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INTRODUCCION

En la actualidad ia capacitacion se considera como un aprendizaje extra, el
cual es necesario para que haya un mayor desarrolio tanto de personal como para

toda la organizacion.

La consideran importante ya que en ocasiones las organizaciones se ven
en la necesidad de contar con personal preparado el cual pretenden que ayudara
a incrementar la productividad y a efectuar sus actividades de una mejor manera

dentro de la misma.

Es de suma importancia que antes de ver apresuradamente la manera de
impartir un curso de capacitacion se efectue la realizacion de un programa de
capacitacion el cual debera curmplir con los requarimientos de las necesidades de

capacitacién que se tienen.

Cuando se forrna y crea una pequena empresa, no se le da la importancia
necesaria al area de Recursos Humanos, debido a que el dueno es el que realiza
la mayoria de las funciones sin crear especificamente un departamente para cada

area.

Por tal motivo el trabajo que a continuacion sc presenta es efectuar la
elaboracién de un programa de capacitacion para una pequena empresa de
servicios, en donde se comenzd por elaborar desde una descripcién de puestos,
hasta la evaluacion de desempefo para asi detectar las necesidades de
capacitacidon y comenzar a trabajar en el disefio del programa; el cual se espera

cubra las necesidades que se han detectado y los objetivos esperados.



OBJETIVO GENERAL

Elaborar un programa de Capacitacidon en una pequefa empresa de
servicios.



CAPITULO I
1. LA ADMINISTRACION Y LOS RECURSOS HUMANOS
A. Definiciones de Administracion

A continuacién se darin cita de algunas definiciones de diferentes autores,
comenzando por Samuel C. Certo que nos dice que la administracién es "El proceso de
alcanzar metas organizacionales trabajando con y por medio de personas y otros recursos
organizacionales™ (Certo)

George R. Terry dice "Consiste en lograr un objetivo predetenminado, mediante el
esfuerzo ajeno” (Terry)

James A. F. Stoner dice en su definicién “"La administracién es el proceso de
planear, organizar, dirigir y controlar los esfuerzos de los miembros de la organizacién y de
aplicar los demds reccursos de ella para alcanzar las metas establecidas” (Stoner,
Adminisgacion).

Reyes Ponce "Es el conjunto sistemaitico de reglas para lograr la miixima eficiencia
cn las formas de estructurar y mancjar un organisnio social” (Agustic Reyes Ponce,
- Administracién de Empresas)

Miinch Galindo y Garcia Martinez dicen que "Es un proceso ntegeal para planear,
organizar e integrar una actividad o relacidn de trabajo. la que <o fundamenta en la

utilizacién de recursos para alcanzar en fin determinado™.

De las definiciones anteriores ¢ pucde ver claramente que autores come Stoner y
Milnch Galindo coinciden que la administracion cs un procesoe on el que se deben realizar
cuatro actividades importantes para ¢l buen tuncionamiento de la misma, estas son:
Planeacién, Organizacion, Direccion y Control,

Otro punto importantc es en guc los cinco autores antes mencionaxdos estdn de
acuerdo que estas cuatro actividades serin efectuadas por medio de difcrentes tipos de
recursos.



Y todo esto ticne como fin ¢l logro de los objetivos de una organizacién. De lo
anterior s¢ define que la administracién es:

Un proceso en el que se debe plancar, organizar, dirigir y conrrolar, con el
propdsito de cumplir con los objetivos organizacionales y lograr una mdxima
eficiencia, esto por medio del esfuerzo humano y otra serie de recursos.

Con base en mi criterio la definicién que propone Stoner y Miinch Galindo es una
de las mids completas y especffica ya que mencionan ¢l proceso que debe seguir la
administracién:

Planeacién,
Organizacién.

Direccién

e Control.
Esto por medio de seres humanos y otros recursos, teniendo como finalidad alcanzar los
objetivos sefialados.

Ahora se definirdn las palabras clave del concepto de Administracion, como son:
Planeacién

La plancacidn es la determinacién de 1os objetivos y la eleccién de los medios para
lograrlos, con base en la investigaciéon ¥ la claboracién de un esquema detallado que habra
de realizarse en un futuro.
Organizacion

La organizacién en un grupo social es establecer la estructura mediante la definicién
de jerarquias, corrclacién y agrupacidn de las actividades con ¢l fin de aprovechar al
maximo los recursos.
Direccién

La direccién es la ejecucién de los planes con base en In organizacién antes

establecida. mediante ¢l manejo y guia de los recursos con ¢l apoyo de técnicas
motivacionales, comunicacién y supervision.



Control

El control es la evaluacién y medicién de los resultados de la cjecucién de los
planes, con cl objetivo de detectar desviaciones y establecer medidas que solucionen dichas
desviaciones.

Con cstas definiciones podemos ver mids claramente la definicién  de
Administracién, y la serie de etapas que esta contiene.  Ya que éstas nos ayudan a definir
mis claramente el proceso por ¢l cual atraviesa una organizacién, sea pequeiia, mediana o
grande.

Con lo anterior podemos deducir que un buen  administrador no ¢s bueno
solo por cfectuar eficazmente sus actividades, sino porque deben tenerse cualidades y
técnicas que se posecn especificamente para coordinar todos los clementos anteriormente
mencionados de la manera més eficiente.

La administracion Ciencia 6 Arte

La pregunta que a menudo surge €s que si la Administracién es ciencia o arte. En
realidad la administracién Usa un conocimiento fundamental organizado y se aplica a la
realidad para obtener un resultado dcseado. El arte estd siempre basado en un
entendimicento de la ciencia que 1o fundamenta.  Con esto «e deduce que 1a ciencia y ¢l ante
son complementarios. Para que este tengn una mejor comprensién daremos las
definiciones pertinentes.



DEFINICION METODO FUNDAMENTO
Ciencia: Conjunto de Investigacién Leyes
conocimientos Observacién generales
ordenados y sistematizados de Experimentacién

validez Encuesta Principios
universal fundamentados en una

teorfa referente a verdades

generales.

Técnica: Conjunto de instrumentos  Instrumentos Principios
reglas procedimicntos y Procedimientos

conocimientos Conocimientos Reglas de aplicacién
cuyo objeto es la aplicacién cientificos

utilitaria. Prictica
Arte: Conjunto de técnicas y Técnicas

teorias Teorfas

cuyo objcto s causar un placer Emotividad Reglas
estdtico a través de los sentidos. Creatividad

También se dice de la virtud

habilidad

6 disposici6n para hacer bien una

cosa.

Luther Gulick mostraba optimismo al decir que la administracion iba a convertirsc
cn una cicacia ya que se estaba estudiando de manera sistemitica ¥ 1as teorfas actuales se
estaban probando con la experiencia. Esta dis

ciplina, podria Hegar a ser una verdadera
ciencia cuandeo 1a teoria pudiera guiar al personal indi

ndoles qudé hacer oo una situacion
particular y permitiéndoles predecir las conscecuencnus Jde sus acciones.  El emplco de ia
computadora ha mejorado nucstra capacidad de hacer predicciones vithdas, pero considero
que auan faltan dias en que poseamos las teortas y la exactitud de

prediceidn que
Micntras nuestro conocinuento ne

caracterizan a la ciencia. > sea s completo, el personal
deberd de recurrir a su juicio errénco, a su intuicidn y 2 su informacién insuficiente. Es
por ¢so que hay algunos aspectos de la administracion que

se han vuelto mds cientificos,
pero también gran parte de clla sigue siendo un arte.



Por lo anterior se define que la Administracién es una técnica ya que como se
menciona en la definicién es un proceso, lo cuil indica que deben seguirse ciertos
lincamientos para su aplicacién.

B. Importancia de la Administracion

La administracién busca en torma directa una obtencién de resultados de mdxima
eficiencia en Ia coordinacién y séio a través de ella se hace el mayor aprovechamiento de
los recursos materiales, tales como capital, materias primas, maquinaria, etc.

Es de gran importancia tanto para una ofganizacién ya sca pequeiia, mediana o
grande, como para nuestra propia vida cotidiana, puesto que huace gue las personas sean
mis eficientes, que asuman y aprendan a tener responsabilidades, ya que todos los
miembros de la organizacién son responsables por sus tareas particulares y por tal motivo
es importante que s¢ verifique siempre que las tareas especificas sean efectuadas
debidamente, esto a su vez hard que sea cada vez mayor el nivetl de la organizacién.

Por medio de la administracidn se obticne una mejor coordinacion de tos elementos
con que cuenta una organizaciodn, ya sea desde el personal que Jabora en esa organizacién,
hasta la maquinaria con la que se cucenta para producir. a su ves que ayuda a que en una
organizacién se trabaje en equipo. ya que juntos, scan gerentes, subordinados o
supervisores establecen la metas y se planca ¢! cumplimicento de las mismas. También
trabajan juntos para abastecerse de la informacién Que se¢ neces

ta pura cjecutar cierta tarea.

Gracias a la administracion se obticne una mayor eficicncia ¢n las actividades que
se realizan en una organizacién o en cualquicr otra

parte, como sc mencionaba
anteriormente ya gue osto 4 st vez provoca una mejor utilizacion en los recursos con que
cuenta la entidad.

C. La administracion de Personal

Para Herbert G. Heneman la administracion de Recursos Humanos "Es un conjunto
de funcioncs de amplitud organizacional o de actividades disefiadas para influir cn la
efectividad de los empleados de la organizacién”. (Heneman)



Arias Galicia nos dice en su definicién "La administracién de Recursos Humanos es
el proceso administrativo aplicado al acrecentamiento y conservacién del esfuerzo, las
expericncias, la salud. los conocimientos, las habilidades, ete. de los miembros de la
organizacién, en bceneficio del individuo, de la propia organizacién y del pais en
general”.(Arias)

Para el Dr. Victor Melitén Rodrigucz "Es un conjunto de principios. procedimientos
c instituciones que procuran la mejor seleccién, educacion y armonizacién de los
servidores de una organizacion, su satisfaccién en ¢l trubajo y ¢! mejor rendimiento en

favor de unos y otros”. (Rodriguez)

James A. F. Stoner dice que ¢s “un procedimiento constante y gradual con el cual se
pretende que la organizacién tenga siempre a las personas idoneas en el pucsto adecuado y

en el momento oportuno” (Stoner, Administracién).

De las definiciones anteriores se pucde deducir que la administracion de Personal ex
un conjunto de actividades que buscan acrecentar la educacion, experiencia. habilidades,
erc. del personal con que cucnta una organrizacion, esto o su vez para bencficio de €l

mismo como para ¢l beneficio de la organizacion en general.

Las actividades del departamento de Personul es Ja intervencion que debe
emprenderse para proporcionar y mantener la fuerza de trabajo laboral adecuada en una
organizacién, esto es que el departamento es el responsable de obtener, desarrollar, utilizar,
evaluar y mantener la calidad y ¢l namero apropiado de trabajadores, para aportar a la

organizacién una fuerza de trabajo adecuada.

D. Objetivos de la administracion de personal

Los objctivos pucden definirse como pardmetros para medir las acciones Hevaduas a
cabo por los administradores de recursos humanos y cstos constituyen el punto al que se

desea llegar.



Los objetivos de la administracién del personal son los siguientes:

administrativo.

Detallar los elementos existentes cn ¢l trabajo como son experiencia y el ambiente
relacionados con el comportamiento del trabajador y el funcionamiento

® Alcanzar eficiencia y eficacia con el personal disponible

Describir las caracteristicas, expectativas y necesidades de quienes trabajan para

Werther y Davis nos hacen una clasificacién de los objetivos que a continuacién

-
una organizacién
® Cubrir sufici 1ente las id
establecido por la organizacién
mencionaremos:

jes de Personal de acuerdo a como se haya

OBJETIVOS DE LA ADMINISTRACION
DE RECUJRSOS HUMANOS

ACTIVIDADES QUE PERMITEN
ALCANZARLOS

Objctivos sociales

- Cumplimiento de las leyes

- Scrvicios que presta la organizacidn

- Relaciones empresa-sindicato

Objetivos de la Organizacién

- Plan
- Servicios que presta la organizacion
- Secleccidn de Personal

cacién de recursos humanos

- Capacitacién y desarrolio
- Evaluacién

- Actividades de control

Objetivos Funcionales

-Planeacidn de recursos humanos
- Evaluacién
- Actividades de controel

- Capacitacion v desarrolio

Objetivos Personales

- Capacitacién y desarrolle
- Evaluacién
- Compensacién

- Actividades de control




CAPITULO IX
2. LAS FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE PERSONAL
A. Funcion de empleo
Esto principalmente se refiere a que el departamento de personal debe buscar y
escoger los mejores candidatos y éstos a su vez los recomienda para que ocupen los puestos

mds acordes con sus cualidades.

De acucrdo con Agustin Reyes Ponce €l nos propene lo siguiente:

Debe hacerse una fijacién de polfticas de manera clara y eficaz con base cn la
admisién del personal tomando en cuenta su edad, caracteristicas, medio social en que se

deracién si a todos los solicitantes se

desenvuelve el candidato, etc., debe tomarse ¢n cor
i se

les tomard en cuenta para daries una oportunidad de gue llenen una solicitud:
seleccionardn a los mas 6ptimos.

cificacion

is1s de puestos ya que debe tenerse la espe

Se tendrit que contar con un an,
que el puesto sefiala y cudles son los requisitos que sernala ¢l puesto y contando con estos

tante los re

requisitos es cuando realmente puede determinarse si et soli

Sc debe contar con un medio de requisicidn adecuado esto comrerd por cuenta de los

encargados del departamento de personal. Habri formas adecuadas para pedir el nucvo
trabajador en tiempo oportuno. con especificaciones claras de lo que se requicre, basindose

en los datos de ta Especificacion del Puesto.

Dependiendo de la cmpresa las clapas generales de admision vartan mucho en su

€S Se mencionardn a continuacion.

nimero y orden. pero las mais usui

Cuando una organizacién crece, pucde Hegara exceder un ndmero bisico de
empleados. es cuando debe ponerse en accidn una téenica que permita ver las necesidades

futuras del personal, a esta accién s le denomina planeaciin de recursos humanos.



Una vez que se conocen las necesidades futuras de la empresa, se procede al
reclutamiento, que pretender obtener un nimero suficiente de personas idéneas para cubrir
una vacante,

Este grupo dec candidatos debe estudiarse, para proceder a la seleccidn de las
personas que habrin de ser contratadas.

Como ¢l nucvo empleado no conoce los aspectos o funciones del puesto y la
organizacién, ¢s necesario que se lleve a cabo la capacitacion, a su vez las necesidades quc
se tengan de la organizacion pueden satisfacerse desarrollando a los empleados que se
encuentran laborando actualmente en la organizacién.

Conforme cambian las necesidades de la organizacién también se llevan a cabo
actividades las cuales confrontarin esos cambios que tiencn que ser necesarios en la
organizacidn, como son transferencias, ubicaciones y promaociones.

Con el fin de conocer el desempefio de cada trabajador se procede a hacer una
evaluacion, y csta nos indicard si es oeccesario modificar algunas  actividades del
departamento de personal, la confiabilidad que bay en las actividades que se realizan o la
deficiencia que hay en la motivacién.

La aportacidén que efectiian Jos empleados nos producird una compensacidn, y esta a
su vez asumird la forma de sucldos vy salarios, el derecho de todo trabajador estipulado
legalmente y las prestaciones que estdin fuera de la ley y que la empresa estd dispuesta a
otorgar.

a) Planecacién de Personal

La plancacién de Recursos Humanos cs una técnica que permite determinar la
provisién y demanda de empleados que una organizacion tendrd en un fapso determinado de
tiempo. Una vez que se tienen previstos tanto ¢l ndmerny como ¢l tipo de personal que serd
necesario. el departamento de Recursos Humanos podrd iniciar sus planes de labores de
reclutamiento, seleceion, capucitacidn, etc.



A continuacién se mencionardn algunas ventajas que se tienen al realizar una

planeacién de recursos humanos:

® Sc mejora cf empleo de tos recursos humanos

® Hay una sincronia de los esfuerzos del departamento de recursos humanos
con los objetivos que se fije la organizacion y las demas dreas

® Hay una gran coordinacién entre los programas que se tienen implantados,
como la obtencién de niveles de productividad mediante la capacitacién

del personal con que cuenta la organizacion.

