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INTRODUCCION 

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

toda la organización. 

La consideran importante ya que en ocasiones las organizaciones se ven 
en Ja necesidad de contar con personal preparado el cual pretenden que ayudará 

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 capacitación se efectúe Jri realización de un programa de 

capacitación el cual deberá cumplir con los requorimientos de las necesidades de 

capacitación que se tienen. 

Cuando se forma y crea una pequeña empresa, no se le da la importancia 

necesaria al area de Recursos Humanos, debido a que el dueflo es el que realiza 

la mayoría de las funciones sin crear específicamente un departamento para cada 

área. 

Por tal rnotivo el trabajo que a continuación se prt_~scnta es efectuar la 

elaboración de un programa de capacitación para una pequeña empresa de 

servicios, en donde se comenzó por elaborar desde una descripción de puestos, 

hasta la evaluación de dosempeño para así detectar las neccsidades de 

capacitación y comenzar a trabajilr en el diseilo del progr2rna: el cual se espera 

cubra las necesidades que se han detectado y los objetrvos espt-J"rados 



OBJETIVO GENERAL 

Elaborar un programa de Capacitación en una pequeña empresa de 
servicios. 
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CAPITULO! 

l. LA ADMINISTRACIÓN Y LOS RECURSOS HUMANOS 

A .. Definiciones de Administraciótz 

A continuación se d:.u-án cita de algunas definiciones de diferentes autores. 

comenzando por Sarnuel C. Ceno que nos dice que la administración es "El proceso de 

alcanzar metas organizaciona.lcs trabajando con y por medio de personas y otros recursos 

organizacionalcs·• (Ccrto) 

Georgc R. Tcrry dii.:c "Cons1~te en lograr un objetivo pr-cdctcnninado. mediante el 

esfucrz.o :tjeno" (Terry) 

James A. F. Stoncr iJjce en ~u definición '"La administración c:s el proceso de 

planear. organizar. dirigir y controlar los esfuerzo-; de los 1n..iembrn'i de la organización y de 

aplicar los demás recursos de ella para alc::i.nz_a.r las metas establccidi ... " (Stoner. 

Administración). 

Reyes Poncc "Es el conjunto sisten"tático de reglas para k'grar l.i rnáxin1a eficiencia 

las .formas de cstructuTar y In~mcjar un organisn1u '>{X;1;.iJ ·• t t\.gu.-..ür. Rt:yc-. Poncc. 

· Administración de En1presa<>) 

Münch Galindo y García !\.1artím:.I". d1ccn qu..; "E~ un pux:..;!->o integral para planear. 

organizar e integrar una activi.d4Jd o relación Je trabajo. la quL~ .-..~· funda.ment01 en la 

utilización de recursos para a.ka..riz.:.u un fin rJetcnllHHH.h)"" 

De las definic1oncs antcnorc..., .:'C puede ver clar:.ln1cnt,.; que autorc~ con-10 Stoncr y 

Milnch Galindo coinciden que l.l adni.1nistracion e<> un prm.:c~o en el que ~e deben realizar 

cuatro actividades i.n1portantc-. para el buen funcinnam.ien10 .Je la mi'>n1a.. estas son: 

Planeación. Organiz.ac1ón. Dtrccciún y Control. 

Otro punto in1portantc es en que los cinco auton:~ antes rncncionados están de 

acuerdo que estas. cuatro JCtividadc~ ~rán efectuadas por medio de diferentes tipos de 

=·· 



Y todo esto tiene como fin el logro de los objetivos de una organización. De lo 

anterior se define que la administración es: 

Un proceso en el que se debe planear, organi::.ar, dirigir y controlar, con el 

propósito de cumplir con los objetivos organizacionales y lograr una máxúna 

eficiencia. esto por niedio del esfuerzo humano y otra serie de recursos. 

Con base en nti criterio la definición que propone Stoner y Münch Gal.indo es una 

de las más completas y específica ya que mencionan el proceso que debe seguir la 

ad.ministración: 

Planeación. 

Organización. 

Dirección 

Control. 

Esto por medio de seres humanos y otros recursos. teniendo como finalidad alcanzar los 

objetivos señalados. 

Ahora se definirán las paJabr.i.'i clave del concepto de Administración. corno son; 

Plancación 

La pla.ncación es la determinación de los objetivos y la elección de Jos medios para 

lograrlos, con base en la investigación y la elaboración de un esquema detallado que. habrá 

de realizarse en un futuro. 

Organización 

La organización c:n un grupo social es establecer la estructura rncdiante Ja definición 

de: jerarquía.•-. corrclaci6n y agrupación de las aclividadcs con el fin tlc aprovechar al 

máximo los recursos. 

Dirccci,)n 

La dirección es la ejecución de los planes con base en la organización antes 

establecida. mediante el manejo y guía de los recursos con el apoyo de técnicas 

rnotivacionalcs. comunicación y supervisión. 



Control 

El control es la evaluación y medición de los r-e~uHados de la ejecución de los 

planes. con el objetivo de detectar desviaciones y establecer medida .. ,;;;; que solucionen dichas 

desviaciones. 

Con estas definiciones podemos más claran1cnte la definición de 

Administración. y la serie de etapas que esta contiene. Ya que éstas nos ayudan a definir 

más claramente el proceso por el cual atr.iv1csa una organiz;ic1ón, sea pequeña. mediana o 

grande. 

Con lo anterior podemos deducir que un buen administrador no es bueno 

solo por efectuar eficazmente sus actividades, sino porque deben tener~e cualidades y 

tc!:cnicas que se poseen específican1entc para coordinar todos los elemento~ anteriormente 

mencionados de la manera más eficiente. 

La adrninisrración Ciencia ó Arte 

La pregunta que a menudo surge es que si la Adrnini:-.tractón c..; ciencia o arte. En 

realidad la administración usa un conocimiento fundarnerrtal organi7.adu y <>e aplic<J a la 

realidad para obtener un resultado deseado. El arte está siempn:: ha.sado en un 

entendi1nicnto de la ciencia que lo fundarncnta. Con c ... to <.e dC'ducc que la ciencia y c.·l a..-te 

son complementarios. Para que esto tenga una mejor co1nprcnsión daremos las 

definiciones pertinentes. 



DEFINICIÓN 

Ciencia: Conjunto de 

conocimientos 

ordenados y shtem.atizados de 

validez 

universal fundamentados en una 

teoría referente a verdades 

PCneralcs. 

MÉTODO 
Investigación 

Observación 

Experimentación 

Encuesta 

Técnica: Conjunto de instnimentos Instrumentos 

reglas procedimientos y Procedimientos 

conocimientos Conocimientos 

cuyo objeto es la aplicación 

utilitaria. 

Arte: Conjunto de técnicas y 

tcoria'i 

cuyo obj<zto es causar un placer 

estático a travé"" de lo~ sentidos. 

Trunbién se dice de la virtud 

habilidad 

6 disposición par.t hacer bien una 

científicos 

Técnicas 

Teorías 

Emotividad 

Creatividad 

FUNDAMENTO 

Leyes 

generales 

Pnncipios 

Principios 

Regla...; de aplicación 

Práctica 

Rcgla....<i 

Luther Gulick mostraba optimismo al decir que la adtnin1,.traci<"m iba a convertirse 

en una ciencia ya que ~e estaba estudiando <le n1ancra ~1stctn~\l1c.1 y las lCl)rías actuah:s se 

estaban prohando con la expcricnci;i. Esta disciplina. podl'"ia llegar a ser una verdadera 

ciencia cuando la tcnrfo pudiera guiar al pcrs(Jn;:,,l indic:índ1..)lc~ qt11.: h.h.:cr 1..·n una ~itu;.1Lión 

particular y pcrmlliéndulcs pn:d(._·cir l.L'-> consecucnc1a~ .le -;u.., '-lcCH'llc<;.. El empleo de la 

computadora ha tncjor:::ido nuestra cap.icidad de b;1ccr pn~dt.:c1c-nc:- '- ¡iJ1d;\:-.. pero con">idcro 

que aún faltan dhL"> en que poscanv.>s la.-.. te<'n·as y L.! ex.:1ct1tu<l de prcdu:ción que 

caractcn7.an a la ciencia. Mientras nw.:-.trn conoc1rn1cnto nu ~.i.:;1 111:.i ... curnplcto. el persona] 

deberá de recurrir a ... u juicio erróneo, a '.".>U intuición y ~ -;u inforrnación in~uficicnte. Es 

por eso que hay a1gunu-. a.-.;pcctn'-. d~ \3 :1dni.inhtraci(1n que .,e han vuelto nlá'> científico:-.. 

pero también gran parte de ella ~.iguc ~icndo un anc. 
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Por lo anlerior se define que la Adnllnislración es una técnica ya que como se 

menciona en la definición es un proceso. lo cuál indica que deben seguirse ciertos 

lineanüentos para su aplicación. 

B. Importancia de la Administración 

La adminislración busca en forma direcla una obtención de rcsullados de máxima 

eficiencia en la coordmaci(>n y sólo a través de ella se hace el mayor aprovechamiento de 

los recursos materiales, tales como capital, materia..c;; primas, maquinaria. etc. 

Es de gran in1portancia tanto para una organización ya sea pequeña, tne<liana o 

grande, como para nuestra propia vida cotidiana, puesto que hacC" qPc las personas sean 

más eficientes. que asuman y aprendan a tener rcsponsabiJü.la<lc!s, ya que todos Jos 

miembros de la oi-ganización son responsables por sus t.area.._c;; p3.rticularcs y por tal motivo 

es importante que "e verifique siempre que la..., tareas específica_-. sean efectuada-; 

debidrunentc, esto a su vez hará que sea cada vez. 111ay0i- el nivel de la organización. 

Por medio de la adnünisti-ación se obtJcne una rncjor coordinación di.: lo::o elcn1cnto:• 

con que cuenta una oi-ganización, ya sea desde d personal que laboi-a en esLI organización~ 

hasta la maquinaria con la que se cuenta para prodm:ir. a o.;u "e!> que ayuda a que en una 

organización se trabaje en equipo. ya que junto.;;, sean gerente!>, suhordinados o 

supervisores establecen la metas y se planea el curnplimi<.~nto de ta.-. misma.e;;. También 

trabajan juntos para abastecci-sc de la informac16n que s.~ necesita p:.i.ra ejecutar ci.crta ta.rea. 

Gracias a Ja adminbt.ración se ohticne una mayoi- eficiencia en la:.. activldadc3 qut: 

realizan en una oi-ganización o en cualquH:I" otra parte. con10 .;;e mencionaba 

anteriormente ya que esto a !>ll "cL pi-ovoca un;i nicjor utilizac.:1ón en los n~ ... -ui-so..., con que 

cuenta la entidad. 

C. I...a administración de Personal 

Para Herbcrt G. Hcnen1an la admini~tración de Recurso!> Humano:,. "Es uo conjunto 

de funciones de amplitud oi-ganizacion.:l.l o de actividades diseñadas. para influir en la 

efectividad de los empleados de la organización". (Hcnernan) 



Arias GaJicia nos dice en su definición "La administración de Recursos Humanos es 

el proceso administrativo aplicado al acrccemaJTI..icnto y conservación del esfuerzo, las 

experiencias, Ja salud. lo~ conocimicnlos, Jas habilidadc!>, t"[C. de los miemhros de Ja 

organización. en beneficio del individuo. de la pmpia organización y del país en 

generaJ".(Aria.<>) 

Para el Dr. Víctor l\-1ditón R(.x!rígucz "Es un conjunto de principio~. procedimientos 

e instituciones que..· procuran la mejor selección, educación y annomzación de Jos 

servidorc!'. de un.i organización .... u !-.atJsfacch1n en el trabajo y t:J mejor rendimiento en 

.favor de unos y otros". (Rodríguez) 

James A. F. Stoncr dice que es ,.un proct.·dirnicnto constante y graduaJ con el cuaJ se 

pretende que la organización tenga siempre a b .... pc:r:-.una.<. idónc:.L.., en el puc.<.to adecuado y 

en el momento oportuno·· (Stoncr. Ad1ni.nistrac1ón). 

