacion?
SiC) NO{)
3.-4Esla capacitacidn le ha servido para majorar su trabajo?
Si() NO()
4-4Los cursos de capacitacién recibidos han contribuido a mejorar su servicio y
atencion con el chanta?
SI(Y NO()
5.-,Esta capacitacion le ha ayudado a obtener un maejor puesto en su trabaje?
SI() NC()

.-, Cada cuando reciba cursos de capacilacion?

«c/mes. -of2 meses. -3 meses, -6 mesas, -o/afo.

70wl es la temdtica de estos cursos?

-Inventarios. -Ofedas.  -Atencicn el cliente. -Campafias insttucionales, -
Admenistrativos. -Otros temas{mencionarios).

8-z La asistencia a estos cursos e permiten obtenar mayores prostaciones?

SI{) NO()

9.-,Le gustaria recibir olro ipo de cursos que conmbuyeran 8 mejorar 5w desempefio
en &l frabajo?
Sy NOQ[)
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10.-La tematica de estos cursos sena:
-problemas generalas de la tienda
-problemas generales de su area de trabajo,
-problemas especificos de su departamento
11.-¢Qué otros temas propondria que pudieran ayudar a su formacion personal?
-molivacion en el trabajo. -comunicacién en al trabaje, -salud en el frabajo. -
otros{mencionarios).
12 -4 Considera necesano la creacion de un depanamento de capacitacion en ia benda,
encargado de planear y Bevar a cabo la capacitacion laboral?
SiIf ) WO ) aPorqué?

FUENTE DIRECTA: ENERD DE 1885,
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ANEXO 5



1. ¢, Recibid alglin curso de capacitacién cuando ingreso a este trabajo 7
CUADRO 1

F Yo
Sl 85 83.33
MO 12 16.68
TOTAL 78 100
CAPACITACION RECIBIDA
INGRESO

17%

B¥%
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2. ¢ Durante el iempo que feva trabaando en [a empresa ha seguido reciendo capacitacién?

CUADRD 2

E PR |
Sl 55 7.5
HNO 23 25 49
TOTAL [i:] 100

Fuente Direcla; Enero de 1996

CONTINUIDAD DE CAPACITACION
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3. ¢Esla capacitacion le ha servido para mejerar su trabajo?

CUADRO 3
F %
Sl 71 81.02
NO T B.897
TOTAL 78 100
Fuente Diracta; Enero de 1996
UTILIDAD DE CAPACITACION
%
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4, pLos cursos de capacitacion recibidos han contribuido @ mejorar su servicio y atencion con

al chanla?
CUADRO 4

F Y
=] 75 98.15
NO ) 3.84
TOTAL i) 100

Fuente Directa: Enero da 1928

UTILIDAD EN SERVICIO Y ATENCION
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5. ¢Esla capacitacion le ha ayudado a oblener un mejor puesto en su Wabao?

CUADRO 5

F %
Sl 28 3333
WO 52 65.68
TOTAL 78 100
Fuente Direcia: Enero de 1995
POSIBILIDAD DE ASCENSO

154



&, 4 Cada cuando recibe cursos de capacitacion?

CUADRO &
F Y
CADA MES 20 25.64
CADA DOS MESES ) 11.53
CADA TRES MESES 11 14.10
CADA SEIS MESES 13 16.66
CADA ANO 15 1823
HO CONTESTO B 769
OTRAS RESPUESTAS 4 512
TOTAL 78 100
Fuante Directa; Enero da 1996
OTRAS RESPUESTAS:

a) Ne han dado

k) Solamente al principio

¢} Cada que hay un cambio de dapanamun'ln 0 se presentan problemas

d) II:JJu;amJa &l horario de t.raba]u En al dapartamanw Hay capacitacidn permanente por parte
del jefe

CUANDO RECIBE CAPACITACION

OTRAS
CADA ARID NO w&'f ESTO RESPUESTAS

18% %

CADA MES

2 MESES P

17%

I MESES 2 MESES
14% 12%
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7. &Cual es la tematica de es108 cursos?