Una organizacién ya sea pequeiia o mediana pucde lograr las ventajus antes
mencionadas, aunque su efectividad al momento de readizar determinadas actividades puede

resultar menor. debido a que son mas reducidas sus operaciones.

Lo que se desea con la Plancacion de Recursos Humanos es asegurar que las
necesidades del personal se satisfagan adecuadamente.

La plancacién de Recursos Humanos cuenta con cuiatro pasos:
® Planeacién de las necesidades futuras. Esto ¢s ver cudnlas podrian ser

1z
& Planeacion del equilibrio futuro. Aqui tenemos que ver de las personas

s personas que requerird la organizacion en un tiempo futuro.

quc actualmente laboran en la organizacion se espera que continlden en
esta.

® Planeacién del reclutamicnto
qué manera podemos conocer el ndmero de empleados que necesitard la

¥ la seleccisn o de despidos. Esto es de
organizacion.

® Plancacion del desarrotlo. Ec la forma on que wlministrairemos la
capacitacion el personul dentro de la organizacion ya que debemos de

contar sicmpre con un numero suficiente de personal eficae y apto para las

actividades que deberi desempenar,

Las personas cncargadas de llevar a cabo un programa de plancacién de
. 1os cuales iofluirdn cn la

recursos humanos deben atender una seric de tactores
necesidad dc personal que tendrd cierta organizacion: uno de los tuctores primarios

es el plan cstratégico de una empresa. costo ¢s, las metas y objetivos de la



organizacién, asi como las tdcticas para ponerla en prictica ya que estas definirdn las
necesidades de personal de la organizacion.

Los encargados del departamento de recursos humanos también deberan
tomar en cuenta el ambiente externo de la organizacién.  Esto es, que puede haber
algiin cambio en el mercado, la dispoaibilidad de financiamiento deseca ampliarse y
por tal motivo crecerdn las necesidades de personal en [a organizacién.

b) Reclutamiento

Es ¢l medio por el cual se atraen a los candidatos adecuados de acuerdo a las
necesidades de la empresa, con et fin de ocupar un puesto dentro de Ja misma.

Una descripcion de puestos es un instrumento esencial para un reclutador que

trabaja en una compaiiia grande, ya que esta proporciona la informuacién bisica sobre las

funciones y responsabilidades que incluye cada vacante.
Para efectuar el reclutamicnto deben seguirse una serie de pasos comno son:

® Identificar las vacantes mediante la plancaciéon de recursos humanos o por

peticién de la direccion o del departamento solicitante

® la plancacion de  recursos  humanos  perpute  al  reclutador  tener
informacidn sobre las necesidades de personal presentes y futuras

® El reclutador soorefiere tanto a las necesidades del puesto como ciertas
caracteristicas que debe tener ta persona que o desempefie

® El reclutador podrd solicitar informacién adicional siempre y cuando lo

cred convenicnte. para Asi ponerse en contacto con el gerente que haya

solicitado el nuevo empleado

Cabe mencionar que los requerimientos de cada empleo son un factor delimitante
para ¢! reclutador, ya que los empleados altamente especializados son mas dificiles de
encontrar.  En este caso el reclutador deberd ver qué nivel tiene determinado empleo
mediantc la informacién proveniente del andlisis de puestos y los datos verbales que
proporcione el gerente que solicita al empleado.



Fi de Recli >

sto es la propia organizacién, ya que pucden y

® Reclutamiento Interno.
suelen recomendar a personas que conocen, refiriéndose a las amistades,
parientes o familiarcs del propio personal.

* Reclutamiento Externo.- Esto sc reficre a recurrir a los periédicos, las
agencias de empleo, universidades, bolsa de trabajo, medios publicitarios,

etc.

Los periédicos ofrecen un método efectivo para la identificacién del candidato, ya
que cl aviso puede llegar 2 un mayor nimero de personas gue tas recomendaciones que

podrian hacer los mismos empleados.

Los anuncios de solicitud de personal describen claramente ¢l empleo y las
prestaciones, sc identifica el nombre de Ia compaidifa y s¢ dan instrucciones sobre cémo
presentar la solicitud de trabajo y los documentos pertinentes necesarios.

eéstas  lo seleccionan

an  al  candidato

Las agencias de empleos soli
cuidadosamente. El pago por la agencia puede provenir ya sea de la comparifa contratante o

del propio candidato.

Las universidades. las escuclas y otras instituciones son una buena fucnte de
candidatos jovenes, muchas veces los mismos reclutadores colocan los avisos en las
carteleras de una facultad que les interesa, y en ocasiones husta Hegan a tener pliticas

directas con ascsores profesionales y alumnos.
c) Seleccion

Es un procedimieato para elegir a un candidato. €l cual cubra los requernimientos

adecuados para el puesto.
Fernando Arias Galicia menciona tres principios tundamentales de la seleccion de personal:
® Colocacidn. Para tratar de incrementar los recursos humanos de la

orgunizacién, hay que aprovechar que se han encontrado habilidades o

aptitudes de un candidato ya que si €stas no son necesarias para el puesto



requerido. éste podria ser un buen prospecto para colocarlo en otra parte de
la organizacién.

Orientacién. Si ¢l candidato no cumple con los requisitos para ¢l puesto es
importante que se le oriente hacia otras fuentes de empleo.

Etica profesional. Dcben tomarse las mejores decisiones hacia el
candidato, ya que hay circunstancias ¢n las que se afectan su salud mental,
su motivacién dentro de la organizacién y puede haber una serie de
frustraciones en caso de que ¢t candidato no sea aceptado o se le coloque
en un puesto en el que no tiene las habilidades.

Elementos de la seleccion técnica

Vacante. El proceso se inicia cuando se tiene un puesto disponible.

Requisicion. Cuando se tienc una vacante se hace saber al departamento
de personal a traveés de una requisicion, en la cual se especificard la fecha
en la que deberd estar cubierto ¢l puesto, ¢l tiempo por ¢l que se le
contratard, el departamento que lo requicre, ¢l tumo, ¢l horario y el sueldo.

Anflisis y valuaciéon de pucestos. Se clabora  un anilisis y valuacién del
pucsta para poder precisar qué
de determinar los requerimientos que debe satistucer 1 persona. para

necesita y cuianto se pagard. con el objeto

ocupar el puesto eficientemente,

i como el salano a pagdrsele.

Inventario de recursos humanos. Sc localizan a las personas que laboran

actualmente en 1a organizacion y gue rednen los requisitos establecidos,

con el objcto de que se realice un posible ascenso con base en su

desempeno.

Solicitud de empleo. Son bisicamente los datos personales det candidato,

datos familiares, experiencia laboral, disponibibidad de horwio y pa

&
iniciar  jabores,  puesto ¥y sucldo  descado,  escolaridad  y ouwos
conocimienios.

Entrevista inicial. Es ¢l encuentro directo con cl candidato para entablar

una conversacién y conocer sus ideas. su habilidades para relacionarse, su
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facilidad de expresion, ete. también se le informa del horario de trabajo, el
sucldo ofrecido, las prestaciones: con el objeto de descartar a los
candidatos que no rednen los requisitos del puesto, o no satisfacen sus
necesidades con cse trabajo.

® Pruebas. Estas son con ¢! fin de comprobar la habilidad, destreza y
capacidad del candidato para ¢l puesto. Estas pucden ser de 4 tipos:

1. Pruebas de inteligencia.- Se mide la capacidad mental, la
agilidad de pensamiento, sc verifica la memoria y fa habilidad
gue tendria en situaciones problemadticas.

2. Pruebas de habilidad y aptitud.- Son para descubrir el interds,
la imaginacién de percepeién., atencién. memoria y habilidad
manual.

3. Pruebas vocacionales.- Son para mwostrar la actividad mds
apropiada para un candidato.

4. Pruebas de personalidad.- Estas pruebas revelan  las

caracteristicas personades de los candidatos, al igual que

determinan cémo pueden afectar a otros individuos logrando
la patencialidad de liderazgo con el que cuenta.

d) Induccion y Orientacidn

Esto implica dar al nuevo cmpleado Ia informacion que necesita para sentirse
cémodo en la empresa y asi desempenar sus funciones eficazmente.
La informacidn que se le ofrece es acerca Jde la empresa, su historia, politicas, ubicacién
geogrifica, instulaciones, cte

Es importante que ~¢ le oriente sobre ¢l aspecto humuano esto e¢s, darle
conocimientos sobre ¢cémo son los compadicros de trabajo y supervisores ya que esto les
beneficiard al buscar ayuda y conscjo cuando fo necesiten.

Un depantamento de personal puede ayudar a los empleados a encajar en la
organizacién, cste esfucrzo conduce al empleado a la socializacion.  Este proceso ayuda a
lograr los objetivos del personal, al ticmpo en que facilita a cada empleado para que se
satisfagan sus necesidades individuales.



Un punto importante que cabe mencionar es la tasa de rotacién de nuevos
empleados; ¢l departamento de personal puede colaborar para que se disminuya la tasa de
rotacién del personal, y para esto se debe conscguir que los nuevos empleados logren sus
objetivos, una vez que o han hecho se benefician tanto ¢l empleado como 1a organizacién.
Para ello se menciona que ¢l método mds comtin para poder reducir {a tasa de rotacién de
personal es aplicar un buen programa de orientacidén o induccién para ¢l personal de nuevo
ingreso.

Las personas que siguen el programa de orientacion o induccion, aprenden sus
funciones de una mancra mds rdpida.  Se dice que también la orientacién logra su objetivo
porque acclera la socializacién de los empleados. "La socializacién es el proceso por el que
un empleado empicza a comprender y aceptar los valores, normas y convicciones que se
postulan en una organizacién”. (Werther)

El personal de nuevo ingreso tienen la aspiracién de ser aceptados, a su vez intentan
adoptar la conducta que rige la organizacién. Este si se expone a la orientacién,
capacitacién ¢ influencia que tengan para con ¢l, se adoptarin de manera mas ripida las
preferencias. los valores, tradiciones, y s¢ integrari de manera mds completa a ta
organizacién.

Un programa de orientacidén o induccién es responsabilidad del departamento de
personal, estos programas pueden ser de una manera mads compleja incluyendo peliculas o

audiovisuales sobre la historia de la compaiiia, as{ como un mensaje grubado de los

directores o subdirectores. dando 1a bicnvenida al empleado, adem
emplecado a su departamento.

s de presentar al nuevo

Algunos temas bisicos y mds comunes en un programa de orientacién son:

Historia de la compafiia

Estructura de la compafiia

Normas de seguridad

Politicas ¥ normas

Manual del empleado

Politica salarial y de compensacién
Vacaciones y dfas feriados
Capacitacién y desarrollo



Programas de jubilacién

Servicios médicos cspeciales

Servicios y cafeternias y restaurantcs
Ubicacion del puesto de trabajo

Labores a las que estard a cargo

Descripcion del puesto

Objetivo del puesto

Relacidén con otros puestos

Presentacién con el supervisor y capacitadores

Presentacidn con sus compaiieros de trabajo y subordinados

Deben tenerse ciertas consideraciones tanto del departamento de personal como de
el supervisor, para que ¢l programa de orientacién tenga é€xito:

El nuevo empleado no debe de ser agobiado con tanta informacién
Debe evitarse que se¢ vea con exceso de formas y cuestionarios para llenar
No debe empezar con la parte fastidiosa de su trabajo

No se le debe pedir que realice trabajos para lo que no esti preparado.

El éxito que sc tenga de un programa de orientacién depende especialmente del
grado de preparacion que se logre dar al nuevo empleado.

B. Capacitacion

Despuds de un programa de orentacidn, los nuevos cmptleados estidn en posicién de
desempeiiarse sa

factoriamente y con mucha frecuencia os necesario que se les capacite en
1as labores que se espera gue se ileven a caba.

Capacitacion para Andrew F. Sikula *

s un proceso educativo a corto plazo en que
se utiliza un procedimientio sistemiitico y organizado por medio del cuzl el personal no
ejecutive obtiene cvapacidades y conocimiznios téCmcos para Uil proposito particular™
(Sikula).

Es importante que la organizacion tenga un programa Jde capacitacion ya que el éxito
de aquélia depende mucho de lu mancra en que los trubajadores desempeiien sus labores.

Los empleados de nuevo ingreso por io regular necesitan de una capacitacion antes de que
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puedan hacerse cargo de su trabajo. Esto ayuda a que e nuevo empleado tenga motivacién
para trabajar eficientemente; cabe aclarar que no Gnicamente los empleados de nuevo
ingreso requicren de la capacitacidn, también los ya experimentados pueden recibirla para

actualizarse.
La capacitacién tiene como principales objetivos:

Maximizar 1a productividad vy la produccion

Incrementar la satisfaccién laboral, la motivacion y fa moral

Mejorar el conocimiento del puesto a todos los niveles

Hacer un mejor uso de Jos recursos materiales, asi como equipo y métodos

disponibles

La capacitacién debe servir para cumplir cualquicra de los objetivos antes
mencionados o para cualquicr otro propdsito. ya que si no Jo cumple ésta puede convertirse
en una fuente de desperdicio de recursos.

En ocasionces se¢ piensa que impartiendo capacitacion al personal van a solucionarse
aro que la

la mayor pante de los problemas que tiene unu orgamzacion, y debe tencrse ¢
capacitacién es una entre un gran ndmero de posibles soluciones, vu que también de

tomarse e¢n cuenta gue tal vez hace falta una revision de los procedimientos de seleccion, o
una revision de los objetivos implantados, una recestructuracion de la organizacidn o de los
puestos también deben verse los cambios en lus condiciones laborales como son los

métodos, materiales, equipo, cte.

Para Hugo Calderéon Cérdova extsten res tipas de capacitacion, comao son:

CAPACITACION PARA CAPACITACION EN DIESARROILIO

EL TRABAJO LEL TRABAJO

Capacitacidn de preingreso: Esta conforman una serie ate es la tormacién integral
Esto es otorgar los de actividades encaminadas a del individuo,
conocimientos  necesarios  y  desarrollur habilidades ¥ especificamente las acciones
desurrollarle  las h“b‘_“d“dcs mejorar lus actitudes de los que puede llevar a
y/o destrezas que necesita para grapaigdores en la labor gque orpanizacion para contribuir
el desempeno de SUS desempeiian. a esta formacion.

actividades en su puesto.



CAPACITACION PARA CAPACITACION EN DESARROLLO

EL TRABAJO EL TRABAJO

Induccién: En una serie de Constituye una herramienta Es dificil determinar a que
actividades se le informa al importante en la grado una accién de
trabajador sobre la organizacién. Para apoyar capacitacién se conviente en
organizacién, plancs ¥ diversas dreas en el una de desarrollo. ya que por

programas. etc. para acelerar la desempeiio de sus funciones  su cardcter globalizador,
integracién al puesto.
Capaciracion promocional. y dotarlas de personal con los esta  dluma  incluye a la

Son acciones capacitacionales fines de las actividades que capacitacion Y al
que dan al trabajador la ya tienen encomendadas adiestramicnto.
oportunidad de alcanzar

puestos de mayor nivel
jerdrquicos y remuneracion.
En el siguiente capitulo se desarrollard ampliamente el tema “Capacitacion”.

C. Evaluacion del desempeiio

1y cficiencia con la que estd

Es la informacion que se obtiene sobre la eficac

laborando el trabajador dentro de la organizacién, asi como su potencial de desarrollo.

Un buen sistema de evaluacion puede tambidn identificar  problemas en el sistema
de informacién sobre recursos  humanos. Las personas que  se  desempeiian
insuficientcmente pueden poper en evidencia procesos equivocados, una mala orientacién o
una mala capacttacién.

La evaluacion del desempeiio puede hacerse de dos formas:

® Formal. La cvaluacion formad permite conocer cémo es su desempeiio
actual, identifica a los trabajadores que merecen un aumento salarial, se
localiza a los trabajadores que requicren de una capacitacién y se pueden
identificar a los trabajadores que por su desempeio son bucnos candidatos

para una promocion.

& Informal. Esta ocurre a diano, identificando st ¢l trabajo es ejecutado
cOImecta o correctamente; ¢s importante saber la opinién que se tiene de
la realizacién de cierto trabajo.