De la.."> definiciones :.uueriores se puede deducir que lj adrnirü.stracrún de Personal es 

wi conjunto ele acth·üiad(·S c¡tu• hu sean ucrerentar la '-?duc ,u·iá11, •' t¡•cru·11cia. lrahilid.iJe . .,. 

etc. del personal con que cUc!IJfcl una organi::.acián. t'.Ho ,, .>u 1·,·.::: ¡•ara f>t!ruficin d,.- él 

mismo como para el beneficio dt: la organi::.ación en X"/"Jc•n.il. 

La.<i actividadc..·~ dt:I di:part.:uncnto de Person;.1! e~ l..t 111tc-rvcnci<in que debe 

emprenderse para proporcionar y rnantencr la íui:rza de trabajo Jabor.i.I adecuad.a en una 

organización, c.sto es que el <lcpurt:1n1cnto es el responsable c..Ic obtener. des.arrollar. uulizar. 

evaluar y rnantencr la calidad y el númc::ro :1propiado rle trahajadorc..·s. parn <.1portar a In 

organización una fucrL.a de trub;:ijo adt:.cuada. 

D. Objetivos de la adnzinisrración de personal 

Los objetivos pueden definirse corno paráznctro .... para n1cd1r la_.., acciones llevadas a 

cabo por Jos administradores de recursos hurnanos y esto!. constituyen el punto aJ que !.e 

desea llegar. 
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Los objetivos de la administraeión dc1 personal son los siguientes: 

• I>ctallar los elementos existentes en el trabajo con-io son experiencia y el aJTlbiente 

relacionados con el componantiento del trabajador y el funcionamiento 

administrativo. 

• Alcanzar eficiencia y eficacia ~on el personal disponible 

• Describir las caracterbtic;c.. expectativa.-. y necesidades de quienes trabajan para 

una organización 

Cubrir suficientemente las necesidades de Personal de acuerdo a como se haya 

establecido por la organización 

Wcrther y Davis nos hacen una clasificación de los objetivos que a continuación 

mencionaremos: 

OBJEDVOS DE LA ADMINISTRACIÓN ACTIVIDADES QUE PERMITEN 

DE RECURSOS HUMANOS ALCANZARLOS 

Objetivos sociales - Cumplimiento dr: l~L'> leyes 

- Servicios que prc:aa la organización 

- Relaciones emnrcsa-!>indicato 

Objetivos de la Organización - Plancac16n de recurso~ hun1:.mos 

- Servicio~ que pn:q~\ Li or~anización 

- Selección de Pcr~onal 

- Capacitación y 1k:.arr..._-.,110 

- Evaluación 

- Activ1dadc~ de control 

Objcti vos Funcionales -Plancación de rccur ... o .... hun1ano~ 

- Ev:.iluac1ón 

- Acuv1daU.c~ d..: control 

- Capacítación v desarrollo 

Objetivos Personales - Capacitactón y dc~arrul lo 

- Evaluación 

- Compens.aciün 

- Actividades de control 
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CAPITULOII 

2. LAS FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE PERSONAL 

A. Función de enzpleo 

Esto principalrnentc se refiere a que el departamento de personal debe buscar y 

escoger Jos mejores candidatos y éstos a su vez los recomienda para que ocupen los puestos 

más acordes con sus cualidades. 

De acuerdo con r'\.gustín Reyes Ponce el nos propone lo :-1guientt!: 

Debe hacerse una fijación de políticas <le manera clara y eficaz. con ba."c en la 

admisión del personal tornando en cuenta ~u edad. características. medio social en que se 

desenvuelve el candid.ato. etc .• debe to1nursc en considc1ación -.i a todos los ~olicitantcs 5e 

les tomará en cucnra para darles una oportunidad de que llenen una <..olicitud: si ~e 

seleccionarán a los más óptitno~. 

Se tcndní que contar con un an;:ilis1~ de puco;.to-. ya L!UL" ddi..: tent:&'-e ]:1 c-.pc.:1tl..::ación 

que el puesto s~ñala y cuálc:-. ~on los requisitos quc '>cr1ala d puc ... to y contando con estos 

requisitos es cuando rc.:tln1ent1..· puede th:tcrnlinar..;~ ..;i cl '->olicit.mtL' lP-. n:l·1ne 

Se debe contar cnn un rnc-dH' (._k rc-qui:-.ii..:ii..'111 ad..:..:uaUo <.:é>1<1 con·t..•r.i por cueula Ü1.." lo" 

encargados del dcparta1ncnto lk pcr~on~ll l fabrú f,1n11:1 ..... adt..-. .... ·u.id~L"> p:rra pedir el nuevo 

lrabajador en ticn1po oponuno. con c~pccific..icinm:<; clar:b de J,) que -><:'.' n...·qu1cr·e. h~'iándosc 

en los datos de la EspccificaciL'ln del Puc:.tl> 

Dependiendo de la r.::1nprr.::sa l:L-> 1.:tapa~ Gr.::Ot."íalc .... de adn11:-.1ón 1. ,1n·an ruucho en su 

número y orden. pero l~L'. tn . .is u:.ualcs :-.e nlcn..::1onar.in a i..:ont1nua..:1ún. 

Cuando una organi/:ación ... :rece, puede lk:g.lI"a <:'>Cr.:der un nún1cro básico de 

empleados. es cuam.h.-1 del~ ponerse en .::icción Urla t~cnica que pcrmit..t ver Ia.s necesid.ides 

futuras del personal. a esta .icción sr.: le dcnomin;.i plant·,1cir;n de· n·cur.">·os humanos. 
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Una vez. que se conocen las necesidades futuras de la empresa. se procede al 

reclutamiento. que pretender obtener un número suficiente de personas idóneas para cubrir 

una vacante. 

Este grupo de candidatos debe estudiarse, para proceder a la selección de las 

personas que habrán de '>er contratada.;;. 

Como el nuevo empleado no conoce los a...,.pectos o funcione:<; del puesto y la 

organización, es necesario que se lleve a cabo la capacitación, a su vez las necesidades que 

se tengan de la organización pueden satisfacerse desarrollando a los empicados que 

encuentran laborando actualmente en la organiz.ación. 

Confonne cambian las necesidades de la organización trunbién se llevan a cabo 

actividades las cuales confrontarán csot- cambios que tienen que ser necesarios en la 

organización. como ~on transferencias, ubicacioru·s y pron1ociont's. 

Con el fin de conocer el desempeño de cad~1 trabajador ~e procede a hacer una 

evaluación, y esta nos indicará si es necesario niodifícar algunas actividades del 

depanarncnto de: per3onaJ. la confiabilidad que hay en L.1.-.. .:ictivid<.idcs que se realizan o la 

deficiencia que hay en la motivación. 

La <.iportación que cfcctüan los ctn~lcado<.; no~ producirá una con1pcns¡1ción. y esta a 

su vez a.sun1ir.:í la fonna de .-..uddos y ... .:tlario.-... el dcn:cho de todo trahajndor estipulado 

legalmente y la.<.; prc3tac1oncs que e'>tán fuera de la ley y que la c:mprcsa c ..... tá di ..... puc ..... ta a 

otorgar. 

a) Planeaci6n de Personal 

La plancación de Recurso.., Hun1anos es un.l téo.:nica que pcnnitc dcternlinar la 

provisión y den1anda de etnple~o'> que una organización tc-m.lr~í en un iap ..... o determinado de 

tiempo. Una vez qm.:: se tienen previstos tanto el númcn> como el tipo de pcr.<.{)nal que será 

necesario. el de-partamc1110 de Recursos Humano'> podr:i iniciar sus planc~. de labores de 

reclutatnicnto. ~.elección, capacitación. e-te. 
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A continuación se mencionarán ;ilgu~as ventaja~ 4uc :-...:: tienen al realizar una 

planeación de rccur~os hum.anos: 

Se: mejora el empleo de los recursos humano"> 

Hay una sincronía de los esfuerzos del departamento de recursos humanos 

con los objeuvos que se fije la organización y la..'i derná!'> áreas 

Hay una gran coordinación entre los progran1as que se tienen implantados. 

como la obtención de niveles de productividad mediante la capacitación 

del personal con que cuenta la organización-

Una organización ya ~ca pequeiía o mediana puede lograr las ventajas antes 

mencionadas. aunque su efectividad al n1orncnto de ri:aliz.ar ddcm1inada<> actividades puede 

resultar menor. debido a que son tná~ rc..~ducida...; '>llS operacione<.;. 

Lo que se desea con la Plancación de Recurso:-. I·lumanos es asegurar que las 

necesidades del personal ~e satisfagWl at!ccuadan1cntc. 

La plancación de Rccur:-.os Ilumanos clienta con cu:ltrn Pª-"º": 

• Planeación de la.o,;; necesidades futuras. E~tu c..·s ver cu:l.nla.s podrían 

las p<:rsonas que.." r ... ·qucrirá la organ1zac1ún en un tiempo futuru. 

Planeación ch_·I l.'CJUilibrio futuro. Aqui tcn.~rno..; que ver de las personas 

que actualmente laboran en l.1 org.inuación :<,e c.-.pera que continü~n en 

esta. 

Planeaciún del redutanticnto ~· Ja sdccci6n o de despidos. Esto es de 

qué manera podc:nios conocer el núrncro de empicado-. qu.._, nt~cesitará Ja 

organiz.ai;;1c'1n. 

Plancación del dcsurro11o. E<.. l.i fonnJ en que.." :1drnini-..tr.an.~n1os la 

capacitación el ~r-.on~1l dcntto <le b or!:~an1z.:icion ya quL· dcbcmo.:; de 

contar si..:rnpr..: con un nLinH:ro .... u(i ... ·1erHc- úc..• ¡'<.:r:-.una! cri. .. -.L!'. ~ ~1pto para la..'> 

activid.1de~ yue dcb..:r~í. d<!~:..'n1pc1i..u·. 

La.s pcr-;.ona<.. c..:ncarg:.id:.1s de lle" .1r .1 c.1h.1 un prn~r.un:-i. de plancaciún de: 

recursos hun1an .. ~~ deben .llcndcr una '>t:rii: .Je t.1ctc•re.'.. ;,h cuak:'i influirán en la 

necesidad de personal que tcndr:i c1cr1a organuaciUn: uno .Ji:. Jo::. f~H.:torcs prin1ano~ 

es el plan estratégico de un~• ctnpn.~:--..t. c.<.to C.'., l~L'> rncta.s y objcuvo~ de la 
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organización. así como las táctica...-. para ponerla en práctica ya que estas definirán las 

necesidades de per~onal de la organización. 

Los encargados de 1 departamento de recursos hun1anos también deberán 

tomar en cuenta el ambiente externo de la organiz:ación. Esto es. que puede haber 

algún cambio en el mercado, la disponibilidad de financiamiento dc~ca atnpliarsc y 

por tal motivo crecerán la.<> necesidades de personal en la organización. 

b) Reclutamiento 

Es el medio por el cuaJ se atraen a los candidatos adecuados de= acuerdo a las 

necesidades de la empresa, con el fin de o..:: upar un puesto dentro de Ja misma. 

Una descripción de puc~tos es un instn.in1ento esencial para un rcclutador que 

trabaja en una compañía gramJc. ya que c~ta proporciona la infonnadón básica sobre las 

funciones y responsabilidades que induye cada va..::ante. 

Para efectuar d reclutamiento dd:)(:n ~cguir"c unJ. sene de pa!-oo~ co1no !-.On: 

• Identificar la" vacante" n1ed1ai1tc la plancaclún de recurso:- hurn.mos o por 

petición de la dircl.'.:ción o del dcpa..rtan1cntn -;olu..::ltante 

• La plancaci(in de n:cur!-on'> huIT1anos pcrn1ilc al n:clutador tener 

infonnaciún .. obre la. ... nccc .. i<la.1c ... de rcr..onal presente~ y futuras 

• El rcclut.t<lor ~ rcfii:rc t..J.ntu :.i. 1.1:. nccc<.ic.Jadc:-. Licl pw .. ·!-ot{l cün10 <...::ien~L'> 

caracteri">t1c;;L" que de~ tener la pero;ona que lo Uc:-.empcñe 

• El reclutador JX--,drá :-.olic1tar 111fon11 •. u.:ión adicional ~iemprc y cuando lo 

crea cnnvcnicntc. para ..1.:.,;.í ri.1nct">c c::n cont.lclo con el gcn:nti: 4ue h.:iya 

solicitado el nuev<.\ t.."mpkado 

Cabe mencionar que J,,~ rcguerin11ento-. d:..· cada en1plco son un f.:icto1.· delimitantc 

para el rcclutadnr. y.l que Jo<, c1nplcadlb altan1entc c">~ci.1liz;;1dn-> ~on mo:í<. difíciles de 

encontrar. En este ca.."'º el rcclutador <lcbcr;í ver qué nivel tic=ne dctemünado empleo 

mediante la información pro..,.cniC"ntc del an;;Uisis de puesto'> y Jo.., dat0<> vcrbales que 

propo["cione. el gerente que ~olicsta al empicado. 
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Fuentes de Reclutanriento 

Reclutamiento Interno. Esto es la propia organización. ya que pueden y 

suelen recomendar a persomL" que conocen. refiriéndose a las arnistddes. 

parientes o familiares del propio per~onal. 