CUADRO T
F %

INVENTARIOS 30 19.88
OFERTAS o 10 | 862
ATENCION AL CLIENTE 54 | 3576
CAMPANAS INSTITUCIOMNALES 10 B.62
ADMIMISTRATIVOS N 20.52

OTROS TEMAS 14 927

MO CONTESTO 2 1,32

TOTAL 151 100

Fuente Diracta; Enaro da 1998
TEMATICA DE LOS CURSOS
ADMINISTRATIVOS
FiL Y
OTROS TEMAS
2
CAMPARAS
B INSTITUCIONALES
™
ATENCISN AL
GLIESTE
% OFERTAS
™
HO CONTESTO INVENTARIOB
1% AR
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B. ¢La asistencia a eslos cursos le permiten oblener mayores prestacionas?
CUADRO B

_F %

s 11 14.10

NO 87 B8589 |
TOTAL 78 100

Fuante Directa: Enero da 1998

OBTENCION DE PRESTACIONES
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9. gle gustaria recibir obro fipe de cursas que contibuyeran @ mejorar su desempodio en el

trabajo?

CUADRC 9

F i)
3l 7 28 71
ND 1 1.28
TOTAL 78 100

Fuente Directa: Enero de 1558

OTRO TIPO DE CURSOS QUE DESEA

D)

|5l
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10 La tamatica de eslos cursos seria

CUADRO 10
F %

PROBLEMAS GENERALES DE LA TIENDA 34 3853
| PROBLEMAS GENERALES DE S5U AREA DE TRABAJD _h 1279
_PRDME_M&%_!ESPECIFICDS DE S5U DEPARTAMENTO 38 41868

NO CONTESTO 5 581

TOTAL HE 100

Fuanta Directa: Enero de 1996
LA TEMATICA DE LOS CURSOS
PROB. DEL rERT
DEPTO. NG r:oa.;. ESTO
1%

PROE. GRALES
DEL AREA DE
TRABAJD
13%

PROB, GRALES
DE TIENDA
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1. LQué olros temas pondria que pudieran ayudar a su formacion personal?

CUADRO 11
F %
MOTIVACION EN EL TRABAJD 56.79
COMUNICACION EN EL TRABAJD 27.83
SALUD EN EL TRABAJD 7.21
OTROS 1.03
NO CONTESTO 4.12
TOTAL 100
Fuenie Directa; Enaro de 1995
TEMAS DE FORMACION PERSONAL
OTRAS
MOTVACION I 1%

0%

COMUNICACION
28%

MO CONTESTD SALUD
4% T%
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12, jConsideras necesanc la creacion de un departamento de capacilacion en la benda,

encargado de planear y levar a cabo la capacitacion laboral?

CUADRQ 12
F o
=l 73 83.58
NO 4 512
HO CO NTES'l;G 1 1.28
TOTAL 78 100

Fuente Directa; Enero da 1225
NECESIDAD DE CREAR UN DEPARTAMENTO

¥y

[msi BNO B N0 CONTESTO)
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13. 4 Por que?
CUADRO 13

F_| % |
DEBE DE EXISTIR UNA PERSONA PREPARADA ENCARGADA DE| 27 onTa

LA CAPACITACION o
MEJORARIAMOS NUESTRO TRABAJO Y ATENCION CON EL| 19 24.35
CLIENTE
HABRIA UNA  MAYOR INFORMACION ¥ MOTIVACION| 15 19.23
COMNSTANTES PARA EL EMPLEADO

ES IMPORTANTE 2 2.56
LA CAPACITACION QUE SE RECIBE ES SUFICIENTE 2 258 |
MO CONTESTO 16 20.51

roraLl 78 | 100

Fuente Directa; Enero de 1996

PORQUE?
ES NO CONTESTO NO Es
IMPORTANTE 21% NECESARIO
% i
INFORMACION
¥ MOTIVACION
19%
MEJORAR EL b
TRABAIO
24%
PERSON
PREPARADA
0%
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