El cvadro que a continuacion se menciona es una adaptacién de Sikula
(Sikula)



de eval

ion del d

2

L. {Quién?

Evaluado Todos los empleados evaluadores: ~ Supervisor Subordinados
Otros Gerente de
supervisores personal
Iguales o colegas Consultor
El propio externo
emplecado Combinacién

de grupo
2. (E1 Qué?
Objetivo: Secrcs Tiempo Desempeiio Especificaciones
humanos de referencia actual Rasgos
Potencial personales
futuro Resultados

alcanzados

3. (Por que?
Mantener la fuerza de trabajo.
Mejorar ¢l desempeiio.
Determinar necesidades de
entrenamicnto en la organizacion.
Determinar oportunidades
de desarrollo personal.

Base para promociones, transferencias,
desvinculaciones, etc.

Base para aumentos salariales.

Auxilio en los procesos de reclutuniento,
seleceidn, colocacion ¢ integracién.
Mecanismo de retraccién y
comunicacidn.
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4. ;Cuindo?

Formal: Anualmente Informal: Semanalmente
Semestralmente Diariamente
Trimestralmente Continuamente

5. i Dénde?

En el cargo:
En la oficina del jefe.
En el local de trabajo
del subordinado.

Fuera del cargo:
En la oficina del consultor.
En un local recreacional o social.

En cualquier lugar
En cualquier lugar.

6. ;C6mo?
Métodos: Problemas:

Tradicionales Efecto de halo.
Escalas de clasificacién. Condescendencia o restriccién.
Comparaciones de empleados. Tendencia central.
Ensayos de forma libre. Preconceptos
Entrevistas. personales.
Incidentes criticos. Propdésitos de

evaluacién.
Modemos

Centro de evaluacion.
Administracién por objetivos.
Contabilidad de valores
humanos.

Una organizacién no pucde adoptar cualquier sistema de evaluacién del desempeiio,
ya que el sistema debe ser viilido y confiable, efectivo y aceptado.
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E! enfoque que debe hacerse debe ir hacia los elementos relacionados con el
desempeiio. sc deben medir y proporcionar retroalimentacion tanto a los empleados como al
departamento de personal

las nortnas para la evaluacién no son basadas en los elementos

enfocados al pucsto, los resultados pueden ser subjetivos ¢ {Inprecisos,

El departamento de personal es cl encargado de realizar las evaluaciones a todo el
personal de todos los departamentos que s¢ encuentran £n una organizacidn.

“El objetivo de 1a evaluacién ¢s proporcionar una descripcion exacta
la manera en que el empleado lleva a cabo su puesto™ (Werther)

y confiable de

Es necesario tener niveles de medicion o estindares. y que esias mismas scan
verificables.

Los estdndares constituyen los parimelros que permiten mediciones muis objetivas.
Debe guardarse una estrecha relacién con los resultados que

se descan en cada puesto.  El
analista puede decidir qué clementos son esenciales ¥y deben ser evaluados en todos los
casos. Cuando se carece de esta informacién, los estindares pueden desarrollurse a partic
de observaciones directas sobre el puesto o de conversaciones que se tengan dircctamente
con el supervisor.

Las mediciones del desempeiio, son los sisternas de calificacién de cada labor,
mediciones deben ser de uso (dcil, confiables y calificar elementos
determinan el desempeiio de un trabajador.

Las

esenciales gue

Une de los métodos mds antiguos en la evaluacidn del desempeno os Ly utilizacion
de escalas de puntuacién, en ¢l gque el evaluador concede una evatuacion subjetiva del
desenvolvimienio del empleado en una escala que vaya de bajo a lo mis alto.

Se conceden
valores numéricos a los puntos.

Los especialistas en Adrministracicon de Recursos Humanos deben prestir su mdxima
atencién a los casos de desempeio insuficiente, ya que éstos pueden reflejar problemas de
1as actividades de personal anteriores a Ia evaluacién.



D. Seguridad e Higiene

En los aspectos mas generales ¢ importantes que maneja el departamento de
personal es ¢l cuidado de la vida, la integridad y la salud del trabajador.

El empresario o el encargado de la organizacién deberd responder econémicamente
de las consecuencias de los accidentes de trabajo y enfermedad, estd obligado moralmente a
reducirlos y evitarlos en todo lo posible.

Para entender mejor e¢ste terna debe darse a conocer el concepto de:
Accidente

Es el hecho momentinco que produce la lesién de ja persona o por lo menos el
dafio, detecrioro o desperdicio, en la produccidn, la caida de un objeto o persona, 1a ruptura
de una palanca, ctc.” (Reyes)

Lesion: Esta es el dafo (isico que se produce en un trabajador el accidente, como son
fracturas, quemaduras, heridas y hasta a veces la propia muerte.

Hay tres aspectos que deben tomarse en cuenta:

® Humano. Debe hacerse notar que ¢l hombre es cl aspecto de mayor

dignidad en la empresa, su vida, su integridad fisics y su salud es base de
su existencia y cualquier aspecto que se tor
relacionados con

en cuerta debe de estar

la conservacidén y ¢l mejorumicnto de  sus  aspectos

Debe tomarse en cuenta aspectos tanto de fa dignidad humana de
la persona como cualquicr cosa que afecte su vida y su salud del mismo.

fisicos.

® Econdmico. No unicamente esta ¢s la razén que justifica la higicne y
seguridad en ¢l trabajo. ya que hay algunos motivos de cardcter econdinico
que demuestran que existe la necesidad de prever v eviltar que ocurran
accidentes de trabajo 2l mismo tiempo que se den enfermedades causadas
por él.

-

Social. No s6lo son razones de tipo humuno y ccononnuco las que justifican
ias medidas que deben tomarse de seguridad ¢ higiene en el trabajo. ya que
también pucden verse 1os graves dafios Que produce a la socicdad y al pais

mismo el hecho de que un sin ndmero de personas queden incapacitadas
para trabajar.



Como ya se mencioné anteriormente ¢l empresario, duefio o ¢l mismo encargado de
1a organizacion tiene la responsabilidad mds elevada de que se lleven a cabo politicas y
medidas, para que se adopten los mstruinentos necesarios para evitar los accidentes y lus

enfermedades.

El encargado del depanamento de personal deberd intervenir en todas las decisiones
genecrales relacionadas con estos aspectos, ya que su consejo y ayuda en ¢l momento
necesario debe hacer notar la importancia que tiene la seguridad en ¢!l trabajo tomando en

cuenta que ticne medios como carteles, revistas, etc.

El supervisor inmediato de los trabajadores tiene un papel primordial en este aspecto
ya que si los departamentos antes mieacionados toman en cuenta las medidas se seguridad
cidn.

necesarias, €ste debe cuidar de que se siga lo ya establecido en la organiz

Los propios trabajadores no guedan eximidos, sino mds responsabilizados adn ea
lud ¢ integridad, evitando accidentes y enfermedades de trabajo.

procurar por su propia

La comisién mixta de higicne vy scgunidad establece en sus articulos 509 y 510 de la
Ley Federal del Trabuajo que “en cada empresus o establecimiento se organizarin las
comisiones de seguridad ¢ higicne que se juzguen nocesarias, compuestas por igual nimero
ar las causas de los

de representantes de los trabujudores y del patron, para investig
accidentes y enfenmedades. proponer medidas para prevenirlos y vigilar que se curnplan”.

Factaores que inciden ¢n el accidente de trabajo

s va traen como herencia wendencias

® Herencia y ambiente. Muchas pe
naturales al descuido. dificultades para la precision de movimientos ete. y
ciGn que han reabido los conduce a cierta

de igual manera la educs
cor caso a las advertencias, 2 10 quUerer soportar
las molestias al momento de usar los instrumentos de proteccion, cte. En
¢ multipliguen los

propension esto ¢s a no hs

otras ocasiones el ambiente s el que influye para que
accidentes de trabajo, en ¢l momento en que ven ¢l mal gjemplo de sus
compatficros y hasta de sus supervisores, burlas que bacen entre sus propios

companeros, etc.



® Defectos personales.  Muchas personas tienden al nerviosismo, a la
timidecz, etc. y €stos son clementos que causan accidentes de trabajo.

® Actos inseguros o condiciones inseguras. Los actos inseguros como son

tomar instrumentos de trabajo de una mancra inadecuada o condiciones
como la falta de proteccién de las muiiquinas o del uso de los dispositivos
de secguridad son factores determinantes en los accidentes de trabajo.

Causas que obran en los accidentes

Actitud inagpropiada

supervisores inmediatos se

Esto es porque en ocasiones el trab. B
resisten a cumplir con tas medidas, cuidados y precauciones necesarias para

evitar accidentes de trabajo.

Desobedicncia intencional a las instrucciones dadas.  Esto es principalmente

a y creen que con el hecho de huaber trabajado

porque hay demasiada confian
durante un tiempo determinado sin haber sufrido algin accidente no piensan en

que pucde prescntarse en cualquier momento.

Descuido y distraccion. Por problemas particulares que tiene ol trabajador en el
momento o por cucstiones temperamentales sufre accidentes
por alcoholismo. drogas, ete. Muchos accidente son ocasionados

Intoxicaciones
porque «l trabajador al desempeiiar su labor lo hace bajo el efecto del alcohol o

cualquicr otro factor.

Falta de conocimientos

Seleccion inadecuada. Muchas veces al seleccionar al personal no se fijan en
que sitienc o ¢ no las aptitudes que el puesto requiere y de tal forma que no le

ocurran accidentes.

un punto importante yu gue debe incluirse en

Capacitacidn inadecuada. Este
este punto la ensefianza de lo que ¢l rabajador debe hacer y cémo 1o va a hacer

para asi lograr el desempeiio de sus labores.



Carencia de un programa de¢ convencimiento permancente en materia de
seguridad en cl trabajo. Debe formularse un manual o poner algunos carteles
de seguridad. debe haber motivacién para el personal y mantener el interés del
personal por la seguridad en el trabajo.

I pacidad fisica o 1

Visién defectuosa. Muchas veces ¢l trabajador tiene una pérdida gradual de
. de 1a cual éste no se da cuenta hasta que alcanza un
claramentc

una vision clara y prec
grado mds alto de mala visién, esto lo conduce a que no vea
algunas partes pequeiias de la mdquina, calcule mal las distancias, etc.

Audicién defectuosa. La pérdida del oido. aunque esta sea minima puede
ocasionar que un trabajador no se de cuenta ya sea de una vibracién, chirrido,

ete,

Fatiga. En algunas ocasiones ¢l cansancio producido ¢n un trubajador se
prolonga mds alld de lo normal y esto los conduce a causar accidentes de

trabajo.

Debilidad muscular.  Es importante tomar en cuenta ¢l hecho de que un
trabajador carezca de la fucrza nccesaria para sostener. impulsar o detener
dewcrminadas partes de una muiquina, produce también gue se realicen actos

inseguros que los llevan a ocasionar accidentes.

E. Promociones y transfercncias

Es un cambio dentro de una organizacion a un puesto miis elevado con mayor
responsabilidad. con habilidades mds complejas ¥y un aumento de salario. Es importante
que las promociones sean justas, que se basen en el desempedio del trabajador y no en
favoritismos. Por medio de la promocion se reconoce ¢l desempefio de la persona, pero no

por ello se le ascenderi a un puesto en el que no cuenta con las habilidades necesarias,
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Hay promociones que se basan en el mérito de fas personas esto es en su desempeino
que han tenido en su labor porque en muchas ocasiones las personas que toman la decisidn
es realmente importante que tomen en cuenta un desempeiio sobresaliente  y que se basen

en un criterio objetivo ¥y no que tomen en cuenta las preferencias subjetivas.,

Es muy comiin encontrar que al tomar decisiones piara una promocién se guian por

los sentimientos personales v no por el desempeiio que tienc ¢l empleado y esto a su vez
scenderd a una persona lu cual no tiene la capacidad

atrac como consecuencia que se
suficiente para asumir la responsabilidad del puesto. se desmaotiva y no ticne satistaccién de

realizar su trabajo como otros empleados.

Estin tambidén las Hamadas promociones por antigtiedad y estas son que ¢l empleado
de mayor antigiiedad recibe la promocién.  Por antigiicdad se entiende gque ¢s el tiempo
tanscurrido desde ¢l dia en que se obtiene un empleo. En realidad lo que se necesita para
decidir es comparar las fechas de ingreso de los candidatos que serin promovidos, para

poder determinar quién serd ef indicado.
Muchos expertos han expresado sus dudas ¢n cuunto 4 que st se nence o no el nivel

de competencia de las personas promovidas con base ¢n su antgdedad, ya que muchas
antiguo.

ocasioncs el candidato mils compcetente no es el ma

En este punto considero que lo que deberfa hacerse es tomnar en cucenta tanto la
antigiledad del empleado como el mérito y estos serian factores de gran importancia para

una decisién final.

La promocién desde dentro de 1a empresa ticene sus ventajas y desventajas las cuales

podrian ser:

® Ventajas
1. Se¢ reconoce un buen desempernio por parte del trabajador.
2. Aumenta Ia motivacién c¢n los trabajadores que podrian ser
promovidos.
3. Se aprovecha la presencia del personal que ya ¢s conocido en la

organizacién y son aceptables enure los empleados.
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® Desventajas
1. Los miembros de la organizacién que no reciben promocion pueden
tomar una actitud de rescntimiento. lo cual afecta su moral y la
productividad de la empresa.
2. Puede surgir la rivalidad entre el personal por la promocién.

Transferencias

Una transferencia ¢s un movimiento que se hace a otro puesto, con igual nivel de
responsabilidad, mismo pago y con posibilidades de promocion.

Deben hacerse este tipo de reubicacidén del personal que labora en una empresa,
esto principalmente para lograr una flexibilidad, y ésta ayuda a una organizacion a tener
éxito. También es recomendable que se haga una transferencia  porque asi ayuda a
colocar al personal mds idéncos en tos puestos que corresponden a sus aptitudes.

Una transferencia puede aumentar el nivel de satisfaceion de un individuo y esta a
st vez el personal puede encontrar oportunidades de ascenso.

F. Administracion de Sueldos y Salarios

En la mayoria de Las organtzaciones. ¢l método respecto a los pagos y los beneficios

todavia se¢ diferencia entre los ocupantes de los pucstos en los diferentes niveles
jerdrquicos. Una de las principales diferencias s que qQuienes ocupan los puestos mais

iados se

bajos por lo comin su pago es semanal, mientras que los empleados asads

encuentran entre los niveles medios su cotiracion es measual. ¥ esta se cubre

superior

en pagos quinceniies iguales.

Los sueldos para ¢l personal pugado por horu, a veces se incluyen proporciones que

se calculan sobre L produccidon individual.  Estos (érinmaos son:
Sueldo bdsico o neto. Esta es la cantidad de dinero pagada por una jornada de trabajo. El

sveldo neto se usa en los lugares donde el trabajo resulta madecuado para aplicar algidn
tipo de medicién.
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CAPITULO III

3. LA CAPACITACION
A. Definicidn ¢ importancia de la capacitaciéon
< Qué es la capacitaciéon?

Rodriguez Estrada y Patricia Ramirez Estrada nos dicen que "Es el conjunto de
actividades encaminadas a proporcionar conocimientos, desarrollar habilidades y modificar

actividades del personal de todos jos niveles para gue desempefien mejor su trabajo”
(Rodriguez)

Rolando Garcia da su definicidn " Es un proceso educativo a corto plazo en que se
utiliza un procedimiento sistemitico y organizado por medio del cudl el personal no
ejecutivo obtiene capacidades y <conocimivntos técnicas para un proposito particular™
(Garefa).

Alfonso Siliceo dice que Lo capacitacion © Incluye ol adiestiaimiento pero su objetive
principal es proporcionar conocitnientos, sobre todo en los aspectos téenicos del uabayjo.
En esta virtud la capacitacidn se imparte a empleados. ejecutivos v funcionanos en general,
cuyo trabajo tiene un aspecto intelectual bastante importante " (Siliceo)

De las definiciones anteriores podemaos deducir que la capdcitacion  es un corjunto
de actividades plancadus lus cuales van dirigidas al personal de cualquicr nivel que labora
en wuna organizacion con el objetive de

proporcionar  x desarrollar  capacidades,
habilidades vy conocimientos.

Comao podemos observar estos tres autores coinciden en que s un proceso en ¢l que

se¢ obtendrdn conocimicntos para emplearlos en bas actividades laborales o panticulares que
se realicen.

De acuerdo con Reyes Ponce tenemos gque entrenamicento -training en inglés,  se
comprende en Norteamérica toda clase de enscfianza que sc da con ¢l fin de preparar a los
trabajadores y empleados, transformando sux aptitudes innatas en capacidades para un
pucsto u oficio.