Reclutamiento Externo.- Esto se refiere a recurrir a los periódicos. las 

agencias de empico, universidades, bolsa de !rabajo. medios publicitarios, 

etc. 

Los periódicos ofrecen un método efectivo para la idcniificación del candidato. ya 

que el aviso puede llegar a un filliyor número de personas que 14L'i recomendaciones que 

podrían hacer los mismos empleado<;. 

Los anuncios de solicitud de personal describen clara.mente el en1pleo y las 

prestaciones, ~e identifica el nombre de la compañía y ~e dan instrncciones sobre cómo 

presentar la solicitud de trabajo y los documentos pertinente'>. ncce~arios. 

Las agencias. de crnplcl):-. ~ .. -,Jü.::it.;_m al candidato y t:sta.s Jn seleccionan 

cuidadosaincntc. El pago por la agencia puede provenir ya -..ca de Ja cotnpaiiía t.:ontratante o 

del propio candidato. 

Las universidades:. la._-. cscucJa.s y otras m:-.1itucionc-; son una buenn fuente de 

candidatos jóvenes. n1uchas vece~ los n1ismos reclutadorc:-. co1oc•m lo'> avisos en las 

carteleras de una f.:tcultad que les intcn .. ~:-.a. y en OCiL'>t011e:-. ha:-.ta llegan a lt..•ner pb:iticas 

directas con asesores profesionales y alun1nos. 

c) Selección 

E.s un procedirnicuto para eh!gir a un candidato. el cu.U cubr-.I los requcnmicntos 

adecuados para el puc-..to 

Femando Ari.;L-; Ga.licia 1nenciona tres principios fundamentalc.'> de la sckcción do.:: pcrsonaJ: 

Colocacián. P;ira tratar de incrcn1cnrar lo'-i. rccur:-.o'> hU1nano-. de la 

organización. hay que aprovc\..·har que ~ han encontrado habilid~tdes o 

aptitudc.'> de un candidato ya que si ést~L'> no son necesaria=' para el puesto 

14 



requerido. é:-.te podría ser un buen prospcdo para colocarlo en otra parte de 

la organización. 

• Orientación. Si el candidato no cumple con los requisitos para el puesto es 

importante que se le oriente hacia otras fuentes de empleo. 

• Ética profesional. Deben tomarse las mejores decisiones hacia el 

candidato. ya que hay circunstancias en las que se afectan su salud mental. 

su motivación dentro dt! la organización y puede haber una serie de 

frustraciones en caso de que el candidato no sea aceptado o se le coloque 

en un puesto en el que no tiene las habilidades. 

Eletnentos de la selección técnica 

• Vacante. El proceso se inicia cuando se tiene un puesto dis¡x.miblc. 

Requisición. Cuando se tiene una vacante se hace saber al departa.rnt:nto 

de personal a trav~s de una requisición. en la cual ~e C'-pccifícará la fecha 

en la que deberá eMar cubierto el puesto, el tiempo por el que se le 

contratará. el departan1cnto que lo requiere. el tun10. el horario y el '>tteldo. 

• Análisis y valuación de puL-slos.. Se clabura un an.ili.!'>1'> y valuación del 

puesto para po<lcr precisar qué se nccc~1ta y cu;intu ~o;:o pagará. con el objeto 

de dctcmünar los 1cquc:rirn1cnto,, que debe ~ati!.facc.·r Ja pcr,.ona. para 

ocupar el puesto cí1cil!nt~n1cntc. ;.i:,í c•11110 el "'•1larH1 .l p:.ig{1r"'..:lc. 

• Inventario de recun.os hunu1no.'">. Se ll"X:-aJ1.?an a 1~:.."' p1..-r:--.nna"' que laboran 

aclualmcntc en l.1 org.tn1.?~h·>a y qt1~~ reúnen In•. n::qu1~llo'> c:.tal>lccidos. 

con el ohJcto de qui..'. ~e rc.11icc un po,1hle ª"cea .. o 1..·on ba.'-t:: en ~u 

descn1pci'i.o. 

• Solicitud de empleo. Son há .. 1can1cntc lo~ d.;.ito.-.. pct"'-Olla.k.-.. dd candidato, 

dato<;. fanulian::-., cxpcncn..:1a J;1boral. d1,ponih1hdad tJc hor;U10 y para 

iniciar labore!., pucsl\.) v sueldo 1.k~.uJo. C!>col.1ridad y otros 

conocinücntos. 

• Entrevl .. ta inicial. Es el encuentro directo con el candidato para entablar 

una conversación y conocer !>US ideas. ~u habilidades para relacionarse, su 
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facilidad de expresión. cte. también se le informa del horario de trabajo, el 

sueldo ofrecido, la..."i prestaciones; con el objeto de descartar a los 

candidatos que no reúnen los requisitos del puesto, o no satisfacen sus 

necesidades con ese trabajo. 

• Pruebas. Éstas son con el fin de comprobar la habilidad, destreza y 

capacidad del candidato para el puesto. Estas pueden ser de 4 tipos: 

l. Pruebas de inteligencia.- Se mide la capacidad mental~ la 

agilidad de pensamiento. se verifica la memoria y la habilidad 

que tendría en situaciones problemáticas. 

2. Pruebas de habilidad y aptitud.- Son para descubrir el mterés, 

la imaginación de percepción. atención. memoria y habilidad 

ntanual. 

3. Pnieba..."> vocac1ona.1e~.- Son para n1o~trar la actividad rnás 

apropiada para un candidato. 

4. Pruebas de personalidad.- Esta..¡ prueba.'> ..-cvclau la<i 

característica.... pcr-.on~úc~ de los candidatos, al igual que 

determinan cóni.o pueden afectar a otro!>. individuo.-. logrando 

la potencialidad de li<lcr:.izgo con el que cuenta. 

d) Induccióri y Orientaciáu 

Esto ir11plica Llar aJ r~ui.;vo .:tnplcado la infunuai.:ión que ncce~1ta para scntjrsc 

cómodo en la ernpresa y ::L"í dcsernpcfiar ~us funciones eficazmente. 

La infonnación que !->C k otr~·cc es ;1ccrc•1 Je la c1nprcs..i, ~u tu;,.ton..t, polilicas. ubicación 

geográfica .. instalaciones, 1..·t..: 

Es in1port..tntc que -..e le oncntr: sobre el a_<,,pccto hun1ano esto cs. darle 

conocimiento~ -,,obre c<inH.' -,,on In~ cornpLLilcros dt..· traha.10 y ~upcrvi...,on:s ya que esto les 

beneficiará aJ bu~ca.r .i}uda y !.COn<.,cjn cuando In nc1.;csitcn. 

Un departamento de pcr.<>onal puedt:: ayudar a lo-. crnplcado::-. a encajar en la 

organización. este e~fucrzo .:onducc al crnpkado a la socialización. Este proceso ayuda a 

lograr los objetivos del personal. ::iJ ticmpü en q,u(." facilit:t a cada empleado para que se 
satisfagan sus necesidades indivi<luaJcs. 
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Un punto importante que cabe mencionar es la tasa de rornción de nuevos 

empleados: el departamento de personal puede colaborar para que se di.sminuya la tasa de 

rotación del personal. y para esto se debe conseguir que los nuevo!-. empleados logren sus 

objetivos. una vez que lo han hecho se benefician t:..inlo el crnple~do como Ja organización. 

Para ello se menciona que el n1é1odo más común para poder reducir la tasa de rotación de 

pc['sonal es aplicar un buen progran1a de orkntación o inducción para el personal de nuevo 

ingreso. 

Las personas que siguen el programa de onentac1ón o inducción. aprenden sus 

funciones de una manera más rápid.i. Se dice que también la orientación logra su objetivo 

porque acelera la socialización de los empicados. "La socialización es el proceso por el que 

un empleado empieza a comprender y aceptar los valores, nom1a.!'.. y convicciones que se 

postulan en una organización". (Wenhcr) 

El personal de nuevo ingrc~o tienen la aspiración de s.er aceptado!-.. a su vez intentan 

adoplar la conducta que rige la orgrutización. Éste si ~ expone a la orientación. 

capacitación e influencia que tengan para con \.ti. se adoptanin de manera más r;.ipida las 

preferencias. lc'S valores, tradiciones. y -;e inLcgraro.í de 1nancra m.h con1plcta a L1 

organización. 

Un programa de orientación o inducción es rcspons:.ib11idad de.:! dcpartatncnto de 

personal. estos programas pueden st:r de una n1:m<.""ra m.J.s compkJa inclujendo película...<> o 

audiovisuales sobre la historia de la cornpafiía, así como un 1ncnsaje p.rabado de los 

directores o subdirectores. dando la hicnvcnida al crnpk:ado. además de prc~cntar al nuevo 

empleado a su departamento. 

Algunos tema..., básicos y n1á.s cornuncs en un prograrna de orientación son: 

Historia de la compafiía 

• Estructura de la compañía 

Normas de seguridad 

Políticas y norm.as 

Manual del empleado 

Política salarial y de con1pensación 

Vacaciones y día.<> feriados 

• Capacitación y desarrollo 
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Programas de jubilación 

Servicios médicos cspccialc~ 

Servicios y cafeten·as y restaurantes 

Ubicación del puesto de trabajo 

• Labores a las que estará a cargo 

Descripción del pue~to 

Objetivo del puesto 

Relación con otros puestos 

Presentación con el supervisor y capacitadores 

• Presentación con ~us compañeros de trabajo y subordinados 

Deben tenerse e 1ertas consideraciones tanto del departa.mento de personal como de 

el supervisor. p::i.ra que el programa de orientación tenga Cxito: 

El nuevo empleado no debe de ser agobü1do con tanta información 

Debe evitarse que se vea con exceso de formas y cucslionanos para llenar 

No debe empezar con la parte fa...<i.tidiosa de su trab::ijo 

No se le debe pedir que realice trabajo'i para lo que no cq~i prcpa.r.ldo. 

El éxito que se tenga de un programa de orientación depende especialmente Jd 

grado de prepar3ción que !-.C lob--rc dar al nuevo empleado. 

B. Capacitación 

Despues de un prognuna de oncnta.ción. los nuevos ctnplc.ad{)s c~t;.'in en posición de 

dcscmpeñarsc ~atisfactori::m1cntc y con n1L1cha frccucnci.l es necesario que ~e h:s (.""ólpacltc en 

las labores que se espera que se lleven a cabo. 

Capacitación para A.ndrc'\v F. S1kula ··r:. . .., 1111 procc~o cd~c.1t1"\) .1 Cl"lrto pla7.o en que 

se utiliza un proccd1micnto s1stc1n:.it1co y or~an1za~ki p\)I" rr.cd10 del cua.l el per~onal no 

ejecutivo obtiene C~lpac1dadcs y C•HH."X:11n1r.;ntl1'- t~·cn1c0'> para u11 prupo.'.1~1to particular" 

(Sikula). 

Es unportantc que la nrgan1i:acH_•n tenga un progran1a .:.!..: \·;..ip:u:itac1ón }ªque el éxito 

de aquélla depende mucho de L1 rnan..:ra en que los trabaj.1dorc'> dcscn1pcl'icn sus labores. 

Los empicados de nuevo ingreso p0r lo regular nccc'-.ttan Je una capaclt:.u;ión antes de que 
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puedan hacerse cargo de su trabajo. Esto ayuda a que el nuevo empleado tenga motivación 

para trabajar eficientemente; cabe aclarar que no únjcrunente los empicados de nuevo 

ingreso requieren de la capacitación. carnbién Jos ya experimentados pueden recibirla para 

actualizarse. 