Dentro del enrenamiento se comprenden dos aspectos distintos y complementarios:

e dijo anteriormente es un conjunte e actividades

1. Capacitacién que como ya
planeadas las cuales van dirigidas al personal de cualquier nivel que labora en una
organizacién con el objetivo de proporcionar y desarrollar capacidades, habilidades y

conocimicntos.

Adiestramiento siendo £sta una palabra muy exacta, significa adquirir destreza; y este es

de cardcter mads prdactico y para un puesto Concreto.

Todo trabajador ticne derecho a que su putrdn le proporcione capacitacion; de esta
manera le va a permitir elevar su nivel de vida vy su productividad, asimismo actualizar y
perfeccionar sus conocimientos y habilidades para que un futuro pueda ocupar un nivel mids
alto dentro de 1a organizacion donde forme parte.

Si el trabajador =<abe lo que esti haciendo, comao lo estd haciendo. para qué lo hace y
cudl es la responsabilidad que ticne. entonces ¢l funcionamiento de una organizacién y los

objetivos de 1a misma se cumplirdn como se espera.

La capacitacidn es umportante porque ayuda ual trabajador a desarrollar sus
habilidades y a proporcionarie ciertos conocirnientos que beneficiaran tanto a su persona
como a la organizacién, yu que permite aprovechar mejor los recursos téonicos v materiales

evitando al mismo ticmpo los desperdicios ¥ los nesgos de trabajo.

Gencralmente cuando se impante la capacitacion siguiendo el proceso, mejora la
cantidad y calidad de la produccién, el ambiente en la organizacion v las relaciones entre el
s¢ amplian sus

personal, ya que el personal ticne mayores experiencias educativas
conocimicntos. aumenta su  sentimiento de competencia y tiene un clevado sentido de

responsabilidad.

B. Marco Legal

Entre los aprendices que se conocen desde 2000 a C. encontramos estructura de
los gremios y asociaciones que constituyen un antecedente de la actual capacitacion, es el
sistema al que debia integrarse aquel que aspirara a ser considerado “maestro”, este cra
des™ que

propictario de la herramienta y la matena prima, tenia a su cargo a los “oft
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realizaban ¢! trabajo bajo su supervision y a los “aprendice a quicnes se les daba
unjcamente comida, alojamiento. y la eoportunidad de aprender cl oficio; despuds de un
ticmpo indefinido una vez que se realice €l uprendizije, se les consideraba “oficiales” ¥ ya

podian recibir una paga.

En la primera mitad del siglo XV ya aparecen algunas escuclas cuyas metds son

lograr el mayor conocimicnto de los métodos y procedimicntos de trabajo.

Con lo que respecta a México es hasta 1z época de la independencia €n que surge la
necesidad de capacitar para beneficio de 12 nacidn,

En 1870 ¢l Cédigo Civil incluye un capitulo desunado al aprendizaje, solamente
contenfa dos capitulos ¢l primero se refiere al servicio doméstico y et segundo al servicio

por jomnal, al que posteriormente se ke hicieron algunas modificaciones en 1884,

Nacié nuestra constitucidn actual Siendo €stir una tuenie del derecho agrario ¥y del
derccho del trabajo. ya gue cl hombre sufria injusticia en ¢l campo. en las minas, en las

fabricas y en <l taller.

El constituyente de 1917 plasmo en nuestra carta magna ¢l articulo 123, el cual
refleja la preocupacion del estado por Captar y dar respuesta a las expectativas de I

sociedad.

El decreto del presidente Carranza del 1917 sedald la forma de sntegracion de las

juntas de conciliacién y arbitraje y las medidas que se debian adoptar en los cisos de paros

empresariales; otro decreto fue el de 1919 que reglumento of descanso semanad.

En 1931 e¢n la Ley Federal del Trabajo os cuando s¢ estublece 1a oblizacion de las
empresas de tener aprendices con el fin de garantizar Ia demanda del personal calificado.
En 1970 la nueva Ley Federal del Trabajo incluyo disposiciones al articulo 132 fraccion

XV que establece fa obligacion del patrdn de dar capacitacion a fos trabajadores.

En 1971 la Secretaria del Trabajo y Prevision Social realizo una serie de acciones
sobre capacitacion profesional, para dar cumplimiento a las disposiciones contenidas ¢n la
fraccién XV del anjculo 132 de Ia Ley Federal del Trabajo. a panir de ¢ntonces se toman

X
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una serie de medidas para apoyar la preparacién del personal competente, tanto en la

administracion publica comao en el sector privado.

En 1977 se adiciona la fraccién XII del articulo 123 constitucional con el fin de
convertir la capacitacion para ¢l trabajo en un derecho obrero.
En 1978 la ley federal del trabajo se reforma, se reglamentan los métodos y la forma en que

debe impartirse la capacitacion.

El Marco Legal sobre el cual se incluye la capacitacién de nuestro pafs esta

contenido en:

® Lu Coastitucisn Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
e [.aley Federal det Trabajo.

El articulo 123 constitucional, e¢n ef apantado A fruccidénr XII establece. que Ia
empresa esta obligadu a otorgar a sus trabajadores capacitacidn o adiestramiento para el
trabajo: siguicndo los procedimientos establecides por la ley reglamentaria.

Ley Federal del Trabajo

Art. 153 A Elevar ¢l nivel de vida y la productividad del wrabajador. El
trabajador ticne ¢ derecho de recibir capacitacion v adiestrarmento.
Art. 153 B L capacitacién pucde impantirse fucra o dentro de la

empresa,. con Instructores internos ¢ extermnos, o a truvés de instiiuciones
s empresas,

especializadas, con cargo exclusivamente al presupuesto de
Art. 153 C Las instituciones deberin estar autorizadas y registradas
por la Secrctaria del Trabajo y Prevision Social.

An. 153 D Lo« cursos y programas de capacitacion. pucden elaborarse

para cada empresa, o en conjunto para vartos de cllos que consutuyan una

rama industrial o actividad determinada,

Art. 153 E La cupacitacién deberd impartirse dentro de ia jornada de
trabajo, con cxcepeidn que se convenga entre ¢} patron y el trubajador que
citarse cn

se realice de otra manera, o bien que el trabajador Jdesee ¢
una actividad distinta a 1a ocupacion que desempe
Art. 153 F Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades
del trabajador en su actividad, proporcionarle informucién, sobre nueva
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tecnologfa, prepararlo para una vacante, prevenir riesgos de trabajo ¢
tncrementar ta productividad.

Art. 153G Un trabajador de nuevo ingreso que requicra  y reciba
capacitacion para ¢l emplco que vaya a desempenar, presentard sus
servicios en las mismas condiciones generales de trabajo que rijan en las
empresas 0 en lo que se establezcea en los contactos colectivos.

Art. 153 H Los trubajodores  tienen  la  obligacion  de  asistir
puntualmente a fos eventos: atender las indicaciones de los instructores y
presentar exdmenes de evaluacion.

Art. 1531 Con ¢l fin de estar en posihilidades de elaborar los planes
y programas de capacitacion respectivos. tendrin derecho a formar parte
de la Comision Mixta de Capacitacién y Adiestramicnto  cuya funcién
serd vigilar la insttwmentacién y la operacion del sistema y los
procedimicntos que se implanten para mejorar la capacitacioén.

Art. 1533 Las autoridades laborales cuidardn de la integracién y
funcionamiento oportuno de las Comisiones Mixtas de Capacitacidén y

Adiestramiento y vigilanin cl cumplimiento de esta obligacién patronal.
Art. 153 K L.a Secretaria del Trabajo y Previsién Social podrad
convocar a tos patrones, sindicatos y trabajadores libres de {a misma rama
industrial o actividad a astender las convocatorias para la constitucién de
las comisiones.

Art. 153 L. Corresponde a la Secretarfa del Trabajo y Previsién Social
fijar las bases para determinar la forma en que debe designarse a los
miembros de estos Comités Nacionides y sobre su organizaciéon y
funcionamiento.

Art. 153 M Debe consignarse en Jos contratas colectivos la obligacidn
patronal de proporcionar capacitacién  y  adiestramicnto, y  podran
contener ¢l procedimiento conforme al cual se llevardi a cabo la
capacitacién del personal gque pretenda ingresar a laborar en la empresa.
Art. 153 N Para la aprobacién de los planes v programas estos deben
presentarse ante la Secrctaria del Tra!

oy Prevision Social, o ya sea la
modificacién de Ios mismos una vers que estén aprobados. esto deberd ser

dentro de los quince dias siguientes a fa celchracidn, revisién o prérroga

del contrato colectivo de cada empresa.
Art. 1530 Informar a la Sccretaria del Trabajo v Previ

sobre la constitucidén y bases generales de lus Comisiones Mixtas,

i6n Social
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Art. 153 P Para poder registrarse como institucién Capacitadora o
instructor ante la Secretaria del Trabajo y Previsién Social. se deberd
comprobar la  preparacién  profesional  necesaria,  acreditar  los
conocimientos suficientes sobre los procedimientos tecnologicos propios
de la rama donde pretendan impartis la capacitacion y no deberdn estar
ligados con personas o instituciones que difundan algun credo religioso.
Art. 153 Q Los planes y programas deberin comprender un periodo
mdximo de¢ cuatro afos, estanin dirigidos a todos los puestos y niveles
existentes.

Art. 153 R I.a Secretaria del Trabajo y Previsidn Sociad aprobard o
dispondrd que se hagan las modificaciones pertinentes a los planes y
programuas dentro de los sesenta dias hibiles siguientes a su presentacion.
Art. 153 8 Aqudéllay  empresas que no den cumplimicnto a la
presentacion de sus planes y programas dentro del término citado, o que
no los leven a cabo, serdn sancionadas.

Art. 153 T Los trubajadores que sean aprobados a los eximenes  de

capacitacion o adicstramiento, tendrin  derecho  a que la entidad

instructora les expida les expida constancias y que sean enviadas a la
Secretarfa del Trabajo y Prevision Social con el 1in de que los registre y
considere al formular ¢l padrén de trabajadores capacitados.

Ar. 153 U Si un trabajador considera que tiene los conocimientos
necesarios para cl desempedio del puesto y por ello sc niega a capacitarse,
deberd acreditur documentalmente dicha capacidad o presentar y aprobar
ante la entidad instructora el examen de suficiencia que seiala la
Sccretaria del Trabajo y Previsidn Social.

Art. 153 V La constancia es el documento mediante el cual el
trabajador acreditard haber llevado y aprobado un curso de capacitacién,
Las empresas enviarin a la Scecretarfa del Trabajo v Previsién Social las
listas de constancias que se hayan expedido a sus trabajadores, para su
registro y control, las cuales servinin para los casos de ascenso dentro de
la empresa.

Art. 153 W Los certificados, diplomas. titulos o grados que expidan
las instituciones publicas o privadas con reconocimiento oficial de
estudios, serdn inscritos en los registros de trabajadores capacitados
cuando ¢l puesto y categoria correspondiente figure en el Catdlogo
Nacional de Ocupaciones o sean similares a los incluidos en &l
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Art. 153X Las acciones individuales y colectivas que deriven de la
obligacién de capacitar se podrdn ejercitar ante la Junta de Conciliacién
y Arbitraje como derecho tanto patronal como de los trabajadores.

Art. 159 Las vacantes definitiv

as, las provisionales con duracién
mayor de 30 dias y los puestos de nueva creacion, serin cubiertos por el
trabajador de 1o categoria inmediata inferior del oftcio v profesion. St se
ha capacitado a todos. se ascenderd al miis apto ¥y que tenga mayor
antigiiedad, y se preferini al que tenga
igualdad, al que acredite mayor aptitud, o previo examen.

A su cargo una famulia. St existe

Art. 3o0. Sc menciona ¢l interds social de promover y vigilar ia
capacitaciéon delos trabajadores.

Art. 70. Obligacion solidaria del trabajador y ¢l patron extranjero
de capacitar a los trabajadores mexicanos en la especialidad de que se
trate.

Art. 25 El trubajador serit capacitado en los térnunos establecidos
por la empresa. conforme a la LITT.

Art. 132 Chbligaciones de lo patrones de proporcionar Capacitacion
y de participar en la organizacion de las Comisiones Mixtas,

Art. 159 En caso de vacantes con duracién mayor de 30 dias y
puestos de nueva creacion serdn ocupadas por aquel uabajador, que en
igualdad de circunstancias hayan sido capacitados, correspondiendo el
puesto a aquel gue demuestre ser apto y que tenga mayvor antigiedad.

Art. 180 Los patrones que tengan a su servicio menores de 16 afios.
estin obligados a proporcionarles Capacitacion y  Adiestramiento cn
términos de ta L.F.T.

Art. 391 Cldusulas contenidas en el contrato colectivo relativas a
Capacitaciéon de trabajadores en Ia empresa o establecimicntos, asi como
también Capacitucion inicial para quienes vayan a ingresar a laborar en fa
empresa.

Art. 412 El contenido del trato Ley, en ¢l cual se estipulan ko

s reglas
de trabajo bajo las cuales se formularin los Planes v Programas para la
imparticiéon de Capacitacion

Art. 526 Compete a la SEP Ia vigilancia del cumplimiento de las
obligaciones ¢n materia cducativa, ¢ intervenir coordinadamente con la
S.T.P.S., en la Capacitacian de los trabajadores.
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Art. 527 También corresponders « las autoridades Federales la aplicacién
de las normas de trabajo en materia de Capacitacién y Adiestramiento.
Art. 529 Obligaciones de las Entidades Federativas en materia de
Capacitacién y Adiestramicnto

Art. 537 Menciodn de la facultad que ticne ¢l Servicio Nacional de

Empleo de supervisar, organizar y promoves la Capacitacién y registrar
las Constancias de habilidades taborales.
Art. 538 El  Servicio  Nacional

de  Empleo. Capacitacion  y
Adicstramiento, estari a cargo de

la S T.#.5., por conducto de sus
unidades administrativas.

Art. 539 Actividades correspondientes a la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social.

An. 699 Las Juntas Federales de Conciliacion y Arbitraje
conocerin los conflictos de trubujo en materia de Capacitacion

Art. 892

Las Disposiciones de este Capfruto rigen  ta tramitacién de
los conflictos que sc susciten
Adiestramiento.

Art. 992

en materia de Capacitacidn  y

Sanciones cuantificadas al patrdn que no cumpla con las
disposiciones referentes a Capacitacion y Adiestramiento.

C. La capacitacion en las organizaciones

Como se ha mencionado anteriormente. ta capacitacion del personal debe servir

para incrementar la productividad de una empresa. asi como elevar el nivel de vida del
trabajador.

Cada organizaciéon debe plantcar objetivos mis especificos de acuerdo a sus
necesidades, esto ex, definir que e 1o que realimente se busca con ta capacitacién:

Elevar el nivel de eficiencia det wrabajador.
Satistfaccién personal.

Actualizacion de conocimientos.
Perfeccionamiento de habilidades.
Superacién personal.
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Eslos son algunos puntos que se toman ¢n cuenta para el mejoramiento tanto de la
organizacién como del personal que la integra.

En este caso, la capacitacién debe climinar los problemas tanto de falta de
conocimientos como de habilidades y/o actitudes del trabajador para que esto nos lleve al
logro de una mdxima eficiencia.

Un buen programa de capacitacién debe lograr Jos objetivos antes mencionados,
puesto que si no se logran significa que los medios vtilizados no fueron los adecuados, los
objetivos no fueron debidamente scitalados, etc.

La capacitacién no debe impartirse sSlo por cumplir un requerimicnto, no se deben
enviar a un curso a los empleados que no lo necesitan o a los empleados que no tienen
trabajo cn ¢l momento. ya que estos cursos son pérdida de tiempo y dinero para la
organizacién.

Se debe tener en cuenta que si surge algin problema dentro de 1a organizacién, éste
no se resolverd solo con la capacitacion, va gue las fallas pueden oniginarse debido a
problemas como:

La falta de incentivos y remuneraciones al trabajador.
No hay una adecuada comunicacién.

Hay una mala organizacion en ¢l trabajo.