La capacitación tiene como principa.les objetivos: 

Maximizar la productivid:id y la producción 

Incrcmenrar la sati!'ofacción laboral, la motivación y la moral 

l\.1ejorar el concx:ünicmo del puesto a todos los niveles 

Hacer un mejor uso de los recursos n1atcriaJes. así como equipo y métodos 

disponibles 

La capacitación de~ ~ervir par;.i cumplir cualquiera de los objetivos. antes 

mencionados o para cualquier otro propó~ito. ya que si no Jo cuinple ésta puede convet1irse 

en una fuente de desperdicio de rccur~o~-

En ocasiones ">e picn">a que i111partienúo cap.aci1ación al f)l!r.s011al van a solucion.ar~e 

la mayor parte de los problernas que tiene una orga.niz.ic1ón, y debe tener~<.· claro que l.::i 

capacitación es una entre un gran núrncro <le po,ihles ~olucioncs, ya que tan1bién de 

tomarse en cuenta que tal vez hace falta un .. t n·vi~ión <le los pro~cdirnicntos de ~clc..:ciún, o 

una revi~ión <le los ohjctivos irnplant:tdos, una n:c->tn1ctur;..ición .Je la organización o de Jos 

puestos tan1bién deben verse los carnhio'> L"rl bs c.Jndicionc" laborale~ como son tos 

métodos. materiales, equipo. cte. 

Para !-fugo C.aJ<lerón Córdova existen trc" 11rH1' c_h; capacnaci.ín. Cl-HllO ·•on: 

CAPACITACIÓN PA.R,1 CAPACITACIÓ.V H.V l>ESARROI.l.O 
EL TRAJJ;lJO EL TRAR,1JO 
Capacitaci<Jn dt• prt•irzgrt-•so: É!->ta la conforr1L.u1 una ~<.!ne 1':..,1c c.'- l.\ t1.1nn.\ción integral 
Esto otorgar los de actividadc'> ericanl!nad;.1., a del individuo. 
conocinuentos ncct.~:-.ano:-. Y desarrollar habtlida<le~ ·,.. e:-.pccíficaniente las •u.:ci>.>ncs 
desarrollarle las habilidades n1cjorar l~L-.; ~1 ct1tt1Jt!..; de h_;~ qul! puede llevar la ::o de~~~:~~~~: nccl~~ita para trabaj~1únn..:-.; en l.1 labor que org.:m11:ac1ón para contribuir 
actividadc:-. en su put!~to. dcsc1npcil:.in. .1 e~ta fonn.ici\'m. 
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CAPACITACIÓN PARA 
EL TRABAJO 

CAPACITACIÓN EN 
ELTRAIJAJO 

DESARROLl.O 

Inducción: En una serie de Constituye una herramienta 
actividades se le infonna al 1mponantc en la 
trabajador sobre la organización. Para apoyar 
organ1:z.ac1ón, planes Y diversas áreas el 
programas. etc. para acder..tr la desempeño de :-.us funcione-. 
integTación al puC"-..to. 
Capacitación pron1ocionL1!: 

Es difícil determinar a que 
grado una acción de 
capacitación !-.e conviene en 
una de de~arrollo. ya que por 
su carácter glohalizador, 

Son acciones capac1tacionalcs 
que dan al trabajador la 

y dota.ria...,, de personal con los c~ta últirn.;,i incluyl.." a la 
fines de la:-. actividude!-. que capacitación y al 

oponunidad de .1lcanzar 
ya tienen encomendada'" adiestranliento. 

puesto.. de niayor nivel 
jc["árquico« y remuner.1c1ón. 

En el :-.iguicnrc.~ capítulo se dcsarr-ollará ampliarncnte el te1na "Capacíwciún ". 

C. Evaluación del desempeño 

Es la 1nfonnac1ún que .-.e ohtiene sob1e la eficacia y eficicnda con la que está 

laborando el trabajado• dcntr-o de la organización, a..~í como su potencial de dcs3.!Tollo. 

Un tmcn s1.;t..:nrn de cvaJuacuin puede tamlu~n idcnt1fü..:ar prohlen1a:-. en el sistema 

de infom1ación sobre recursos hun1anos. Las pc~onas que se desempeñan 

insufic1cnrcmcntc pueden p<lner en l"videnc1a pn.x:c:-.os e-qu1vnco:Hhv., una mala orientación o 

una n1ala capacitactún. 

La evalu;:1c1on <ld dc;!"s.c1np..:iio puede hacerse de do.., fonnas: 

• Formal. La evaluación fonnal p.:mu1c conocer cón10 e~ su desempeño 

actual. identifica a los trab.'."lja<lorcs que n1crcccn un aurncnto salarial. ~e 

locaJ17_~, a los traln:i1aJon!:-o que requieren dC" una 1,:apac11ación y ~e pueden 

idcntific<.tr a los trabaj<ldorc:-. que por ~u dc-.crnpc1lo "ºn bueno:-. candidatos 

para una promoción. 

• Informal. Esrn ocurre a diano, identificando ~i el tr<.tbajo e'> ejecutado 

correcta o 1ncorrectarnc::ntc; e:-. importante ~abcr la opinión que se ucnc de 

la realización de dcrto trabajo. 

Et cuadro que a continuación se rncnc1ona e.!-; una adaptación de Sikula 

(Sikula) 
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Preguntas de evaluación del desenrpeflo. 

l. ¿Quién? 

Evaluado Todos los empleados evaluadores: Supervisor 

Otros 

supervisores 

Iguales o colegas 

El propio 

empleado 

Subordinados 

Gerente de 

personal 

Consultor 

externo 

Combinación 

de gru.po 

2. ¿El Qué? 

Objetivo: Seres 

humanos 

3.¿Porqué? 

Tiempo 

de referencia 

Mantener la fuer.La de trabaJO. 

Mejorar el desempeño. 

Dctenninar necesidades de 

entrcnanllcnto en la organización. 

Dc1enn1nar oportun1d:.idcs 

de desarrollo personal. 

Desempeilo 

actual 

Potencial 

futuro 

Especificaciones 

Ra..'igos 

personales 

Rc..;ultado.<. 

alcanzados 

Base para promt)cioncs, transferencias, 

desvinculaciones, etc. 

Ba'ie para aumentos salarialc-.<.. 

Auxilio en los procc.<,.os de rcclutarnicnto, 

selección. colocación e integración. 

l\-fecanistno de rcuacción y 

comunícacíün. 
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4. ¿Cuándo? 

Fonnal: Anualmente Infonncll: Semanalmente 

Diariamente 

Continuamente 

5. ¿Dónde? 

Semestralmente 

Trimestralmente 

En el cargo: Fuera del cargo: 

6. ¿Cómo? 

Métodos: 

En la oficina del jefe. 

En el local de trabajo 

del subordinado. 

En cualquier lugar. 

Tradicionales 

Escalas de cla...<;.ificación. 

Comparaciones de empicados. 

Ensayos de fonna libre. 

Entrevist:L..;. 

Incidentes críticos. 

Modernos 

Centro de evaluación. 

Adrninistración por objetivos. 

Contabilidad de valore~ 

human()5. 

En la oficina del consultor. 

En un local recrcacional o social. 

En cualquier lugar 

Problemas: 

Efecto de halo. 

Condescendencia o restricción. 

Tendencia central. 

Prcconceptos 

per5onales. 

Propó~itos de 

evaluación. 

Una organización no puede adoptar cmtlqukr si~tcma de evaluación del desempeño. 

ya que el sistema debe ser válido y confiable. efectivo y aceptado. 
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El enfoque qut: dt:bc h•lct:rsc dchc ir h~lcia Jos elemento~ rclo:tcionado~ con el 

desempeño . ..;e deben medir y pn .. lpor..:i~)nar rcu-oalitncntación tanto a lo'> empleados corno al 

dcpartan1ento de personal~ si (a_..¡ nonnas para la evaluación nn son b~lsa<las c=-n los elementos 

enfocados al puesto, los rc!<.ultadu~ pueden ..;cr !<.Uhjclivos e i1nprec1sos. 

El departamento de personal es el encargado de realizar- la.-.. evaluaciones a todo el 

pcr'Sonal de todos los departamentos que !'>C encuentran en una organización. 

''El objetivo de la evaluación es propL,rciona.r un...1. dc~cripc1ún ex.acta y confiable de 

la manera en que el ctnplcado lleva a cabo su puesto" C\.Verthcr) 

Es necesario tener n1vcle.'i. de rncdición o estándares .. y que estas misn1as .'.can 

verificables. 

Los e!'.tándares constituyen los parán1clr<.l!'. que permiten n1t:c.lícionc .... nuís objetivas. 

Debe guardarse una estrecha n:l.u:illn con los resultados que se dcsc.;u1 cn c.tda puesto. El 

analista puede decidir qué ckn1encos ~on escnciah:s y deben ~cr cvaluado"i en todos los 

casos. Cuando se carece de esta infonnac1ón. lo" cstán<larc"' pueden dc<:.arrol1a.r~c a p;.1rt1r 

de observaciones directa.."- ~ohrc el puc::sto o de convcr!'-.J.cionl·s que !--e tcng:.in din..:ct:.irncntc 

con el supervisor. 

~ mt:dicioncs del dcscmpcilo, ·"ººlo..; .'>istcma.s de caJ1ficaci(•n dl· cad:i l<thor. Las 

mediciones deben &er- de uso fácil. confiable~ y califi.cil!" clcment~•.-. L"~cncialc~ que 

determinan el dc~cmpeno de un trahajador 

Uno de los 1nétodos m:í." antiguo~ en l<.t evaluación del dc .... L·111pcilo c<> l.t utilización 

de cscal=.15 <le puntuación. en el 4uc el eva.Iuad0r conct.·dc un.1 cvalu.:.tci<in '>ubjetiva del 

descnvo1vin1ientu del crnplcado en un;l c~cala que vaya de: ba_l•> a IP rn:'í.-. alto. Se conceden 

valores numéricos a los puntos. 

Los especialistas en r'\.drnini!>tracüln de Rc..:ur...,o·.; Hun1anl)S deben pri.:!'-.tar su n1.ix.in1a 

atención a los ca.so~ de desempeño 1n..,ufic1cnte. ya que éstos pucdt..~n rcflcJ:U- problcn1as de 

las actividades de personal antcriorc<> a la cvaluac10n. 



D. Seguridad e Higiene 

En los aspectos mas generales e importantes que: maneja el departan1ento de 

personal es el cuidado de la vida. la integridad y la ~alud del trahajado.-. 

El empresario o el encargado de la º'"ganización deberá responder económicamente 

de las consecuencias de los accidentes de trabajo y enfermedad. c~ta obligado moralmente a 

reducirlos y evitarlos en todo lo posible. 

Para entender mejor c~tc tema debe darse :.i conocer el ..::onccpto de: 

Accidente : "Es el hecho n1omcnt{mco llUC produi.:e la tc~ión de la pc:-rsona o poc lo menos el 

daño. deterioro o Ucspcr<licio. ~n la producc1ún, la i.:~~íd..t. de un ohjcto o pen.ona. la ruptura 

de una palanca, etc." (Reyes) 

Lesión: E~ta C'> el daii.o fisico que ..,e produce en un trabaj3.dor el accidente, como son 

fractura. ... quemaduras, hendas y hasta a veces la propia muertc. 

Hay tres ª-"pcl:to_... que deben tornar .... c en cucnt.J.: 

• Hutnann. Debe ha.cc-r .... c- notar que el hombre es el a'>pcCto de mayor 

dignidad en la Ctnpre!>a. "U v1Ua, -"U integridad r1s1C~t y ..,U _...,1\u<l t·_... \:">a_..,c de: 

su cxi..,tencia y cualquier ~pecto que se torne en cuenta delk: de C!>.lai 

relacionados con ta conservación y el nicJ<..-.l"anlicnto <..k -.u:-. a'>pcCto.!>. 

físicos. Debe tomarst.: en cuenta .L.'>[X':cto.., t~mto de.: la <..H~nidad hutnana de 

la persona como cualquier cosa que afecte su vida y"º .... alud del nü . ....ino. 

• Económico. No única.tncnte c .. o,ta c.., la ra.1611 que .JH',t\ fica la higiene y 

SC!,">"\.lridad en el trabajo. ya que hay alguno--. n1ntivr-,..., < .. h.'. •.:aráckr cconóaúco 

que demuestran qu<! cx1!-'tc la ncccsid~td d..: pl"c"'cr y cv1t;1r qu..: ocurran 

accidente_... de trabajo al 1n1smo ticn1p<...., quc -.e <..kn o..·nfcrnv:d~ldt:-" ..:.:tu'>~1d.a ... -.. 

por él. 

• Social. No sólo son raz.oncs de tipo hu1n~no y CC('nün11cn Ja_.... qui..: JUstifican 

la..."'> medidas que deben tornarse de :-..c::gunJ:J.d e higiene en el trab:.ijo. ya que 

también pueden ven.e lo~ graves d;üíos que produce .:l l~l ~0Cicdad y al paí!'; 

mismo el hecho de que un sin nún1ero de pcr~on.i.s queden 1ncapacitJ.da.s 

para tr3baj ar. 
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Como ya se mencionó anterionncnic el empresario, dueño o el mismo encargado de 

fa organit:acic'in th:ne b responsabilidad más cJevac.l:t de que se lleven a cabo política.._._ y 

medidas. para que se adopten los mstrumcntns necesarios para evitar los accidentes y la..., 

enfermedades. 

El encargado c.lel c.Jcparta.mcnlo de personal dcherá intervenir en todas la..<> decisiones 

generales relacionada."' con e~tos aspectos. ya que su con:-.cjo y ayuda en el n1omento 

necesario debe hacer notar la importancia que tiene !a seguridad en el trabajo tomando en 

cuenta que tiene medios como carteles. revista..<>. etc. 

El supervisor inn1ec.hato de Jo.<. trabajadorc-.,; tiene un papc;:l prin1ordial en este a. .. pecto 

ya que si lo.'> departan1cnto .. ante:-. nwncinnados tornan en cuenta las rncc.lida.'> se segundad 

necesaria.<>, éste debe cuidar de que se siga lo ya cstahle1..·ido en la orga.nizacit'ln. 

Los propio!'> trabajadore!'> no quedan l..""C.Ünidos. sino niá.." rc.<.pons.0:1bdizados aún c:n 

procurar por su propia salud e int(..•gr1dad, evitando accidentes y cnfcnncdadcs de trab;.ijo. 

La comisión n1ixta de higiene y segundad c..,tahk-cr.: en ~u ... artículos 509 y 5 !O de la 

Ley Federal del Trab.tjo que "'en caUa cmpre~a o csrablcc1n1icnto "e organizarán las 

comisiones de seguridad e higii.:nc que .<.C ju.L.gucn ncc.:csanas, compuesta...'> pt1r igual número 

de representante!<. dc lo!'> lrabajadnrt:.<. y del patrún. par•1 mve.<.tigar las cau.<.as de los 

accidentes y cnfc=nncd:.ide·~. proponer 1ned1d.;:1~ par~1 p1cvcr11rlos y vi!.~ilar yue .<.C curnpl.Ul". 

Factores que incide!l en el accidente de trabajo 

• Herencia y an1bicntc. Mu..:h.:.L'> pc1·~·l111:L'> ya traen e..:onin hl."rcne..:ia v:ndcnci.:t~ 

naturales al dc"cuido. d1ficulr.;:1dc .... p:u;1 l.t pn.·c1 .... iú11 tk• nI<nunii.:titl"l~ cte. y 

de igual manera Ja cduc;:icitSn que h.u1 rcci1~1Uo In .... cCJndLKe a cierta 

propensión c..;ro es a no hacer c.L'>O a Ja...; advenl..·nci~L..,, a no qucrl..'r !->oport.ar 

las molestia~ al momento <le usar In~ 1n:-.trumc:nlo!, de ptotcn.:iün, etc. En 

otras ocasione~ el an1hicntc e:-. el que in1lt1)'(..' p~a que !;e n1ul1ipliqul..·n los 

accidente~ dr: trabajo, en el tnon1cnto en que ven el rnal cjcn1plu e.le M1s 

compañeros y ha..<;f~\ e.le sus ~upcrvhore~. burlas qu,· hacen cutre ... u .... propios 

compañeros, etc. 
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• I>cfectos personales. Muchas personas ricnde-n al m:rviosismo. a la 

timidez. etc. y éstos son elementos que causan accidentes de trabajo. 

• Actos inseguros o condiciones ins~gura..... Los actos inseguros como son 

tomar instrumentos <le trabajo de una manera inadecuada o condiciones 

como Ja falta de protección de la.s 1n¡íqurnas o dd uso de los dispositivos 

de seguridad ~on factores determinantes t."":n los accidentes de trabajo. 

Causas que obran en los accidentes 

Actitud inapropiada 

Esto es p ... ')rquc en ocasione' el trabajador o sus supervisores inmediatos se 

resisten a cumplir con 13s medida... .... cuidados y precauciones necesarias para 

evitar accidenlcs di..- trabajo. 

Desobedicm.::ia intencional a l.as instrucc1oncs dada.">. Esto es principalmente 

porque hay t.Jc1n.L-.1a<la confian7a y creen que con el hecho de haber trab..ijado 

durante: un t1e1npo dcternunado ~in haber .-.ufri<lo algün accidente no piensan en 

que puede presentarse en cualquier mornento. 

Descuido y di~trac~1ün. Por problemas panicul.arc~ que tiene el trahajador en el 

momento o por cuc::.t1oncs rcn1p~ . .-ran1entalc~ ..,ufrc ao.:cidcntcs 

Intoxicaciones por alcoholi~n1u. <lnlgas. cte. !\lucho:-. .u.:cidentc son nc:1~ionados 

porque el rrahajador aJ <le ... cmpeüar ~u labor lo h.::icc bajo d efecto del alcohol o 

cualquier otro factor 

Falta de conocin1jenlo~ 

Selección in;1dccuJda. Much.t.'- vece:-;. ¡¡J 'clccc1onar al pcr..,onal no se fijan en 

que .,.¡ t1t:ne o<' n0 f;t.., ~1rtitudc-. quL" el put.:'~to n:qtiicrc y dl'.' ral fonna que no le 

ocurran :1ccidcntc~. 

Capac11aci6n in:u.kcuada. E ... ti: c.·'.. un punto in1pt1n.ul!c y.1 que d1.:bc- incluir:-.c!' en 

este punto l.i cn!>cr1:L"1.:ta dc Jo que el trabajador dc~ hacer y cómo t .. ) va a hacer 

para así lograr el dcsempciio de sus Jabort.~S. 
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Carencia de un poograma de convcncim...icnlo permanente en materia de 

seguridad en el u-abajo. Dchc fonnulaosc un nlanual o poneo algunos carteles 

de seguridad. debe habco motivaci<)n para el peosonaJ y manteneo el interés del 

personal poo la seguridad en el trabajo. 

Incapacidad ffsica o mental 

Visión defectuosa. Muchas vece.'. cJ trabajador tiene una pérdida gradual de 

una visión clara y prcci~a. de la cual éste no se da cuenta hasta que alcanza un 

grado rná!. alto de mala visión. esto lo conduce a que no ve·a claramente 

algunas partes pequeñas úe la máquina. calcule nl.al las distancia..-.;. etc. 

Audición defectuosa. La pérdida del oído. aunque esta sea mínima puede 

ocasionar que un toahaJador no !'-C de cuenta ya sea de un:i vibración. chirrido. 

etc. 

Fatiga. En algunas ocasiones el cansancio producido en un trabajador se 

prolonga n1ás allá de lo nonnal y esto los conduce a c;:m!.ar accidentes de 

trabajo. 

Debilidad 1nuJ.cula.r. Es- iluponantc {omar en cuenta el hecho de que un 

trabajador carcLca de la fucr.,-;a nccc..,aria para "º~h:ncr. impuJ.<>ar o detener 

dctcrmjnadas partes de una n1áquina. pn_"l<lucc también que s.c realicen actos 

inseguro:-. que los llevan a <-X:-o:L.;;;1onar accidente~ •. 

E. Pronrocior1es y transferencias 

Es un can1bio dc.:ntn' Lh: un~t organ1z.ación .1 un puc:-.to n1ás elevado con 1nayor 

responsahili<i~!d . ..:on hahilidadc.., m.í, ... cornpleJ<L" y un aun1..:nto d..: ..,~l.lario. Es impor1.o.utie 

que la."> pr.Hnoc1ones -..e;in Justa ..... quL· :-e tia-..cn t.·n L'.'I de:-.crnpci'lo del lrabajador y no en 

ra .. ·oritis1no:-.. Por tncd10 de la prnn1oción :-.e rccOn(.X:C' el dC.'>cmpcño el(." la pcr..ona. pero no 

por ello ~e le a!:>ccndcr~í a un puc .... to en c:l quL" no cuenta con la.-.. hahili<bJc" ncccsari~L'>. 

27 



Hay promociones que se basan en el mérüo de las pcr"iona.s esto es en .,;u desempeño 

que han tenido en su labor porque en muchas ocasiones las personas que toman Ja decisión 

es realmente importante que: tomen en cuenra un desempeño sClbrcsaJicnh! y que se basen 

en un criterio objetivo y no que romen en cucnra las preferencias subjce.ivas. 

& muy común encontrar que al tomar decisiones para una promoción se guían por 

los sentimientos personales y no por el dcscrnpciiu que tiene el empleado y esto a su vez 

atrae corno con . .,ccucncia que ... e a ... ccndcrá a una persona 1~1 cuaJ no tiene la capacidad 

suficiente para asurnir la rcsponsabilh.lad del puesto. ~e dc ... motiva y ne, tiene saüsfacción de 

realizar su trahajo corno otros crnplcados. 

Están tan1bir3n las llanwJas promcx..:ionc" por a.r.t1gticúad y cq..:is ~on que el empicado 

de mayor antigüedad recibe la prornoción. Por antigüedad M! entiende qut: e-. el tiempo 

transcurrido desde d <lía en que se ohticnc un crnplco. En rcalid~1d lo 4uc se nece..;ita para 

decidir es cornparM Ja...,. fechas <le ingreso de los c.a.ndidato ... ~¡uc .'.Cr<ín pron10\. idos. para 

poder determinar quién será el indicado. 

!\..fuchos cxpcnos han expresado .'.LIS duda_<,, en l.'."uant<> a que -..1 o.,e n..:nc o no el nivel 

de competencia de la.s pcr~ona.'i. prornoVH.!as c:on ha.-.c en su .mt1gueLlaL!, y.l que n1uchas 

ocasiones el candidato má..o;; compcrctHe no es el rnás antiguo. 

En este punto con~idcro que lo que dcbcria haccr.'.e es 101n:ir en cuenta t~mro Ja 

antigüedad del empicado coruo el n1érito y estos scúan facton._~-. de gr..tn importancia para 

una decisión fimt.I. 

La promoción desde dentro de la t::n1prcsa tiene su:. ventajas y <lcsvcntajas las cuaJcs 

podrían ser: 

Ventajas 

L Se reconoce un buen dcsempe11o por parte del trabajador. 

2. Aumenta Ja motivación en lo-. trabajadores que podrían 

promovidos. 

3. Se aprovecha la pre~cnda del rxrsonal que ya e-.;. conocido en Ja 

organización y son aceptables cmrc Jos crnplea.du~. 
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• Desventajas 
t. Los miembros de la organización que no reciben promoción pueden 

tomar una actitud de resentimiento. lo cual afecta su n1oral y la 

productividad de Ja empresa. 

2. Puede surgir Ja rivalidad entre el personal por la promoción. 

Transferencias 

Una transferencia es un movimiento que se hace a otro puesto. con igual nivel de 

responsabilidad, mismo pago y con posibilidades de promoción. 

Deben hacerse este tipo de reubicación del personal que labora en una empresa. 

esto principalmente para lograr una flexibilidad. y ésta ayuda a una organización a tener 

éxito. Tatnbién es recomendable que se haga una transferencia porque así ayuda a 

colocar al personal más idóneos en los puestos que corresponden a sus aptitudes. 