La herramienta y 1a maquinaria s¢ encuentra en malas condiciones, entre otras

De acuerdo con William Werther veremos mds claramente como Ia capacitacién
beneficia a la organizacidn:

Mejora ¢l conocimiento que debe tenerse en ¢l pucsio a todos los niveles
Eleva ia moral de la fuerza de trabajo

Ayuda al personal aidentificarse con les objetivos de la organizacién
Crea una mejor imagen

Fomenta la autenticidad. a apertura, La confianza

Mejora la retacidn jefes - subordinados

Ayuda a la preparacién de guias de trabajo

Es un poderoso auxiliar para la comprensidn y adopcién de polfticas
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Proporciona informacién respecto a necesidades futuras a todo nivel
Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas
Promucve el desarrollo

Contribuye a Ia formacién de lideres y dirigentes

Incrementa la productividad y la calidad del trabajo

Ayuda a mantener bajos los costos en diferentes dneas

Se promueve la comunicacién a toda la organizacién

Reduce la tensién y permite el mancjo de dreas de conflicto
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CAPITULO IV

4. PROCESO DE CAPACITACION
A. Deteccion de Necesidades de Capacitacion

La preocupacién  constante  dentro  de un  organismo, es el adecuado
aprovechamiento de los recursos humanos, financieros y materiales que permitan alcanzar
los objetivos organizacionales establecidos con el minimo esfuerzo.

Cuando dichos recursos no son bien aprovechados se deduce que existen problemas
tales como:

Disminucién de produccién.
Desperdicio o excedente de produccién.
Constante presentacién de accidentes de trabajo.

Excesiva rotacion de personal.

Maquinaria en mal estado.

Existen otros sfntomuas que revelan la existencia de problemas eo la organizacion,
pero lo mds importante a considerar es que los problemas son causados ya sea por la
organizacién misma, o por ¢l personal que la integra.

En cuanto a ius problemuas causados por ta organizacién se reficre a los que surgen
por una administracion deficicente ¢n lu gue se cuarece por cjemplo de una adecuada

planeacién o a que las politicas no responden o la realidad

Por otro lado. si los problemas se derivan de una deficienuia en las habilidades o
conocimientos. carcncin de capacidad o destreza manual o bien actitud negativa del
personal, el problema radice en o existencit de necesutades de capacitacion que debe

satisfacer la organizacion,

Dicho en otra forma, las desviaciones entre lo que deberia suceder y Jo que se hace

constituyen las necesidades de capacitacion.
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Por consiguiente se hace necesario investigar las necesidades de capacitacidn sobre
teénco - pricticos que hagan falta para

las habilidades, destrezas. conocimicntos
sus conocimientos para

desarrollar 6ptimamente sus funciones. o bicn, que perfeccione

incrementar su cficiencia.

Asi los esfuerzos de capacitacion son realmente necesarios, ya que {a tecnologia
avanza tan rdpidamente que los conocimientos del personal se desactualizan, por cllo se
pueden prever las necesidades de una persona y mejorar sus conocimicntos, habilidades y

actitudes para evitar el desperdicio de tiempo y esfuerzo.

ones, algunas

Es preciso determinar las necesidades de capacitacion por varia:

de ellas son:

empenar sus funciones

® Para que los trabajadores scan muis eficicates al d

® Porque el éxito de la empresa oxige un desarrollo 6ptimo de la labor
individual

® Porque toda persona sin importar jerarquia, puede realizar cada vez mejor

un buen trabajo cuando se le presenta 12 oportunidad, ki cual se da en parte
dud de mejorar conocimientos,

acidn prevé la nec

cuando la organi
habilidades o actitudes de Jas personas.

# Porque se malgasta dempo, dinero v esfuerzo cuuando la capacitacidn no se

da suficientemente.

ades de

pacitacion se pueden definir averiguando lo que

Bésicamente las nec
sucede y confrontario con o que deberit suceder en la empresa, st se prescnta una

diferencia entre cllos.

Una vez que se hace una deteccidon de necesidades se debe seguir cadia indicacién y
comprobar cada pante de la infommaciéon que se tenga. Al igual que exmmninar cada

respuesta alternativa antes de sacar las conclusiones.
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Es convenicate describir la deteccién como un procedimiento de tres paso:

Como primer término tenemos la recopilacién preliminar de datos. Es aquf en
donde deben revisarse en forma regular los datos vitales de la organizacién. Deberdn
pedirse documentos que incluyan un resumen del estado de la organizacion confortne se
vayan necesitando, para tener una imagen amplia y actualizada de 1o que estid ocurriendo
as de problemas de desempeiio y las

en la organizacién y asi empezar a obscervar las dr
dreas que requicren y tiencn la oportunidad de una capacitacion. En este punto es
importante mantener comunicacién informal con el personal Que laubora en la organizacion,

ya que es bueno enterarse de sus pensamientos y actitudes dentro de 1a misma.

Como segundo término estd la investigacion. Debe emprenderse una investigacién
ncia y cualquier

si es que se ha descubicrto una deficiencia en el desempenio. st ja ge
departamento de la organizacion ha pedido capacitacion o si piensan que hay una necesidad
de capacitacién. tHay muchas téenicas para poder hacer la recoleccién de los datos que se

pueden usar para una investigacion de una deteccién de necesidades de capacitacién. En el

siguiente apuartado se mencionardn una lista de técnicas comnunes.

Como tercer término esta ol andlisas. to vsoque debe comprender un exiimen
riguroso de los datos de entrada para poder climinar [a informacion que no es vilida para
poder agrupar y resumir el resto de los datos que »¢ lengan, las consluagones jogieas y la
preparacion de un informe. Para una mcjor claboracion de un analisis tenemos tres rubros

que son:

a) El andlisis de la organizacién que inciuye un establecimiento de objetivos v

politicas de los niveles con que cuenta la organizacion, departamentos o sccctones, asf

como el andlis
y deficiencia.

s que puede incluir una interpretacion detallada de {os indices de eficiencia

b) Andlisis de puestos, este nos especiticari lus nonmas de desempeno laboral,
proporciona una divisidn def trabajo en sus tarcas componenics ¢ investiga las formas de
levarlas a cabo.

©) Andlisis de personas se observan a quienes realizan ol trabajo investigundo el
andlisis de operaciones. Se mide el nivel actual de desempeno y se diagnostican las
necesidades para llevar el desempefio al nivel ideal.



B. Objetivo de la Deteccion de Necesidades de Capacitacién
El objetivo primordial de un DNC e¢s recoger y evaluar informacién para poder
encontrar;

® Qué€ es lo Qué se estd haciendo ahora
* Lo que debe hacerse
No existe un procedimicnto facil para hacer una Deteccién de Necesidades de
Capacitacién ya que dependiendo de la situacién en que se encuentre la organizacién

deberdn tomarse en cuenta una mezcla de aspectos como son la observacién, el andlisis y l1a

deduccién.

C. Clasificacidn

En forma gencral, las necesidades de capacitacién se pueden clasificar en:

Temporalidad Presentes
Futuras
Personales

Por Nivel

Por Grupo o Departamento
Toda la Organizacién

Cobertura

Percepcién Manifiestas
Encubiertas
En muchos de los casos. el objetivo se¢ consigue ficilmente debido a que lus

idades de p i6n son claras ¥ solo se requiere del sentido comiin para ser
detectadas. A este tipo de necesidades se les conoce como manifiestas y se localizan

utilizando alguna técnica sencilla como la observancia directa.
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Pero sin embargo. existen otros casos en lo que no es tan f4cil detectar necesidades
de capacitacién, por lo que se hace indispensable la realizacion de un trabajo mds
minucioso para poder determinar qué dreas requieren capacitacién. A esta clase de
necesidades se les conoce como encubiertas y para identificarlas se requiere buscar los

sfntomas y las evidencias generales de que existen problemas en la organizacién.

Cabe mencionar que ¢n todos los casos. los resultudos concretos de la

determinacion de necesidades de capacitacién deben dar r:

conoc

® Las evidencias suficientes que justifiquen las  necesidades
detectadas.

® Numero de participantes

® La descripcion de las actividades en que serdn capacitados

D. Técnicas para detectar necesidades de Capacitacion

Para conocer ¢l grado de necesidades de capacitacion y por ende kv magnitud del
problema causado, existe un procedimiento que se conoce con el nombre de determinacion
de necesidades de capacitacién, ¢l cual propone ¢l uso de téenicas para determinar dichas
necesidades en cualquier situaciéon o circunstancia.,

A continuacion se seiialan algunas téenic

Que sc consideran unportante. para
detectar necesidades.

1. Andlisis de Puestos

En esta técnica se establece un estudio directo y  sistemiitico, que tiene como
objetivo el obtener informacidn sobre determinado puesto, para analizur las actividades gue

en el se realizan y compararlas con las que este requicre.

Se requicre  precisar ol contenido  de cada puesto,  recabando para clio
metddicamente Jos datos necesarios con toda preci~ion, separar los elementos objetivos gqae
constituyen ¢l trabajo. de los subjetivos que debe poscer el trabajador, y ordenar los datos

en forma I6égica y registrarlos par escrito, ya sea una deseripendn gendrica o especifica.



Al obtener Ja descripcién del puesto efectuado sobie bases firmes y compardndolo
con las caracteristicas del titular del puesto, se pueden realizar comparaciones que permiten
marcar los puntos importantes donde existen diferencias, las cuales son una ayuda para la
elaboracién de programas de capacitacion. Elle da la pauta sobre lo que se debe hacer y
cémo se estd haciendo en la actualidad detenminada funcién.

2. Entrevista

La entrevista ¢s una conversacién que se sosticne con un propésito definido y por la
Entre la persona entrevistada existe una correspondencia
te en ademanes, posturas,

mera satisfaccién de conversar.
mutua y gran parte de la accion reciproca entre wmbos con

gestos y otros medios de comunicacion.
Las entrevistas son fundamentalmente de tres tipos:

Entrevisia dirigida. Esta es la que lieva el entrevistador, se¢ apoya en una

-
serie de preguntas ya eluboradas, o de iguual forma cn un tema de interés
para €l y para ¢l elegido.

®  Enirevista semidirigida. En ¢sta el entrevistador determina los aspectos

sobre los temas que se tratardn y durante la entrevista hace preguntas sin

perder de vista los puntos a los que esti enfocado. En esta entrevista el
entrevistado tiene un poco muis de libertad para contestar. pero siempre
estarid guiado por cl entrevistador.

® Enrrevista libre. En esta entrevista no e
seguirse. el entrevistador y ¢l entrevistado hablan libremente de un tema

Xiste un orden establecido para

elegido.

La entrevista es principalmente para gue ¢l capacitador detecte las necesidades de

capacitacién, por lo que deberd examinar loy siguientes puntos:

El propésito de una entrevista

Los temas que se cubrirdn durante 1a misma, dirigida o semidirigida
Cudiiles serdn las personas a las que se va a entrevistar

Algunos antecedentes de la persona a la que se Je hard la entrevisti,

LN I B ]

comuo son: su expericncia, su escolaridad, etc.
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Cualquiera de estas entrevistas mencionadas puede ser aplicada para la

investigacién, ain cuando las dos primeras pucden ser las muis vahosas y ccondémicas.

3. Invemiario de habilidades

Este instrumento sirve para determinar las necesidades de capacitacién por dreas o
s o departamentos, que se dediquen a la misma actividad y se
las funciones principales de cada puesto calificado el grado de

tareas especificas, de dres
compara con cada una de
rendimiento de las misma, ¢l resultado dird si ta mayoria de ias personas de un mismo
departamento o dreas requicre capacitacién en alguna funcién o actividad especifica.

4. Liuvia de Ideas

En esta téenica los micmbros del grupo hablan sin restriccién alguna sobre un tema

o problema.
Este procedimicnto se desarrolla de Ia siguiente manera:

Se redne un grupo de personas de cualquier tipo homogéneo por lo general de dos a
ocho personas. Se¢ anota en una hoju una pregunta, ¢l grupo propone opiniones con las
ideas que tengan y que crean poder contestar la pregunia, se procede a discutirlas pidiendo
1a opinién de los participantes buscando llegar a un comin acuerdo. s necesario ordenar
las preguntas por grado de importancia y obtener la evidencia mas amplia que justifique las

necesidades determinadas.,
5. Lista de Verificacion

En esta técnica se enlistan fas actividades de un drea o departamento, tratando de
qQue s¢ marquen con una X 1os aspectos que s¢ consideren necesarios para capacilar o
puedan mejorar el agrupo o a la persona que estd contestando Ia lista y se solicitard se

apoyen y aclaren los aspectos que se consideren de importancia

También sc solicita no contestar los aspectos que s crea son satisfactorios o se

considercn importantes en ¢l desarrollo de sus actividades.
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6. Cuestionarios

Se sondean los puntos de vista de algunos os del personal solici lo sus

respuestas a preguntas especificas.

Al momento dc pedirles informacién y su opinién al personal se les da la
oportunidad de analizar, meditar ¢ involucrarse, y de esta forma se recaban datos de suma
importancia para asi disedfiar programas de capacitacién.

Deberiin sugerirse ¢l tipo de preguntas de convengan, coimo podrfan ser:

Dirigidas

Scmidirigidas

Abiertas o Libres

Los crrores en los que miis se pucden caer son que el trabajador responda un
cuestionario adivinando o al tanteo, quc sus respuestas sean lo que el entrevistador quicre

que le contesten.
7. Combinacion de T'écnicas

Las técrucus mencionadas también pueden ser aplicadas en forma combinada,

ajustdndosc al aspecto especifico, como pueden ser:

El tiempo y costo con que se¢ dispone vn una organizacion para realizar la investigacion

- Qué en la empresa haya una buena descripeidn de puestos
Que haya indices confiables respecto a ta produccién del persenal

- Que ¢! clima de la empresa pueda redundar en beneficio de los

trabajadores.

A través de las téenicas mencionadas, se debe obtener suficiente informacién que cn
dltimas instancias se va a comparar con la descripcién de pucstos de los investigados, para
que se pucdan cstablecer en forma definitiva las nccesidades de capacitacién del personal

de Iz empresa.
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8. Evaluaciones de desemperio

El objetivo de una evaluacidn de descmpefio es proporcionar de cierta manera una
descripcidn confiable y exacta de tu manera en la que el empleado lleva a cabo su puesto.

Deben tenerse niveles de medicion o estandares, y que estas medidas que se estin
tomando en cuenta sean verificables. La evaluacién debe de estar relacionada con el
puesto, ya que si no es asi esta carccee de validez.

A quién corresponde hacer ¢l sistema de una evaluacién de desempeiio es al

departamento de Personal.

Una evaluacidn debe ser prictica para que esta sea comprendida por el evaluador y
los empleados ya que si se hacc con un sistema complicado este puede conducir

confusiones y conflictos.

Una evaluacién de desempefio requicre de estindares de desempefio, ya2 que
constituyen pardmetros que permititin mediciones mads objetivas, Basdindose en las
responsabilidades y las labores listadas en la descripeidn de pucstos, el evaluador deberd

decidir que elementos serin los que se tomardn en cucnta v deberin ser evaluados.

Se requiere también de disponer de ciertas medidas del desempeio, como serian los

sistemas de calificacién de cada labor.

Las observaciones de desempeno pueden Hevarse a eabo de una manera directa o
indirecta. La observacion directa es cuando quién califica ¢l desempeiio fo ve en persona;
y la observacidn directa ¢s cuando se califica el desempeiio pero con otros elementos que

se tengan. Esta Gltima es menos confiable porque se evaltian situaciones hipotéticas.

Hay medidas objetivas de desempeiio que son las que resuitan veriticables por otras
personas. cstas mediciones son de indole cuantitativa. También hay medidas de
desempefio subjetivas que son las calificaciones no verificables como son las opiniones del

evaluador.
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Werther nos menciona algunos métodos de cvaluacién de desempeiio como son:

® Autoevaluaciones. Cuando un empleado se autoevahiya, es menor el ¢
que presenten actitudes defensivas ya que esto los alienta a que tengan un
desarrollo individual. Es bueno que se utilicen fas autoevaluaciones para
determinar las dreas que necesitan mejorarse.  La importancia de una
autoevaluacién es que haya participacion por parte del empleado asi como
que lambién haya dedicacién para el proceso de mejoramiento.

Consiste en que el supervisor como el
Seria bueno

® Administracién por objetivos.
empleado establezcean los ohjetivos de desempenio deseables.
que los objetivos que se establezcan por mutuo acuerdo y que sean
medibles de una manera objetiva;  ya que de esta forma el emipleado se
siente mds motivado para lograr sus objetivos porque ha participado en sus
formulacién. Este punto también tiene sus desventajas ya que en ocasiones
los objetivos son demasiado ambiciosos y por otro lado son muy cortos.