Una transferencia puede aumentar el nivel U.e sat1'.facc1ón de uu individuo y esta a 

su vez el personal pucdC" encontrar oportunidadc ... de asc~n~o 

F. Adminisrración de ... 'ú,¡e/dos y Salarios 

En la n1a}oría de la.<. org:~.ru;:.:1c1on.:':>. el rnL·tuúo rL·.-.¡:X"CTu a lo~ pagos y los b<:ncficios 

todavía !'>e difcrcn..;ía entre los ocupanLL-.-.. 1..k lo~ puesto·, en lo .... diferentes nivele~ 

jerárquicos. Una de l.:L<: p1 incipalc'> d1fcrcnc1.:L'> e!-> que quiene..; ocupan los puestos má.$. 

bajos por Jo cou1ün ~u p.1gu es :-.e1nanal, rnicntras quL' ,,,.... ctnplcado~ a..<>a.lari.1dos se 

encuentran entre lo" nivL•k.., rnL"din-. :i su¡x:riore~; y •,u co11 .. p:1ció11 l.'." n1c.-i~ual. y e-.t:i se cubre 

en pagos qu1ncenalL·-.: iguale., 

Los sueldos para el pc-r.'>on;_¡l pagado por hor:1. ;i vece" "e incluyen proporciones que 

se calculan ~obre l.1 prudw . .:..::1ún indiv1du:d E...rP<.. h:nn1nns .:-.•>rl 

Sut~ldo hási._·o o 1u·to. Esta e" J.1 cantid~1d de dincn1 pagada por una jom.1<la de trahajo. El 

sueldo neto se usa en lo~ lug.:1rcs donde: el lrah.:tjo rcsult~1 inadecuado para aplicar algún 

tipo de medición. 
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CAPITULOIII 

3. LA CAPACITACIÓN 

A. Definición e importa11cia de la capacitación 

¿Qué es la capacitación? 

Rodríguez. Estrada y Patricia Ramírcz E:--tr;:1da nos dicen que '"Es el conjunto de 

actividades encaminadas a prop0rcionar c.._1no<:im1cmo->. desan·ollar habilidades y modificar 

actividades del personal de todos lo~ ni'\clcs par;:1 que tk~cn1~ii~·n ni.ejor "'u trabajo" 

lRodríguez) 

Rolando García da su definición " Es un pn:x::csn cducauvo ;1 l..'."ortu pla.l'l) en que se 

uti1iza un proccdim1cnto ~istcn1:.itico y organu.;1do por n1cdin del cuál el personal no 

ejecutivo obtiene capacid;idcs y conocu11i1...·nto ..... técnicas para un propó~ito particular" 

(García). 

Alfonso SlltL·co dice que 1.1 capac1t;1c1ón ··incluye t:l ad1est1anucnto pero ~u objctnu 

principal es proporcionar conocunicnto~. !-.Obre to·dn c..·n lu ... a!->p..:i.:tos tCcn1cos lkl tr:ibajn. 

En e!'-ta virtud la capacitaciún :-.e i 1np3Tlc :1 crnpleados. ejecutivo-.. y func.:ionano-.. en general. 

cuyo trabajo tienc un a....,pcL·tn intelectual ba.stan!t: imp(irtante"! Silic..:o) 

De las dt•finiciones lUllL'rÍ•>rt•s pud1.•nu1s dcJut·ir que• la l apuc1tac1t)n c.\ un conjunto 

de actividadc•s planeada.'> las cualt•s \''111 din;.; idas al pc:rsoru.;/ dr cualqiúcr rll \/t'/ que labora 

en una organi:.acfrlri con e·/ ohjeti\·u dt• prnp(1rcioru1r y d1•sarroll:.1r capacidadt-•s. 

hahiliJades v co11ocit1zi1.·nr,~s 

Como podc1no"' observar estos trcs autorc!-. coinc1d(."n en 4uc e-.. un procl!'~u en el que 

se oblendrán conoc1micntos para cn1ph:.u-lns cn la..-.. a..::t1vid~1.._k!',, labt1r:.Lic:-. c._) pa111cul.,,res que 

se realicen. 

De acuerdo con Reyes Poncc tcncmo:-. que entrcnarnicnto ·lrain1ng t.':n inglé!'-, se 

comprende en Nortea.tnérica toda d;c,c de en~cfü.u1;:~t que ;.e da con-:\ fin .Je preparar a los 

trabajadores y empleadns. tra.nsfoml.l.ndo ~u~ aptitudes innata~ t:n c.1p.'.1cidadc-"' para un 

puesto u oficio. 
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Dentro del entrenamiento se co1nprcndcn Ju-. a~pcctos d1 ... 1into~ y Clll11plen1cntar1os: 

l. Capacitación que como ya se dijo antcrionncnte e!-> un conjunto de aclividadcs 

planeada..., la.s cuafe.,; van dtrigi<..hL'> al pcr~on~ll <Je cualquier nivel que labora en una 

organización con el objetivo de prnporc:ionar y dc~arrollar capacidadt::s, habilidades y 

conocimientos. 

2. Adiestrantiento siendo é~ta una palahra 1nuy exacta. ~1gnifica adquirir dc~trcza~ y este es 

de carácter más práclico y para un puesto cotH.:n:to. 

Todo trabaJndor tiene derecho a que ;,.U patrón le propo..orciono.! capacuaciún; de esta 

manera le va a permitir ck'-·ar su n1'-·cJ dt.• vida y ~u pr~"'--1uc11vida.J. a.'in""lisrno actualizar y 

perfeccionar sus conocifnientos y h.abilid:uJc.., pa.ra que un futuro pueda ocupar un nivel más 

alto dentro de la organización donde fonnc.: parte. 

Si el trab¡1jador :-abe lo que c-sta hacictHJ<), corno lo c- .... tá hacicndu. para qué lo hace y 

cuál es la respon<iabihJaU que tiene. entonce-.. el funciunarn1c:nto dc un<l organización y los 

objetivo~ de la 1n1,ma s.c cun1plir;'in con10 ~e C""P'·-:r; . .L 

La capacitación C"'> importante porque ¡1yuda al lr~1ba1ador ~1 dc .... arrollar sus 

habilidades y a proporc1ona.rlc cienos conocun1cnto.;, que hcncficia.rán tantu a su t:>er..ona 

como a la organiz!lción, ya que permite -ipruvcch;tr 1ncjnr lo"' rccur ... os tl:cnicns y rna!enalC's 

evitando al nti.smo tiempo lo.s de.s~rdicio:-. y Jo-. ne~gos de traba.Jo. 

Generalmente cuando "C irnpartt! Ja capacitación ~iguiendo el procc ... o. rncjor<l la 

cantidad y calidad de la produccuSn, el ;.unhi.:ntc en la organización y las relacione~ entre el 

personal, ya que el personal tiene m..iyorcs t:xpericnc1a<. cdllcativ>1:-.. ~1..· J.rnplfan sus 

conocimientos . .aumenta ~u scntimtcntn de con""lpctcncia y ticn1..· un elevado ~entido de 

responsabilidad. 

B. ,"farco Legal 

Enlre los apn:ndicc.., que se conocen dc.,.dc 2000 a C. cncontr;_in1oo; \;! c~tructura de 

los gremio!'. y asocia;,;1ones que con~ticuycn un antecedente di: la ;1~lual ~·ap.:l.;..·1tac10n. c.., el 

sistema al que debía 1nlcgrar~c aquel que asp1rar;_i .:.i ~cr consic.kr.ido "niae:-.tro". c:-.te era 

propietario de l.a herramienta y la 1n~.1h!:na prinu. cenia Ll ~u c.trgo a 1.1~ "ofic1alc~·· que 
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r-ealizaban el trabajo bajo su supervisión y a los "aprendices" a quienes !-.C les daba 

únicamente comida. alojamiento. y la oponun1daU de apr-cndcr el oficio; dc:-.pués de un 

tiempo indefinido una vez que ~e n:ahcc el <.1prcmJiza1c. se le" con<.;idcraha "oficiaJcs'" Y ya 

podían rccit,ir una p;:1ga. 

En la pnmt:ra tnitad del :-.1glo X'\.'lll ya aparcc..:n alguna:-. r;:.">CUcl<L<.; cuya.s meca...;; son 

lograr el mayor conocin1it:nto de Jos rm,51odo:-. y proccdirn1cntos de tr¡1baJo. 

Con lo que r-cspccta a J\.1t!xico e•. h¡L..,ta ta epoca de la tn<lr.:pcndcncta en que surge Ja 

nece~idad de capacitar para t>cncfic.:10 de Ja nación. 

En 1870 el Código Civil incluye un capitulo tk•sunado ~11 aprendizaje. "ºlamente 

contenía do" capítulos el primero :-.e refien! al !-.Crvic1n don1éstico y el :>c!,..-Undo al st.~rvicio 

por jornal . .al que posterior-mente.· -.e le hicieron alguna..., moc.Jifit:ac1oncs en 1884. 

Nació nuc~tra con~titución actual <>icndo é-.t¡.i. una fut:ntc del dcr~dll-> agrano Y del 

derecho del trabajo. ya que el hornbre .sufria inju~ticia en el carnpo. en l;:L<;. ntinas, en la-. 

fabncas y en d taller. 

El con~titttyc!ntc de 1917 pl:L..,n1ú en nuestra cart..t rnagn..i. d artícu.lo 123. el cual 

refleja la preocupadón del estado por captar y dar rc..,ruc . ..,t~1 .1 b.-. C'\~Clat1yas de la 

sociedatl. 

El dr:cn.:to del presidente Carr;in:¿a del I 917 :-.cüa.k• la ll,nna dt: 1ntt.'."grac10n de las 

juntas de conciliación y arhitraje y la-. me<lid;:~ que s.c debían adoptar en los ca:-.o._ de p¡\ros 

cmpresarialc~; otro decreto fuc el de 1919 que rt!'gla.rncntó el d..::-.can.-.'" ~t.·nwnal 

En 193 l en };:1 Ley Federal d..:I Tr3bajo e:-. cuant.!o .-;e c·,tahkct.· la ohl1gaciün de l:L-. 

empresas de tener apré:ntlic..:s con el fin di:: g:.irantiZ<.lt' la dc1nant.!a Je! ¡K.:r<>onal c~ll1ficado. 

En 1970 la nueva Ley Ft.·dcral dc.:I Trab~1ju incluyó dispos1c1onc.., al ;utículo l ~2 fracciün 

XV que establece la ohligac1t.)n t..kl patn'1n d1: d:.!r c~1pacit.i1..·1ón a¡,,., 11ahaJadlHC:-.. 

En I 97 l la Sccrct.:1ria del Trah;.iJO y Pn:;v1,.1l>n Soc1 •. d rcall/.o una ~en~ de .tec1ones 

sobre capm:itación pr,>fc<.;1onal. para <l<lr .,;u1nplin11cnto a la:-. <l1:-.pos1c1one-.; contenida .... en la 

fracción XV del anículo 132 de b Ley Federal dd Trab;:lJO. a partir de cnt0nces :-.e tom::m 



una serie de medidas par¡1 apoyar la pn:paración del personal competente. tanto en la 

administración puhlica cnn10 en el !-.CCt(.ll' pnvado. 

En 1977 se adicii.}na la fracción XIII dt:I artículo 123 const1tucional con el fin de 

convertir la capac1tuci611 para el lrahajo en un di.:rccho ol"ll'"Cro. 

En 1978 la ley fcdc.-aJ <ld 1.-ahajo -.e reforma. sc regJaml!ntan los métodos y la forma en que 

debe impartirse la capacilm.:íón. 

El Marco Legal !--Ohrc el cual .!'>C incluye la capacitación de nuestro país esta 

contenido en: 

La Con~tituciün Políru:a de los E~tados Unidos Mexicanos. 

La Ley Federal del TrabaJo. 

El anículo I 23 constnw.:1onal. en el apartado A fracción XIII e~tabkce. que la 

cmp.-esa e~ta obligada a otorga.- a sus lrabajadorcs capacitaciún o adiestramiento pa.-a el 

trabajo: siguiendo lo::. proccdi1nientos i:~tahlccidos por la ley rcglamentarü1. 

Ley Federal del Trabajo 

ArL 153 A Ele.:'\ ar el 111vcl de vida y la pro<luct1v1dall del tr·abajal..lur. El 

trabajador tiene 1.:I dc.:rccho .Jc recibir cap;lcil.ICH-•n y ;.id1e~.tr;ur11cn10. 

Art. 153 B La capacituc1ón puede impanir .... e fuera o dentro de la 

empresa. con 1n-.1ruc1orcs internos o externo-.. o a través de: in.-..litucioncs 

especializadas. con cargn c:xclus1\"amen1c a.l presupuesto de: las emprc.'>as. 

Art. 153 e Lls institucioncs deberán c ... tar autoriz;;1da!-. y registrada.<. 

po.- la St!crcraría del Trabajo y PrcVt!->ión Social. 

An. 153 D U>'- cursos y progran1;.i:-. de cap;ic11ac.·r~'fl. pui..·dcn cl•:horar!->c 

para cada cn1prc...,a. u en conjunto p;1ra '-·ano!-. Uc ello ... qu~ C<.'rl'.">t1tuyan un;_i. 

rama industrial o activ1dad determinada. 

An. 153 E La capacitación <l<:bcr;;\ ünpartir!->C dentro dc Lt JUfnarJa de 

trabujo, con cxct:pcic)n que sc convenga entre el patn.ln y l."! 1r.1bajudor que 

se realice de otra r-:-1ancra. o hicn que r.!l trabaJ..idor de-..i..·c- c.!_r:u . .:1tar!->c en 

una actividad l.ÍJ!--.lÍnta a la ocup;;tc1ón que dc~cmpcñ.1. 

A.rt. 153 F Actualizar y perfeccionar lo ... coucx:1rn1f.!nto'- y hahilidac.lcs 

del trabajador en ~u activ1dad. proporcionarle 1nforn1;.i.c1ón, ~obre nucvu. 
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tecnología. prepararlo para una vacante. prevenir riesgos de trabajo e 

incrementar la produclividud 

Art. 153 G Un trabajador de nuevo ingreso que requiera y reciba 

capacitación para d empico 4uc vaya a dc-.cntpcñar, presentará sus 

servicios en la..; misina!-> condiciones generales de tcab;:1jo que rijm1 en las 

empresas o en lo que se csw.hlezca en los cotHactos colectivos. 

Art. 153 H Lo!-. trabajadores tienen la obligación <le asistir 

puntualn1entc a los evento..;; atender l<.L" ind1cac1oncs de Jo..; in!-.tructores y 

presentar exámenes de evaluación. 

Art. 153 1 Con el fin de e!->tar en pu:-.thilidadcs de elaborar los planes 

y prograinas de capacitación respectivos. tendrán derecho a formar parte 

de la Comisión !\tixt;\ de Cap;H.:ttación y Adicstranlicn10 cuya función 

será vigilar la instn1mcntación y la opcracilln del sistema y los 

procedimientos que "e implanten para mejorar la c<.lpaci.tación. 

An. 153 J Las ;1utoridades lahoralc~ cuidanin de la i.nlegración y 

funcionatnien10 oportUJhl de l;L..; Comis1on1...·s l\tixtas de Capacitación y 

Adiestramiento y vigilaroin el cump!imicnto de esta obligación patronal. 

An. 153 K La Sccrctarfa del Trabajo y Pn::visi.ón Social podrá 

convocar a los pauonc..;, sindica1os y trah.ijadorcs libres de la tnisma rama 

industrial o actividad .i atender la<> convocatorias para la con.'>titución de 

las cotnisiones. 

Art. 153 L Corresponde a 1.1 Secn:tada del Trahajo y PrC"vi .. ión Social 

fijar las bases para dclcnninar la fonna en que dchc designarse a los 

mien1bros de e~tos Cn1nit...:=s Naciuna.h:~~ y ~obre ~u urganLr..ación y 

funcionamiento. 

Art. 153 M I>cbe con~ignar~c en Jos contro.itu-. colcct1vu' la obligación 

patronal de proporcionar capacirnci6n y adieslramicnto. y podrán 

contener el proccd1n1iento conforn1c al cu<.ll -.e llcvar~i a cabo la 

capacitación del pcrsonoll que prclcnda 1ngrc:-.ar ;,1 labor.14 en la crnprc~:.t. 

Art. 153 N Para la aprobou::ión d1....· lo~ planes y progran1:.L'> i:-.to<.,. deben 

presentarse ante la. Secret;!J""Ía úd Tr:.ihajo y Pii:vi:-.1<.'in Süc1al. u y;:i se.i la 

modificac.ión de !os mismos una v.::.r. que: c~tén aprobado,. c:-.ro deberá ser 

dentro de los qui.ncc <li:L..; -.igu1t!nt;:s a la celchrac1ón. revisión o prórroga 

del contrato colectivo de cal.101 e1npn:~.L 

An~ 153 O lnfonnar a l<.l Secretaria ód Tr~thajo y Pn.=v1.'.iün Social 

sobre la constuución y boL<>c~. gencr.tlc!. de las Corni.s1om.·!'> r-..11xl<.L-.. 
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Art. 153 P Para poder registrarse c(1mo in:-.títución Capacitadora o 

instructor ante la Secretaría del Trabajo y Previsión Social. se deberá 

comprobar la preparación profesional necesaria. acreditar lo:-. 

con0<.:imientos suficientes .... obre lo:-. procedimiento .... tecnológicos propios 

de la rama donde prcfl.•ndan in1p;:1rtu· la capac1taci,)n y no deberán c..~swr 

ligados con pc=rsonas o in:-.titucioncs que difundan algún 1.:rcdo religioso. 

Art. 153 Q Lo.'> planc:-. y prograrua . .., deberán cnn1prendcr un pcríoUo 

máximo de cuatro ;:Lños, c...,tar;in dirigido.., a todo" lo" puestos y niveles 

existentes. 

Art. 153 R La Secretaria del Trabajo y Prcvi .... 1étn Snc1aJ aprobaní o 

dispondrá que se hagm1 la..., n1odificac11 .. rnc:-. pcn1ncntcs a Jos planes y 

progran1a." dentro de los "'-'·"en1a días h:ih1k..., :-.igu1c-nh.::-. ;.1 ~u prc:-.cntación. 

Art. 153 S r'\.quélla.s empresa.... que no den cun1plimicnto a Ja 

presentación de !>US planes y programas Lkntro del tt..'nn1no citado. o que 

no los lleven a cabo. ~er;:in .... ancion¡1da~. 

Art. 153T Lo., tr~1hajadon:.., que -.can aprohado~ a los cx4irncncs de 

capacitación o adkstranucnto. tendrán derecho a que la entidad 

ínstn.Jctnra le..:; expida Je.., expida c(1n~tani.:ias y que ... e;.m enviadas a la 

Secretaria del Tr~1haJO y Pn .. ""t!>ión Social Cl'n d fin de que Jo..; registre y 

considere al forn1ular el p;.1drón de trabajadores c;:1pac1tados. 

Art. 153 lJ Si un trahajador cons11..kra que tiene lo:-; t:onoctmicntos 

necesarios para el dl.!'sen1pcño del puc:-.to y por ello ... e niega a capacitar~c. 

deberá acreditar docurncntaln1entc dicha capac1<lad o prc:-.cntar y aprobar 

ante la entidad 1n~uuctora el cxan1cn de ~uficiencia que señala la 

Secretaria del Trabajo y Prcvi..,ión Socia!. 

An. 153 V La con .... tancia es el <locumcnto rncdiantc el cual el 

trabajador acreditará haber llevado y apruba<lo un curso de capadtación. 

Las empresas enviarán a la S<..·crl.!'taría del Trabajo y Previsión Soctal las 

lista..<;. de constancias que ...._e hayan expedir.Jo a ~u.., trah:.ijadnrcs, para su 

registro y control. la.<> cua.le-. scrvir<.in para lo., casos de a ... ccnso dentro de 

la empresa. 

Art. 153 W Los certificados. diplomas. títulos o grados que expidan 

las instituciones púhlica.'i. o privada..,, con rcconocim1entu oficial de 

estudios. scrán in~cnto~ en lo~ registros. de trab~iJadorc:-. capacitado~ 

cuando el puesto y categoría correspondiente figure en el Catálogo 

Nacional de Ocupaciones o sean similares a los inclui<los en él. 
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Art. 153 X La.. ... acciones individuales y colectivas qu~ deriven de la 

obligación de capacitar se podrán ejercitar anlc l;.i Junla de Conciliación 

y Arbitraje como dcrcchn tamo patronal ..:on10 d..: Jo.-.. 1rnbajadorc-;. 

Art. 159 Las v;:u.:antc:-. dt:finuívas. las prov1...,1ona.ks con duración 

mayor de 30 día..."> y los puc .... lth d..: nue" a creación, .... crün cubierto.., por el 

trabajador de la c;1tcgnri..t inmcr...li.:ua infcnor <lcl \lfic10 o profi:sión. Si ..,e 

ha capacitado a t~)do ..... .-..e a.-..c1.'nderü al 1n;b apio y que lenga n1ayor 

antigUcdad, y Sl! prcferir;i al que tenga a .... u cffgo una fanulia. Si existe 

igualdad. al que ucn.:ditc mayor aptitud. o previo cxa111cn. 

Se 1ncrn.:a>na el intcn.;s ...,1,_-,.c1al de prunlll'-'er y vigilar la 

capacitación delos trab..ijó.ldorcs 

Art. 7o. Ohlig:ic1U11 ..,ol!daria c.h.·I traha.1ad1>r y d p:.itn-,n 1.•.xlranjcro 

de capacilar a los trahó.!jadon.·..., rncxícano~ en la t:spec1al1Uad de que .<.e 

trate. 

Art. 25 El traba¡ador ..,cr;.i capa...-:it.td<> en k•-. tenn1nu:-. cstabh;cido~ 

por la en1pn:~a. conforn1c .J. la L.F T. 

Art. 132 Ohligacioncs de lo patronc~ de proporcionar Capacitacil">n 

y de participar en 1~1 ,-,rg.tn1/ac1ún Lle las Cn111is1om:..,. :-..hxlas. 

Art. l 59 En caso de vacante.., con duración n1.1yor de 30 días y 

puestos de nueva creación :-.crán ocupadas por aquel trabajador, que en 

igualdad de circun!-tanci~L"> hayan ~ido cap¡1citado<>. correspondiendo el 

puesto a aquel que dcrnucstn: ser apto y que tcnga n1ayor antigüedad. 

Art. 180 Lch patrones que tengan a su servicio n1enorcs de 16 años. 

están obligado.'i. a proporcionarles Capacitación y Adicstran1icnto en 

ténnino<> de la L.F.T. 

Art. 391 Cl:iu!->ul>L-; contcnu.L1s en el contr.1to colectivo n:lat1vas .1 

Capacitación de trahajadnrc<> en la ernpr-c-.a o c:-.tahlcc1n1il:nto ..... ~L..,Í <.'Olll1._> 

tan1bién Capacitación i.n1c1al para qu1cnc~ vayan a 1n~rcsar a laborar en la 

empresa. 

Art. 412 El conlcnido <lc1 tr..ltO Ley. en el cu~ll ~e c:stípul:ll1 la~ rcgi<L'> 

de lrabajo ba10 las cuales .... c fom1ularán lo<> Planc.., y Pn-:-grarnas para la 

impartición de C;.ipacit;1c1ón 

Art. 526 Compele a 1;1 SEP la "igdanc1.1 del cumplimiento de las 

obligaciones en m;.¡tcna c.Jucatn ;.i. e intervenir cuurr.!inadatnentl!: con la 

S.T.P.S .• en la Cap;.¡cttación <le Ju-.;. trabajadores 
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Art. 527 También corrc-;pnndcrá a las autondades Federalc:-. la aplicación 

de las nonnas de trabajo en materia de Capacitación y Adiestramiento. 

Art. 529 Obligaciones de lao.; Entidades Federativas en materia de 

Capacitación y Adic!-.tram1cnto 

Art. 537 !\.1cnción de la facultad que ttL"nc c1 Servicio N;ic1on..il de 

Empleo de ~upcrvt~ar. organizar )' promovc.- la C.1pacitación y registrar 

las Constancia.'> de h.ibll1dadc~ lahorak~. 

Art. 538 El Serv1c10 Nacional dc Empico. Capacitación y 

Adiestramiento, c~tará a cargo de la S.T.l'.S .. pDr condllcto de sus 

unidades adni.1nistra1iva.:;. 