® Evaluaciones psicoldgicas. Cuando se ocupa o unt psicélogo para hacer

una cvaluacién mide ¢l potencial del trabajador y no ¢l desempefio que

En este punto se realizan entrevistas de profundidad.

El evaluador prepara un examen con

cte, y esto

tuvo anteriormente.
exdamenes psicoligicos entre otros.
intelectuales, emocionales, motivacion,

sus caruacteristicas
Este método presenta como

permite una prediccion de su desemperio.
desventaja que es un procedimiento y de alto costo.

E. Concepto del programa

El programa de capacitacion e~ considerado como el instrumento que establecerd las
condicionecs a las que deben sujerarse las actividades, asi como su descripeidn, duracion,

amientos de los responsables.

recursos asignados y sena

Un progruma de capacitacidin es la descripeion de un conjunto de actividades de
- apreadizage, estructurados de tal forma que conducen al capacitando a alcanzar
lo tanto es

enscAanza
una seric de objetivos
recomendable reflexionar acerca de las caracteristicas y requerimientos gu deben contener

de  aprendizaje previamente delimitados. Por

estos programas para que se logren satisfacer las necesidades de la organizacién.
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En muchas ocasiones la capacitacién de personal se ha desarrellado de manera
informal, ha hecho falta que complete una serie de aspectos para considerarse como tal. En
ia actualidad no solo debe transmitir conocimientos y desarrollar una habilidad al
alcanzar los resultados esperados.

trabajador. sino que implica todo un proceso pa

Por lo tanto. es importante ¢l establecimicnto de procedimicntos que organicen y
desarrollen eventos de instruccidn en las empresas. Uno de estos procedimicntos es

formular los programas para la capacitacion de los trabajadores.

La formulacion de un programa de capacitaciin no se debe considerar como un
tramite administrativo que ayude a cumplir con la ley, sino que su diseno y operacion debe
inza - aprendizaje, teniendo

estar entfocado a estructurar y organizar las actividides de ens:

como objetivo el cubrir las necesidades de capacitacion,

aspectas impaortantes

itucién debera cubrir tre

El programa de caps
1. Dar respuesta a las necesidades de capacitacion
Capacitar al trabajador en todas las actividades retercntes i su puesto
3. Capacitar al wuabajador para ascender en Ja  jerarguia  institucional.
desarrollo como individuo vy scr social

F. Objetivos de un Programa de Capacitaciéon

Los objetivos del programa deben perseguir la bisqueda satisfaccién y realizacién
del capacitando, capacitador, empresa y cornunidad.

De acuerdo con Rolando Garcfa Ia determinacion de 105 objetivos de capacitacion se

debe hacer con base en criterios camo son:
® Considerando las necesidades de Ia organizacion

® Elincremento de productividad en la organizacién



® Tomando en cuenta las nommas de administracién de recursos humanos,
como son:
- reclutamiento y seleccién de personal
- sistermas de sueidos y salarios
- prestaciones
- incentivos econdmicos
- promociones y ascensos
- sanciones y estimulos
® Examinar que la capacitacién no se debe impartir solo por impartirla o por
cumplir con un requisito o también por enviar a un empleado que no ticne
que hacer, sino como se comentaba en el capitulo anterior, porque se debe

cumplir con una necesidad presente.

Los objctivos deben buscar elevar el nivel de cficiencia y satisfaccion del personal a
través de la actualizacién y perfeccionamiento de sus conocimicntos y habilidades, asi
como disminuir hasta eliminar los problemas que ticnen por falta de conocimientos,
habilidades o actitudes del personal, ya que cstos interfieren en el logro de una mixima

eficiencia.

Los objetivos deben ser claros y precisos. ademuis de que deben contener

caracteristicas como son:

® Deberdn ser redactados cn forma intangible para todos y cada uno de los

interesados

® Estardn en términos no de las acciones del instrucior. sino de Ia de los
participantes

® Es preferible que estén térmunos de conductas observabloes

® Debernin ser expresados cn infinitive o en la forma tutura de los verbos
correspondientes, como ejemplo seria: Identificard, Resolverni, Observari, ete.

Dentro de los objetivos de capacitacion existen tres tipos que forman una jerarquia,
¥ cada uno de cstos cuenta con clementos componcntes de conducta terminal. norma y
condiciones de desempeiio. los cuales deberdin contar con todo objetivo de capacitacidn,

€stos son:
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Objesivos globales
EI programa de capacitacién como un todo cuenta con ellos.  Estos son los primeros en una
jerarquia de objetivos y son los resultados de un diagnésuco de necesidades de

capacitacién.

Deberin describir 1a conducta terminai de los capacitandos y las normas que deberdn
satisfacer al final del programa. incluye las condiciones en las quce se espera que los

capacitandos se desemperien.,
Objetivos facilitadores
Estos dividen a los objetivos globales en partes. esto es que hacen faciible el logro de los
objetivos generales de un prograsma.
Objetivos de sesion
Estos dividen los objetivos tacilitadores en sesiones que constituirdn el programa de
capacitacién. Definirdn ta meta de cada sesidn.
G. Caracteristicas del programa

Hay razones comunes en ¢l desarrollo de cualquier programa de capacitacién. A
continuacién se esbozan de mancra general las caracteristicas que deben contener. con el
propésito de dar una idea para cl desglose en la elaboracién de los mismos y para
fundamentar toda programacisn en una secuencia [Sgica y prictica.

1) Introduccién y justificacién

Se deberd hacer una breve descripeidn del porgue se programa el curso, asi como

una sintesis sobre deteccion de necesidades y un esbozo general det contenido del mismo.
2) Determinacion de objetivos

Mencionar los objetivos © beneficios que se esperan del programa de capacitacién,

el cual debe ser medibie, c
detalladamente los objetivos fijados para determinar el contenido del programa.

pecitico, aceptable y comprensible.  Después se analizan
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3) Estructura del contenido

Se hace un listado de los temas que debe tener ¢l curso, detallando la cantidad y
oportunidad con que han de tratarse cada uno de los temas, para asi poder planear la
evaluacién y comprobar que ¢l trabajador ha alcanzado los objetivos.

La funcién que sc tiene al estructurar ¢l contenido ¢s organizar los elementos que lo
constituyen, estableciendo claramente las relaciones que hay entre ello.

Al redactar los objetivos y la estructura de fos contenidos en unidades y/o médulos,
se han estructurado las primeras ctapas de la elaboracion de programas diddcticos,

H. Elaboracion de un programa

La claboracion y aplicacidn de un programa de capacitacién se plantea como ia
solucién al problema de la falta de conocimivntos y destrezas del wrabajador, los cuales son
indispensables para que este pueda desempeiar con eficacia su trabajo.

Por cllo la elaboracion de los programas de capacitacién se deben iniciar en base a
los resultados de la determinacién de necesidades de capacitacidn de personal, mencionadas
anteriormente.

Niamero de trabajadores que requicren capacitacion

Para decidir la forma de impariir 1a instruccién, es necesario conocer ¢l nimero de
trabajadores que requicren capacitacion, la cual puede ser individual o en grupo.

Ademds sirve como base para estimar ¢l tiecmpo y el personal necesario para
elaborar ¢l programa y ¢l material diddctico. la preparacion de los instructores. el
acondicionamiento de instalaciones, ¢l tiempo en que los trabajadores van a ser capacitados,
asimismo cl costo posible para la capacitacion.
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Descripcidén de las actividades en que requicren ser capacitados.

Es importante contar con una adecuada descripcién de actividades en que requieren
ser capacitados los trabajadores, ya sea la lista de actividades de un puesto, una tarea o un
proceso desconocido por ellos, ya que es la base para determinar los objetivos y el

contenido del programa.

Si al elaborar un programa incluye actividades que se dominan © no necesitan

capagitacién, entonces no esta cubriendo verdaderamente las necesidades.
Caracteristicas de los trabajadores que necesitan capacitacion

Al conocer las caracteristicas de las personas que necesitan capacitacion, se pueden
tomar decisiones sobre la amplitud del contenido deil programa, la seleccion de téenicas de
instruccién y materiales diddcticos y la organizacidn del curso. Solo conociendo a los

participantes se logra ajustar un programa a sus Caracterisicas

a) Técnicas de ensefianza aprendizaje

va a enseiiar y con ¢l nimero de

seleccionan con base a lo que

Las técnicas se
participantes. Las mds conocidas y aplicadas son:

@ Congreso. Se trata de hacer una junta o reunion forinal entre varias personas

para discutir sobre algin tema.

en donde tratan un

& Simposio. Este primordialmente ¢s un tipo de conferenc
tema especifico y en cl cuil se rednen diferentes opiniones. este método puede
ser oral o escrito, siendo ¢l miis comun et oral.

® Foro. es un evento abierto al pablico en ¢l que participan de manera informal

Varios expositores para tratar un mismo tema.



& Método del caso. Lo esencial de esta técnica es presentar ante un grupo, un
cierto tema o problema. con ¢l fin de analizarlo, discuurlo y aplicar sus
conocimientos por parte del grupo a la situacién especifica.

® Mcétodo de aprender haciendo.  En este método es bdsicamcente a través de la
demostracion teniendo €OmMo cuatro pasos principales:

- Hacer

- Decir

- Mostrar

- Comprobur

® Dramatizacién. Este método trata como su nombre lo indica de la actuacién
de los participantes en situaciones especificas referentes al trabajo en la
empresa o fuera de esta. Trata de desarrollar las actitudes de la relacién
humana, mediante la representacion de diferentes papeles, del actor y del

grupo en general.
b) Mazeriales de Apoyo
Los materiales diddcticos sc scleccionan despuds de haber escogido la técnica, sirven de
apoyo y facilitan cl desarrollo de las sesiones de uwabajo, ademds se debe determinar que
tipo de material ha de emplearse y con que frecuencia e intensidad.

El material y apoyo diddctico cumplen varias funciones en ¢l proceso como son:

® explicar, demostrar, ilustrar

dar realce y colorido a la informacidn

® fucilitur la comunicacién dei instructor con los participantes y de los
participantes entre si

® accrcar a los participantes lo més posible a la realidad y Ilevar ésta a cllos.

Pizarrones

Este apoyo didiictico es el mis fécil de usar, son simples cn sus mancjo, permiten ir
edificando las ideas durante una presentacién y tener un gran impacto visual cuando se
emplean apropiadamente.
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Existen tres tipos de pizarrén:

® E| pizarrén para gis que licne un acabado negro o maite, es ¢l mds conocido
de los dias de escuela.

® El pizartén blanco que tiene una superficic balanza lisa, en la que se
escribe con marcadores especiales para ese tipo de pizarrén.

® El rotafolio que tiene un cierto nimero de hojas de papel blanco, se fija en
un tablero de manera que ¢l instructor pueda escribir sobre €1 con
marcadores. Tiene la ventaja que se pucde transportar de un lugar a otro.

Magnetografos

Es una gran ventaja si cl pizarrén para gis o blanco son magnéticos. El
magnetégrafo se eclabora con tiras de pldstico impregnadas con polvo magnético,
cortdndolas y pegdndolas en a parte de atrds de hojas de cartén preparadas, ¢n el frente con
palabras clave. diagramas o ilustraciones, se pueden pegar micentras se habla.
Grdfica preparada

Es una hoja grande de papel en la que se presenta de mnanera visual la informacién o
puntos importantes que descen exponerse, s¢ usan grificas preparadas como un rotafolio
pero sin escribir texto durante la sesion.

Retroproyector

Las palabras ilustradas superan el valor de la palabra hablada, es un buen
instrumento ya que tiene un impactoe visual alto y aborra tiempo de sesién.

c¢) Preparacién de la instruccion
La preparacion de Ia instruccion s una etapa importante ¢n la elaboracién de un

programa. Se scleccionan adeccuadamente a los participantes e instructores.
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Ademds se requicre de una adecuada organizacién de los recursos humanos y

materiales a emplear durante el desarrollo de tas actividades.
Cuando se organiza un curso deben considerar los siguientes factores:

- Conocimientos de las caracteristicas de los participantes:

Numero de participantes
Edades

Escolaridad

Pucsto que descmpeiio
Horario de trabiajo

- Conocimicnto del ambiente fisico en el que se desarrolla la instruccién

Elegir el local miis adecuado dependiendo del tipo de instruccidén y mimero de
participantes, ademds de tomar ¢n cuenta las condiciones materiales e higiénicas, tamaifio,
visibilidad, acdstica y ventilacién.

El lugar fisico ¢s de suma importancia ya que en el se Hevari a cabo el desarrollo del

programa y la aplicacion de la dindimicasy que se establezean, asi como ¢l aprovechamiento
ipantes, Para e¢ste punto deben

del material dididctico del instructor y de los pant

considerarse situaciones como:

La ubicacion del lugar, que osta pucde ser dentro o fuera de la empresa. dependiendo
de los recursos de la misma y de sus instalaciones que tienen y que pueden ser apropiadas

para la imparticion de la capacitacion.

El tarnaiio del jugar, porque este debe ser acucrdo al nimero de participantes y del
tema que se trate.

La iluminacidn, ya que se debe contar con una buena iluminacion suficiente, ya sea
natural o artificial para poder proporcionar una amplia visién det material con ¢l que sc vaa

exponer.
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Ia ventilacién también es un punto importanie para el aprovechamiento y
comodidad de los parnicipantes, ademids de mantener un ambiente agradable durante el

<urso.

La acistica es indispensable, debido a que como el expositor Jo hace de manera oral

&€sta debe de acaparar la atencidn de los participantes,

El mobiliario con que se cuenta, este debe ser el necesario, cémodo y flexible, para
que pucda moverse y acomodarse flexiblemente para facilitar las dinfunicas y ¢l confort de

los participantes.
- Guia del instructor

Una guia es solo parte del instrumental de trabajo, describe la manera concreta de
conducir un programa determinado, ¢s una de varias formas de ejecutar las actividades de

ensefianza - aprendizaje.

Un instructor ¢s un profesional responsable de las tareas didicticus, su iniciauva e
imaginacién creadora aunada a su preparacién, son elementos que no deben limitarse.
I. Evaluacion del curso

La evaluacién es la dltima ctapa del programa de capacitacion, se observan, aprecian
y analizan los cambios de conducta de los participantes como resultado de la capacitacién.
A través de ella se pucde apreciar si un programa es adecuade o es necesaria su
modificacidn.

Al evualuar cualquier curso se deben informar sobre cuatro aspectos:

® La reaccién del grupo y la del alumno. St esta es de grupo, entonces el
curso fuc productivo y motivado, por lo contrario si ia reaccidn fue de

frustracién o negativa se deduce el fracaso del curso.

® El conocimiento adquinda. Se necesita saben que aprendis el alumno y en
que grado.
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® Conducta. Que cambios se registraron en la actitud del alumna a causa del

programa.

® Resultados.
posteriores al curso y que va a significar una mejoria, un cambio en el
puesto de trabajo. es decir ;Qué grado de motivacion hay?  En cudnto se
incrementd6 la produccién? ;En que aspecto se ahorré?

Con esto se¢ requicre indicar los resultados especificos

La evaluacidén puede efectuarse en dos diferentes etapus a saber:

Antes del curso. Esta persigue descubrir ¢l grado de conocimicntos y habilidades con que
Nega el alumno al curso. generalmente se realiza mediante una prucba o examen de
conocimientos y actividades relacionadas con ¢l tema o temas que se imparten en el curso.
Durante el curso. Plantea Ixt ventaja de conocer dinrtamente la scaccién, conocimicntos y
cambios del alumno.
temas del dia.

En esta ctapa la evaluucion adopta 1o formu de un examen sobre

® “Lacevaluacion debe proporcionar informuacion sobre de:
La calidad del diseno de Ia organizacién y dil desarrollo de los cursos

® E! cumplinuento de expectativas de los participantes ¥y sg opinion acerca

L]

de los eventos
e El grado de conocimientos adquiridos,
habilidades y/0 la generacion de cambios de conducta y de actitudes

® los resultados tangibles del progroma. en cuanto a ia relacion costo -

el incremento cn el nivel de

beneficio.” (Garciad
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CAPITULO V

5. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
A. Resefnia Historica de la Compaiiia

En el afio de 1954 ¢l Sr. Ernesto Delgado vomienza un negocio el cual lo lleva a
convertirse en un gran comerciante, teniendo como giro la venta de abarrotes, vinos y
licores.

A un ailo de haber iniciado con esta actividad empresarial se percata de gue las
ventas disminuyen al grado de llegar a ta quicbra de a tienda.

10 meses mis tarde. ¢l Sr. Ernesto Delgado vuelve a iniciar la spertura de otra
tienda, tratando de no cometer los mismos errores fos cuales lo ilevaron al fracaso
anteriormentc en s negocio. Procura Hevar un controt mds cstricto en lo que se refiere al

in haciendo los

manejo de sus recursos asi como, Mmantener un inventirio Sn sSu tmercn

pedidos de la misma a su  tiempo exacto, verifica y compara precios de la competencia ete.

Con la avuda de su esposua, atendian a sus clientes de  manera personal y amablementce
invitaban a la clientela a que siguieran pretiriéndolos, asi la gente iba tomando confianza y

fue entonces cuando el negocio empezé a prosperar de una forma extraordinaria

Debido al buen servicio y trato que proporcionaban a los clientes se incrementaron
sus ventas, lo que hizo que comenzaran a planear ia apertura de una nueva tienda.

En el afio de 1957, comicnza ¢l funcionumiento de fa nueva tienda, fa cual, inicia
con una venta baja 1o que hace que se disminuyera el ndmero de personal que laboraba con
esta familia. queddndose como tnicos trabajadores los hijos del S Delpado

Fue hasta ¢l afio de 1962 cuando ¢l Sr. Carios Delgado v sus hermanos comenzaron

a involucrarse completamente dentro de las tcendas iniciando 1a apertura de 2 tendas mas,

El Sr. Carios Delgado siguiendo Ly tradictanal forma de trabyjar que sus padres le

ensenaron, decide independizarse y comienza a trabajar por su cucnta en una de las tiendas

que su padre le dejé. El, demostrando su habilidad para ¢l manejo de la rmisma, comienza a



planear )a apertura de una nueva tienda; logrando un éxito rotundo ya que la tienda
comenzé a operar en un lugar en donde la gente pedia y requerfia de estos productos, y
principalmente lo que logré éste éxito fue en gran parte las ventas nocturnas.

Fue asi que el Sr. Carlos Delgado ya contaba con dos tiendas y comenzé a planear
la apertura de una tercera, teniendo altas ventas y sirviendo a la clientela de una manera

cordial y amable.

En la actualidad. ¢} Sr. Carlos Delgado. cuenta con tres tiendas ubicadas en:

* Tapicerfa N° 125 Col. Morelos.

* Hortelanos N°® 589 Col Morclos.

¥ la tercera en

*= Alvaro Obregién N° 574 Col. Roma.

El giro que ticnen las tres tiendas son los mismos con los que iniciaron sus padres el
de " ABARROTES, VINOS Y LICORES ™.

A la fecha el Sr. Carlos Deigado busca Ia contratacién de personal con una alta
se¢ ha percatado
io y una buena

experiencia en el trato con el cliente ya que debido a expericencias anteriore:
que es nccesario contar con personal el cual proporcione un buen servi
atencién al clicnte. pura que de esta forma haya una mayor eficiencia ¥ a su vez tenga un

incremento cn las ventas,

Como se mencionaba anteriormente 1as tiendas efectian la venta nocturna por lo que
se cuenta con personal el cual labora toda li noche. es imposible que una tienda deje de
trabajar en este horario ya que es conocidi en el rumbo por cfectuar esta venta, y la utilidad
que se tiene es considerable debido a que el precio que se da al cliente es mayor que el

precio que se da de dia.
B. Deteccion de Necesidades de Capacitacion
Es importante mencionar que cada una de !as tiendas ticne buzones de Quejas y

Sugcrencias, por 1o que se ha encontrado que las quejas mencionan el mai trato que dan los
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empleados a los clientes; teniendo a su vez sugerencias ¢n donde piden se mejore la
atencién por parte de los empleados.

La deteccion se ha hecho con base en las quejas y sugerencias recibidas de los
clientes, la baja puntuacién que los empleados han obtenido en su cevaluacién de
desempefio (aNEXO 1D, y con ia comparacién hecha de una descripeidén de puestos que se
contaba al inicio de esta investigacién. (ANExo D

De acuerdo a los puntos anteriores, se ha encontrado una deficiencia en €l personal,
pertinente a los punto

= Falta de conocimiento de las respor

bilidades que

SLMe s puesto
® Olvidan y no efectiian las tareas y las instrucciones que les son
asignadas

Y como punto principal detectado:

® No cuentan con la capacidad suficiente para atender a los clienies.

Los empleados no cuentan con una capacitacion cuando ingresan a la empresa, por
Jo que serd necesario llevar a cabo la induccién y orientacion para el personal.

En la evaluacién se¢ ha detectado un punto que se ha considerado como el mas
importante. referente al trato que ticne el personad con los clientes.  En este punto se

observa claramente la incficacia en los aspectos de cortesia y wnabilidad con el mismo.

Necesita efectuarse un programa de capucitacion que cubra estas deficienciss con

las que cuenta la empre: Ya que como objetivo primordial se bu

Ja eficacia en et

personal que labora dentro de L empresa, fa satsfaceion ot d

cliznte por el servicio que
se le estd dando y por tal motivo un incremento en las ventas de tos productos con que
cuenta csta organizacion.

Con base en la deteccion de necesidades de capacitacién en “Abarrotes Vinos y
Licores

se ha obtenido que el personal con que cuent

NIZacion es:
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Empleado de mostrador

2 Encargados Suplentes

- Personal S Encargados
4 Ayudantes
PUESTO
Encargados

Encargados Suplentes

NECESIDADES DE CAPACITACION
- Capacidad para atender al cliente

- Capacidad para atender al cliente

- Conocer las responsabilidades del puesto

Ayudantes

-Capacidad para atender al cliente

- Conocer las responsabilidades de su puesto

Por lo que resumiendo se€ encontraron las siguientes deficiencias:

PROBLEMAS QUE AFECTAN EN LA
ORGANIZACION

OBSERVACIONES

Capacidad para atender al cliente

Esta deteccitn de necesidades de
capacitacién ha sido efectuada con base en
la  evaluacion de  desempeiio y oen la
observacion directa con ¢l empleado. El
100 de la muestra de acuerdo a los
resultados obtenidos, ¢s clara la talta de
capacitacion en atencion al cliente. De
acuerdo a la puntuacion obtenida ¢t 100%
de 1a muestra requicren de un curso de
capacitacién en el aspecto ya mencionado.
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Conocer las resy bilidades de su p El 60% de la muestra no conoce todas las
responsabilidades que tiene para
C far eficic nente su trabajo, por

tal motivo es necesario anunciarie las
actividades y funciones que debe
desempefiar ¢n su trabajo.

a) Fallas Detectadas en el Personal

MARTIN MENDEZ RODRIGUEZ - Trabajar en equipo
- Trato con ¢l cliente
- Trabajar en equipo
- Ser pacicnte

- Trato con el cliente

VALENTINA CHAVEZ FARIAS

GENARO CALZADA SERVIN - Don de mando
- Desconoce las responsabilidades de su puesto

- Traro con el cliente

- Trato con el clienre

- Trabajar en equipo
- Desconoce las responsabilidades de su puesto

SANDRA NATH BARRERA

ELVIRA HERNANDEZ GONZALEZ - Desconoce las responsabilidades de su puesto

- Habilidad para realizar operaciones

- Don de muando

DAVID GALICIA RODRIGUEZ - Desconoce las responsabilidades de su puesto

- Trato con el cliente

- Trato con el cliente
- Trabajar en equipo
- Desconoce las responsabilidades de su puesto

JUAN MANUEL CHAVEZ GARCIA



MARIANA PEREZ SANTIAGO ~ Trato con el cliente
- Desconoce las responsabilidades de su puesto

ADELA PEREZ HERNANDEZ - Don de mando
- Iniciativa para realizar actividades extras

CANDELARIA HDEZ. BUENDIA - Trabajar en equipo
- Trato con ¢! cliente
- Desconoce las responsabilidades de su puesto

b) Participantes

GRUPO 1
Martin Méndez Rodriguez 31 afios
Candelaria Hemdndez Buendia 27 afios
Adela Pérez Herndndez 23 afios
Mariana Pérez Santiago 24 afios
Valentina Chédvez Farias 24 afios
GRUPO 2
Sandra Nath Barrera 18 afios
Elvira Hernindez Gonzidlez 27 aiios
GRUPO 3
David Galicia Rodriguez 20 afios
Juan Manuel Chivez Garcia 17 afios
Genaro Calzada Servin 21 afios
Yolanda Torres Vargas 17 afios



Los grupos se han formado con base en el puesto que ocupa el personal y con base

en el horario que tienen de trabajo.

GRUPO 1 Encargado
GRUPO 2 Encargado Suplente
3

GRUPO Ayudante

C. Programa de Capacitacion

a) Objetivo del Programa

Incrementur los conocimientos y la eficiencia del personal, para proporcionar un
buen trato ul cliente. esperando que este sea atendido con amabilidad y cordialidad,
contando i su vez con ol personal adecuado para que pucda transmitir los conocimientos y

desarrollar lus habilidades ¢n ¢l personal de nuevo ingreso.

b) Politicas del Programa

® Para convocar a los asistentes al curso de Capacitacién, deberd hacerse por medio
de una invitacién, ya sca personalizada y/o piblica, verbal y/o escrita.

® No se les obligard a los participantes a que asistan al curso de capacitacién

® Los intcresados a asistir al curso deberdn confirmar su asistencia con tres dias de
anticipacién

& La asistencia al curso deberd ser constante, exceptuando tnica y cxclusivamente
por causas de fuerza mayor que impidan al participante asistir al curso

® Una vez establecido el horario en el que serd impartido ¢f curso de capacitacién,
N0 se permitird la entrada 1 todo aquél capacitando que Hegue después de 1a hora

indicada

® Sec tomard en cuenta la participacion y dinamismo del capacitando para una

evaiuacién posterior



® Sec hardn evaluaciones al final del curso, para verificar que hayan adquirido los

conocimientos y habilidades que se requieren transmitir
® Todos los capacitandos estarin obligados a cuidar el material de trabajo

® Cada empicado claborard un reporte final de 1o que les ha parecido el curso y en

que forma piensan que les ha beneficiadao, si es el caso.
D. Implantacion del Programa de Capacitacion
a) Seleccion del Area para la Capacitacion

El lugar para el curso de capacitacién serid 1o oficing de 1a ernpresa ubicada ¢n Av. 8
No. 297 Col. Pucbla, ya que cuenta con buen alumbrado, la ventilacion que tiene es
suficiente para ¢l ndmero  Je participantes que se planea tener, no hay una distraccién
isual Ia cual impida el interés del participante, s¢ cuenta con el espacio adecuado para

efectuar el curso al igual que para realizar dindmicas entre Jos capacitandos.  El lugar se

encuentra lumpio: por lo que se espera que serd favorable la visita de los mismos para

impartir cl curso en este lugar.

El curso no ¢s convenicnte efectuardo en ¢l lugar de trabajo del personal. debido a

que hay factores de distraccion que no permitiriin la concentracidon de los alumnos.
b) Técnica de Enserianza - Aprendizaje

El drea es amplia por lo que se dispondri de las siguiente manera:
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Se¢ ha clegido esta colocacidn para facilitar las discusiones y comentarios que surjan
entre el instructor y los capacitandos, de esta manera Jos alumnos se pueden ver entre si y
resultaria mais eficiente el uso de cuulquicer medio audiovisual que se utilice.  Permite Ia
participacian activa de todos y el esfuerzo de dicha participacién por parte del lider.  Las
discusiones en grupo harin a los participantes reunir sus ideas, discutir sus consecuencias,

poner a prucbu los supestos y sacar conclusiones.

c) Material de apoyo

En este caso se estarta hablundo de un pizartén y algunas liminas para que ilamen la
atencién del alumno, al iguad que el material dididctico que se utilice se les proporcionarit

cada uno de los asistentes. como son test, cuestionarios y bojus para comentarios.

d) Duracion

El  curso serd impartido por 15 horas lus cuuales seran divididas en tres dfas

impartiendo 5 horas por dfa.
E. Preparacion de la Instruccion

Como s¢ menciond anterionmente Jos empleados no cuentan con la Induccién vy
aborard un Manual de Bienvenida, el cudl

Orientacidén por lo que primeramente se ¢
contendrd los siguientes puntos:

Una breve reseifia historica acerca de la empresa

Las politicas y normas que s¢ ticnen

La forma de pago y sus compensaciones

Ubicacidn del puesto de trubajo

Responsabilidades y actividades que tendr a su cargo

Objetivo del puesto

a) Introduccion
Cuando los capacitandos sc¢ presenten por primera vez al curso es légico que  se
sentirdn algo extrafios y con un poco de inscguridad debido a que no han contado con un
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curso de capacitacién desde ¢l inicio de sus labores en esti empresa y no han sido ayudados

con la induccién pertinente al ingresar a la misma.

La introduccion del pragrama les ayudarii a onentarlos y ensefarles el camino que se
va a seguir en el mismo. esto con el fin de que el capacitando:

® Capte et interds que se requiere para dicho curso

* Verifique ¢l conocimiento que tiene actualmente

® Se le oniente y ensefie de forma tal que haya participacién ¢ interés en el curso
® Quc el sienta que se le ha tomado en cucata para la imparticion del curso

@ S le explique de quéd trata en si el curso y cual s el objetivo que se desea alcanzar

Los participantes ya s conocen entre si ya que algunos laboran en la misma tienda y
todos han tenido rotacitn de puestos, por 1o que no habri una presentacién formal entre los
mismos, se les pedird que al inicio digan lo que mis les gusta hacer y por qué
(pasatiempos), esto con ¢l fin de romper ¢! hiclo entre los participantes y el instructor y de
esta manera comenzardn a tener confianza ¥y perderin poco a poco el temor.

Se les mencionardn  tas politicas, para que csién conscientes de gue ¢l curso no serd
cosa de juego ¥y que por lo tanto se requiere de su cooperacién y apoyo para el logro de los
objetivos, explicdndoles a su vez que el curso tendrd beneficio para su vida en particular.
b) Contenido

El programa cstari estructurado de la siguiente manera:
®  Atencién al cliente
® Acutud de servicio
* Trabajo en cquipo

ATENCION AL CLIENTE

En esta parte se observarin y hardn notar los crrores que comete el empiecado en ¢l
momento de darle atencion al cliente, ¢s necesario que con los puntos que se tratardn a
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continuacién, ¢l personal esté consciente de la atencién que proporciona y de los errores
que comete al efectuar la misma.

Para iniciar con este punto que es uno de los mis importantes para el logro de ct
objetivo, se comenzari con una breve escenificacién entre los participantes, demostrando

cual cs la forma en 1a gque atienden al cliente, para clio se les pedird voluntarinmente que lo
hagan dos de los asistentes.

Esto ¢s con ¢l fin de que cllos mismos cstén conscientes y acepten cuil es {a forma
en la que estidn atendiendo al cliente.

Posteriormente se les preguntarst por gud. v se espera una breve discusion entre los
participantes, explicando cida uno el porqué de su actitud y cuales son los motivos que los
orillan a dar ese servicio

Una vez conociendo los motivos que dan acerca de su

actitud. se les expondrin
diferentes puntos de porque es importante una buena atencion ai cliente.

Partiendo del lado econdmico; es importante porgue i no hey  una buena atencién al
cliente este prefiere comprar €n otro Iado en donde sea bien recibido y vn donde no tenga un
mal trato, eso conllevaria a gue las ventas disminuirin.

Para este punto s¢ les pedird su opinidn v se tratara de buscear cuiil consideran que es
1a solucidn.

Vidndolo por el lado de una persona: se les dird que todos somos chintes por 1o que a nadie

nos gusta que nos tralen de mal modo ya que sicmpre esperamos ser atendidos con
amabilidad y respcto.

En este punto se tocard ¢} wma de la importancia gue tienc cuando un emplendo
trata mal a un cliente, ya que una vez que le

sa el cliente ¢l descontento pucde ser
ransmitido, y puede tenerse una venta minima o llegar al punto Jde irse sin haber realizado
la compra.

Posteriormente se les pedind que contesten un test, @l cual contendrd situaciones en
las que se ha enfrentado y que le han sucedido de alguna forma dentro de la tienda, no e les
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pedird que anoten su Rombre ni algun aspecto que pueda descubrir quien lo ha contestado
ya que una vez que hayan terminado se revolverin, se les pedird que los intercambien y que
cada uno cxponga las respucstas que fueron hechas de sus compafieros: de esta forma

ayudaremos a que con cada respuesta obtenida se descubran fos errores que tienen al
atender a un cliente y es

0 a su vezr ayudari a que tengan una toma de decisiones en el
nte algun problema.

momento gue se les pre

En este punto se les ensciari a tener una VENTA SUGESTIVA. 1a cual consiste en
que muchas veces se presentan clientes y piden un determinado producto el cudl se
encuentra en varios sabores y timadios, y si ¢} cliente no pide un sabor y tamaiio en especial
se le ofreceri el sabor que tiene menor venta vy el de mayor tamaiio, esto con el fin de que

realicen una labor de venta y aprendan a ser vendedores v no vnicamente a llevar y traer lo
que ¢l cliente les pida.

ACTITUD DE SERVICIO

Este punto estd ligado con ¢l anterior ya que una vez que se han detectado los
problemas y errores que cometen al atender a un cliente y que ¢l empleado ¢stid consciente
de los mismos ahora se les ensefarin los puntos que son necesarios para tener una buena
actitud en el servicio que estdn proporcionando al cliente.

Estos puntos se escribirdn en una Limina de color fa cual se espera llame 1a atencién
del alumno, el instructor ird leyendo cada uno de éstos y con la participacién de los
cmpleados se les pedird que expliquen 1o que se ley6. después de haber tenido la opinién de

cada uno el instructor les explicard y hard notar la importancia que ticne, al mismo tiempo
ia fonma cn que deben hacerlo.

PASOS A SEGUIR PARA UNA BUENA ATENCION AL CLIENTE

@ Saludar al cliente con amabilidad y respeto. proporciondndole una sonrisa de manera
que cl cliente se de cuenta ue no nos molesta su vista, al contrario hay que demostrarle
que nos ¢s grato que tenga preferencia al comprar en la tienda.

Proporcionarie ¢} producto que fue solicitado de Ja manera mis rapida posible, de esta
manera podemos incrementar la eficiencia en el trabajo.



® Por ningin motive s¢ lc hablurd golpeado al cliente, el trato- seguird siendo
amablemente aidn el los siguientes casos:

- el cliente Hepa a la tienda de mal humor
- no contesta al saludo que le ofrecimos

- nos habla de mancra golpeada

- se equivoca al pedir mercancia

- se tarda en decimos que es lo que vaa llevar

Es importante que si nosotros transmitimos respeto hacia é), no tendrd motivo
alguno para faltarmos al respeto

® La mercancia sc le cambiard al cliente cuantas veces lo pida siempre y cuando el
producte no haya salido de la tienda.

® Estar pendientes en el mostrador para no hacer esperar al clicnte.

® Una vez que ¢l cliente se ha retirado se podrd continuar con las actividades que se
estaban efectuando, si el cliente permancce ain en el mostrador no le daremos al
espalda y esperiremos para ver si requiere comprar algin otro producto.

® A los clientes que ya son conocidos se Jes pucde tratar de una forma mas informal.
tomando €n cuenta Que ¢S una personi conocida por Nosetros Mmismo ¥ que ne habria
problema alguno si se le pregunta como ha estadu? 6 como e ha ido?: incluso es bueno
que si se conoce ¢l nombre del cliente se le nombre por el mismo.

® No debemos interrumpir al cliente cuando e<té pidicndo la mercancia que requicre, nos
esperaremos a que termune de hablar para decirle o contestarie 1o que nos ha pedido.

® Siempre trataremos de explicarle al cliente (en caso de que lleve dos productos o maids)
porque sc le estd cobrando determinada cantidad.

-

Cuando sea necesario se le preguntard al cliente si trae cambio, pero por ningin motivo
se perderd una venta en cuso de que no haya camnbio. deberd buscarse la manera de

cambiar en es¢ momento, con el fin de que ¢l cliente no se vay:r a otro establecimiento.

72



& En caso dec que el cliente haya salido con la mercancia y al regresar pide que se le
cambie cierto producto. se le explicara que no se pucde cambiar ¥y que en estc caso no
podrdn ayudarlo, no debemos alegar con el cliente aiin cuazndo nosotros lengamos la

razén, debemos grabamos siempre que ‘el chente es primero™.

® Siempre deberdn tomarse en cuenta las sugerencias que haga el cliente, este seria un
buen inicio para conversar con él ¥ para dernostrarle que nos interesan sus opiniones y

comentarios.

® A}l cliente no se le debe hublar con schas no moviendo Ia cabeza, se debe tratar

cualquier aspecto cluramente y de tal forma que nos escuche.

® No deben realizarse ventas a los ninos chiquitos sin autorizacion del papd o persona
tin pidiendo se le proporcionan y

mayor que venga con €1, ya que si los productos guc o
la persona con la que va no ostd de acuerdo se molestard y pensard que queremos

forzosamente realizar una venta.

TRABAJO EN EQUIPO

En cste aspecto no es conveniente explicaries como debe ser un trabajo en equipo,
ya que cllos deberfan llevarlo dia con dia y no lo efectian al 100%.

Para hacerlo de una manera en Ia que pucdan darse cuenta la importancia que tienc
it una Jdindmica en la que tengan que participar en equipos y haya la

este punto sc efectua
necesidad de ayudarse unos con otros.

F. Evaluacion

Se efectuardn dos exdmenes, un escrito y un oral, con la finalidad de comprobar que

tanto es lo que han aprendido.

El exammen oral se efectuard al ténmino de cada tema, preguntindole aspectos
especificos ¢n donde se ha notado cienta distraccion o en donde se piensa que no le ha
quedado muy claro ¢f tema. para que de esta forma en caso de ser errénea su respuesta

ponga una mayor atencién en los puntos que se estdn tratando.
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El examen escrito scrid al tinal del curso. y sc aplicarin 5 preguntas de respuesta
abierta pary conocer de una mejor manera v con sus propias palabras 1o que ha aprendido.

Este cxamen contendri las siguientes preguntis:

1. Cuiil es el objetivo de este curso de capacitacion?

2. Porqué es imporntante una buena atencién al cliente?

3. Cudles son los puntos de mayor iMpOortancia que s¢ trataron en este curso?

4. Menciona 4 puntos que deben tomarse en cuenta para una mcjor actitud de servicio

5. Que entiendes por trabajo en equipo?

Una vez que se han hecho estos dos exdmenes con la observacion directa del instructor, en
el lugar de trabajo se verificard la atencién que proporcionardn al cliente. y a su vez se
responderdn las dudas o preguntas que tengan los empleados.

Sc claborard nuevamente una evaluacién de desempeio para comprobar qgue las
deficiencias han desaparecido.

Se revisardn dia con dia los buzones de quejas y sugerencias para verificar que las quejas

bhan disminuido y que ¢l curso ha cubierto por cormnpleto sus objetivos.

G. Presentacion del Programa de Capacitacion ante la Secretaria del
Trabajo y Prevision Social

De conformidad con lo que dispune la Ley Federal del Trabajo en sus articulas 153
A, 153 N, 153 O. 153 Q fraccisn VI y 153 K. los patrones deben presentar ante la
Secretaria del Trabajo vy Prevision Social, los Planes y Progrumas de Capacitacién y
Adiestramicnto gue hayan formmulado. a fin de dar cumplimicento a lu obligacion que sefiala

el art. 132 fraccion XV, de la ley antes mencionadia. (Anexoe 11D

Conforme a las necesidades de Capacitacién se ha defimdo gue serd un Programa
Especifico, ya que como este se define que es el que responde a un puesto de trabajo y se
elabora al interior de lu empresa para satisfacer a las necesidades particulares denuro de la

MiSIMA. (Anexo 1V)



Pe acuerdo con lo que dispone 1a LFT en sus articulos 153-B, 153-C, 153-P y 539
Fraccién M1 inciso d) compete a la Secretaria del Trabajo y Prevision Social autorizar y
registrar a las personas que impartirin 1a Capacitacion a los trabajadores. (Anexo vy
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CONCLUSIONES

Decsde el comienzo en que se efectud la evaluacion del desempedio sc notd cierto
temor de los empleados debido a que anteriormente no sc les ha tomado la importancia que
tiene el trato con el cliente, siempre s¢ ha visto como un trabajo que efectian a diario y no
como un aspecto en el que tengan que mejorar dia con dia.

Una vez etectuada Ia evaluacién del desempeiio y descubientas las Detecciones de
Necesidad de Capacitacidén se comenzd a trabajar en ¢l programna, para cubrir las

deficiencias detectadas en las actividades que efectda a diario ¢l personal como e 7

el trato
con el clicnte”.

Es necesario mencionar que el pairdn debe tomar on cuenta las ne

esidades que
existen dentro de la empresa y no tomar todo o la higery esperando a gque el personal vaya
aprendicndo solo con el tiempo ¥ la experiencia que puede adquirir dentro de fa misma.

Se concluye que todo programa de Capacitucion debe adecuarse unicamente a las
necesidades manifiestas de cada empresia, csto con lo que dispone la Ley Foderal del
Trabajo, ul mismo tiempo que deben presentar ante la Secretaria del Trabajo y Prevision
Social. los Planes y Programas de Capacitacidon y Adiestramiente que hayan formulado.
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ANEXO 1



DESCRIPCION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO: Encargado de Tieada
REPORTA: Al Auxiliar Contable
PERSONAL A SUS ORDENES: Ayudante

DESCRIPCION GENERICA

Elaborar inventano diaro, descrnibur fa venta total del dia. recibir y enviar pedidos de
mayoreo. designar actividades al personal que tiene a cargo.

DESCRIPCION ESPECIFICA
Actividades Continuas:

1. En las hojas Nlamadas "Registro” se describirdn la existencia de todos los productos que
se venden dentro de la tienda

2. Se registrardn los productos que tuvieron salida durante ia jornada de wrabajo

3. Los productos que tuvieron salida se registrarin en las "Hojus de Venta® en donde
describirin nombre del producto, precio unitario v total

4. Una vez hecho el registre de todos los productos vendidos se sumari el total de kit venta
de la jomada laboral v se embolsard fa cantidad que tue venida

5. Estas bojas de registros se entregarin al auxiliar contable, para que scan checadas

6. La cantidad de dinero que se obtuvo de i venta se entregard personalmente al duefio

Actividades Periodicas:

1. Recibe telefonicamente pedidos de mayoreo do os clientes, indicando o« momento el total
de la venta

2. Dua instrucciones al ayudante para colocur los productos requeridos v entregarios 4 la hora
que ha sido fijada por el clients

3. Flacer la requisicion correspondicnte de o mercancin que estd a punto de agotarse
Vigilancia del Personal:

1. Da mnstrucciones al avudante para que ctectie diariamente 1a limpieza de a tienda, (bafio,
mo-strador v bodegan

2. Supervisa gque atienda al chiente cficentemente

3. Verifica que ta compra hecha de nwereancia sea acomodada debidamente en la bodega.



ESPECIFICACION DEL PUESTO

A. Habilidad

a) Instruccion: Sccundaria terminada y gue sepa planear v organizar su trabajo

b) Experiencia: Minimo 6 meses en atencion al clicnte

<) Destreza: Requiere la necesaria para sumar y para memorizar el precio y los
productos existentes

a) Criterio: El necesario para resolver problemas

e) Adaptacidn: A luas normas y técnicas establecidas
B. Esfuerzo

a) Fisico: Sc requicre esfuerzo para cargar y acomodar la mercancia
b) Mental: Necesita hacer operaciones aritméticas ripidamente

C. Responsabilidad

a) Entregar cl inventano completo

b) Designar tareas al ayudante

c©) Mantcner fa tienda lunpia

d) Que los pedidos de mayoreo secan entregados en la hora especificada por el cliente

e) Quc el cliente quede satisfecho con la atencidn que se le da

) Con cl material: Una correcta utilizacién de las hojas de registro y de venta, para hacer
que se desperdicien ficumente

2) Con ¢l equipo: s eventual el dajio que pucda causar a la miquina registradora

D. Capacidad

a) Para rratar con diferentes clientes
b) para trabajar en equipo

<) Tener don de mando

d) Desarrollar a nuevos empleados

E. Condiciones de Trabajo

a) Posicién. Varia predominando la de estar sentado
b) Cansancio. El producido por el esfuerzo de hacer el inventario diario.



Empleado de Mostrador (Ayudante)

NOMBRE DEL PUESTO:
Al Encargado dz Tienda

REPORTA:

DESCRIPCION GENERICA

Desempeiiar las tareas de limpicza dentro y fuera de la tienda, atender al cliente
eficientemente, preparar los pedidos de mayoreo y entregarios al cliente a la hora convenida.

DESCRIPCION ESPECIFICA

Actividades Continuas:

A la hora de entrada barrer por dentro y por fuera la tienda
Lavar el baio y mantenerio impio durante la jornada laboral
Limpiar la bodega y hucer el stock de los productos que se encuentran en el frente
Cuando haya una compra, acomodar los productos en la bodega
. Estar pendiente cuando lega un cliente para atenderlo eficientenknte
Recibir por parte del encargado los pedidos de mayoreo y poner en cajas la mercancin

aupupe

que ha sido requerida por el cliente
7. Cuando llegue el cliente que pidid venta de nuyoreo entregaric la mercancia debidamente

empacada

Actividades Periddicas:

. Verificar ki mercancia que estd a punto de agotarse y comunicdrsefo al encargado

ESPECIFICACION DEL. PUESTO

A. Habilidad

a) Instruccion: Secundaria termmada v que sepa planear vy organizar st trabajo

b) Experiencia: Mimmeo 6 mescs en atencion al cliente

<) Destreza: Requicre la necesaria pars sumar v para memorizar el precio ¥ los
productos existentes

d) Criterio: El necesario para resolver problemas

e) Adaptacion: A las normus v técnicas establecidas



B. Esfuerzo

a) Fisico: Se requiere esfuerzo para cargar y acomodar la mercancfa
b) Mental: Necesita hacer operaciones aritméticas rdpidamente

C. Responsabilidad

a) Dar atencidn ai cliente eficientemente

b) Cumplir con las tareas designadas

<©) Mantener la tienda limpia

d) Que los pedidos de mayorso sean entregados en la hora especificada por el cliente

D. Capacidad

a) Para tratar con diferentes clientes
b) para trabajar en equipo
<) Tener don de mando

E. Condiciones de Trabajo
a) Posicidén. Varia predominando la de estar parado

b) Cansancio. El producido por el esfuerzo de acomodar la mercancia en la bodega y llenar
¢l stock necesario en el mostrador.



ANEXO II



EVALUACION DE DESEMPENO

NOMBRE
PUESTO QUE DESEMPERA
TIEMPOD EN SU PUESTO ACTUAL:

AREA DE DESEMPERO
Lonocsnrento o trabso

FECHA.

CALIFICACION
10987654321
Empleado E valuador

ntiende las reponsabiidades

Que asume su puesto

Se adzpia @ nutinas y lécrucas establecidas

Planea v ciganiza _su ttabao

Tiene habkdaa pars icabzar
opRaAc ones  1sumas. feytas, et |

Comentaios:

Ladeadt Fof trabrawo

AUSENCia ge eioies

Le gusta habaat en equipo
Trene capacided paia resolver
cuaimquer problemma que se le piesente

Comeritaios

PRIV ot SI@HNIEST

Capacidad para aphoar mevas doas

truciativa pata reaizar activigages extias

s pacente

Comentarios:




L VIRAA SRS

Capacdad para intercambiar

nsamier tus
Ejac:uad p=i3 tiatai con dierentes chentes

Capacdad para ntercambrar moimacion
de maneis ciata v concisa

Comentanos

repenkoncid

Tiene habitos conliabies de tabaw

Sigue las tareas v las nstiucciones
que le son asignadas

Comentarios:

Lapacadsd de Lateraooo

Capacidad paia ot 3 0lios al logro

extoso de una rar=a dada

Puede desarrollar nue ot empleados

Trere don de mando

Comentanos

SIRMA DEL EMPLEADD

EVALLUADO POR
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