Art. 539 Actividac.ks corrcspond1cntc~ a la Sc~rctaría del Trabajo y 

Prcvi•üón Social. 

An. 699 Las .Juntas Fcdcr<\\l·~ dt: Conci1i::1ción y Arbitraje 

conocc1·án lo~ con11ictos de tr~lbaJO en rnatcn.t Uc C•1pac1tai.::1ü11 

Art. 892 ~1s Di:-.posici~,nc:-. de c~1e C;1pitulo rigen la tramitación de 

los conflictos que ... u~cllL"n en nhnena de C;apacuación y 

Adiestramiento. 

Art. 992 Sancione..; cu.1nt1ficaúa....,. al ¡•.1lr._'1n qt~L· 111) ..:11n1rla con la~ 

disposiciones rcfcrcntc.., a Cap~1c1taciú11 y Ad1c ... tr.;un1cnto. 

C .. La capacitación eu las organizaciones 

Como se h~\ 1ncncionado antc:rinnn<:ntc. b carMcitac1ón del personal debe servir 

parJ. 1ncremc:ntai· 1.1 producti\·1dad de 1lll:t cn1prc~a. a~<.Í comp elevar el nivel de vida del 

trabajador. 

Cuda organiza1.·1ón debe plantear objetivo ... más c~pecíficos de acuerdo a sus 

necesidades, esto e~. definir que es lo que rca.hncntc se husca con la capacitación: 

Elevar el nivel d1.· cfic1cncia del trahaJador. 

Satisfacción per~onal. 

Actualización de conocimientos. 

Perfeccionamiento de habilidades. 

Superación pcr~onal. 
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Estos son algunos puntos que se toman en cuenta para el nlCjoramienlo tanto de la 

organización corno del personal que la integra. 

En este ca.."iO, la capacitación debe cli1ninar los problemas tanto de falta de 

conocintlentos como úe habtlidadcs y/o actitude' del trabajador para que esto nos lleve al 

logro de una máxima eficiencia. 

Un buen programa de capacitación debe logr:..t.r Jo ... objetivo..:,; ~mlc.'> mencionados, 

puesto que si no se logran significa que los medios utilizados no fueron los adecuados, los 

objetivos no fueron debidamente señalado<>. cte. 

La capacitación no debe impartirse sólo por cumplir un rc4ucrin1icnto, no se deben 

enviar a un curso a los empleados que no lo necesitan o a los empleados que no tienen 

trabajo en el momento. va que estos cursos son pérdida de: tiempo y dinero para la 

organización. 

Se debe tener en cuenta que si surge algún problema dentro de la organización, éste 

no se re~olvt.:rá solo con la cap~1cit;_iciún. ya 4uc la ..... falla ... pueden onginar-5-c dehido a 

problemas corno: 

La falta de incentivo:-. y n.:nrnncracioncs al trabajador. 

No hay una atkcuada coniunicadón. 

Hay una mala organización en el trabajo. 

• La herranlienta y la n1aqu1naria !->C encuentra en malas condiciones, entre otras 

De acuerdo con WH1iarn \Vcnhcr vcrcn:10~ n1ás claramente como la capacitación 

beneficia a la organi1:ación: 

Mejora e;-1 conocinw.:nto 4uc debe 11.:ncr!-.c en el pu.:sto a todo_.,, lo.., niveles 

Eleva la moral de la fuer.ca de trabajo 

Ayuda al JJCf!-.onal a iUcnUficarsc con los ut"-Jl!tivos de la organización 

• Crea una tncjor in1agcn 

Fon1enta la autenticidad. !~1 arcrtura. l.t confi~u11.a 

Mejora la tclación JCÍl!S - subun..linJdo~ 

Ayuda a la preparación de guia.e.. de trabajo 

Es un podero~o auxiliar para la comprensión y adopción de políticas 
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Proporciona información respecto a necesidades futuras a todo nivel 

Se agiliza la toma de decisiones y la solución de problemas 

Promueve el desarrollo 

Contribuye a la fonnación de líderes y dirigentes 

lncremema la productividad y Ja calidad del trabajo 

• Ayuda a mantener bajos los costos en diferentes áreas 

• Se promueve la comunicación a toda la organización 

• Reduce la tensión y pcnnite el manejo de áreas de conflicto 
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CAPITULO IV 

4. PROCESO DE CAPACITACION 

A. Detección de Necesidades de Capacitación 

La preocup.acic5n constante dentro de un organismo. el adecuado 

aprovcchrun1ento de Jo~ recur ... Ps hurnanos, financieros y materiales que perntltan alcanzar 

Jos objetivos organizacionatcs c:..,tablccidos con el mínimo c~fuerzo. 

Cuando dichos recurso;. no son bien aprovechados se deduce que existen problema."'" 

tales como: 

Dismiuución de producción. 

Despen.Jicio o excedente de producción. 

Constante prescnt.tción de: accidentes de trabajo. 

Excesiva rotac.·ión de pcr...;onal. 

Maquinaria en nial c~tado. 

Existen otros. sfnw1n~L"' que rc,:clan la cxi:-.rencta de pn,hlcmas en Ja organización. 

pero Jo más importante a cons1<.kr~u· l."" que lo" problcrnas "ºº causado!'> ya sea por la 

organización misma. o por el pcn.onal que la integra. 

En cuanto a .,_,~ probkn1a~ c.tusados por la organi/ación ~e rcfit..·re a lo~ que ~urgen 

por _una administración deficiente t..·n b qu..: '.">C carcc1..: pur t:Jt..:rnplu de una adecuada 

planeación o a que las pnlítu:~l-.. 1~0 rc:-.pund1:n ~~ l;.i rcali(.bd 

Por otro lado. 'id lo:-. rruhlc111a.'> -.e dcn-..an de una ,_1t.·ru:. .. 1cno.. 1 .. 1 ..... n Ja.-. !labilid.•HJc-.; o 

conocimientos. can::nc1a de capacidad n dc ... uc.--:.1 rnariual n h1cn .. t.:t1tu<l ncgati\.a del 

personal. el ¡•rohk:n1a L!l..ÍÍ<.:..! en !a .... ·~.i-.tl"lh.'t.J. de n1..·cr..·:>1d.1dc·. ,i.: .. :ar.11.. .. 11'.h.::1tí11 que debe: 

satisfacer la organ1z;1c1ú11. 

Dicho en otr;.i fonn:i, i<L"> rJc~v1~cionr.::-. t."ntrc Jo yuc d~hcria ~ucct.kr y lo que se hace 

constituyen las nccc!->idadcs de ¡,;ap:.tcitación. 
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Por consiguiente se hace ncce~ari1l investigar las necesidades de capacilación sobre 

las habilidades, destrezas. conocimicnlos 1cónco - práctico.... que tiagan falt01 para 

desarrollar óptimamente SU!'- funciones. o bien, que perfeccione sus conocimientos para 

incrementar su eficiencia. 

Así Jos csfucrL.o!'- de._• capaci1;.1c1ón s1ln rt._•alrncntc._• nccesanos, y;_i que la tecnología 

avanza tan rápidamente que los conoc1n11cntn<., del pcr~1H1al <.;e c.k~a~tualizan. por ello se 

pueden prever las ncCC'>idJdcs <le unLl per ... ona y lllt"J1.xa.i· su~ C1)0lK.'tniii.:nto .... , habilidadc~ y 

actitudes para evitar el desperdicio de tiempo y csfucr.1:0. 

Es preciso determinar las nccc~iUadc~ de capacitaciün por van.:.1s razone~. algunas 

de ellas son: 

• Para que los trabaju<lorcs sean más eficiente!'. al dcscn1pc:iiar -;us funciones 

• Porque el éx.iro de Ja cnipn:s..t i.:xigc un dc~arrollu óptimo de la labor 

individual 

Porque toda persona sin importar jerarquía. puede.: n:aluar cada vez mejor 

un buen trabajo cuando ~t._"' le presenta Ja oportunidad. l;i cual .<.c da en pane 

cuando la ol"gomización prevé la necesidad de mejorar conocin1ientos. 

habilidades o uctilu<lcs de Ja..-.; per~ona.. .... 

• Porque se m~llga....,ta ticrnpo. dinero y esfuer.lo cuando Ia capacilación no ~e 

da suficicntcrnentc. 

Básic::unenle las tH.'!ce-;icJade:-. de c_·apac1r:1cn'>n :-.c pueden ch:firiir averiguando lo que 

sucede y confrontarlo con lo que debería ~uccdcr en Ja cmpn::s.::i, s1 se presenta una 

difcl"encia entre cJlo..,_ 

Una vez que sc hact.: una dcicccil)n de nccc ... i<ladc:-. ... t._~ i..iche- ... cguir ...:ad.:1 indicac._:ión y 

comprobar cada parte de la 1nfonnac1ón yuc !>e lcnga. .Al igual que ex;uninar cada 

respuesta ahemJtiva anrcs d1..· .<.acar la.<.; c._:onclusinne .... 
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Es conveniente describir la detección como un procedimiento de tres pasos: 

Como prin1c1· término tenemos la recopilación preliminar de datos. Es aquí en 

donde deben revisarse en fonna regular los dato<> vitales de la organización. Deberán 

pedirse documentos que incluyan un resumen del estado de la organiz.:1ción conforme se 

vayan necesitando. para tener una i1nagcn mnplia y actualizada de lo que cst.:.'i ocurriendo 

en la organi¿ación y •L"-Í crnpcLar a observar la...,, área~ de problema..-. de dc!-.crnpcfio y las 

áreas que requieren y ucncn la oportunidad de una capacitación. En co;te punto es 

importante mantener conumicaci6n informal con el pcn;onal qui: Jabo1a en la organización. 

ya que es bueno entc;ar-..c dt!' su~ pcn:-.antientos y ;:1ctitudes dentro de la rni.;;ma. 

Con10 ~cgundo térnlino c~ta la invcstigai.:1on Debe crnprcnder:-.c unu invc~t1gación 

si es que se ha dcscubicno una deficiencia en el dcscrnpcilo. si la gcn.'ncia y cu.alquier 

departam('nto de la organ1z..ación ha pedido capacitación o si piensan que hay una necesidad 

de capacitación. Hay much;.L<; técnicas par..t poder hacer la recolccci6n dL' lo~ da.tos que se 

pueden usar para una invc!-.tigac1ón de una <.lcteccion de necesidades lle capacitación. En el 

siguiente ap:.i.rtado se n1encionarán una lista de técnicas co1nunc:-.. 

Como tercer t~rr111no C!-.ta el anüJj,,..,,_ E . .,,t<i ,_--, que d:.:lx- ...:<~n1¡1r ... ·ndc.·r l:n c"\:.in1cn 

riguroso de los datos de entrada para poder clirntnar la inton11~1..:1<>n que nt.l e" válida p:..tra 

poder agcupar y rc~umir el rc"to c .. k lo:~ dato'> que :.e tengan. l;L-. <.:tH1....:Ju ,1,•nc-. j,,g1cas y la 

preparación de un infonnc. Para una nlcjor cl.ahDr;1c1<in de un análi~1-. 1cncn10 ... tn::-, ruhro~ 

que son: 

a) El análisis de Ja organización que incluye un c=~tahkc1nucnto de ohjetivos y 

política<> de los niveles con que cuenta la organización. <lcpanan1t:nto-. u ~ccc1onc:-.. así 

como el análisi.-... que puede induir una intcrpn:1:.1ción dcta.llada de !u:-- ín,11<..-c-. •. k· cfi.ciL·ncia 

y deficiencia. 

b) Anális1.-... de puestos, c.·:...tc nos cspe...::ifi.cará la.-. nonn~L'> de d.C-":->t:1npci10 Ltboral. 

proporciona una d1vi~ión del trahajo en -.us tarea.'> cornr>oncntc-; ~ 1nvL·-.11g.1 las forn1.1--. de 

llevarlas a cabo. 

e) Anáhsis de personas ~e ob~crvan a quic::nc:-. n:a.Ji:ran el Lrah..!Jo invc.stigan..Ju el 

análisis de operaciones. St: mide el nivel actuaJ de d.::-.cn1pcno y ":->C diagno-.11c..tn I~ 

neces1dade!-. para llevar el dc.-...c=mpcfio al nivel ideal. 



B. Objetivo de la Detección de Necesidades de Capacitación 

El objetivo primordial de un DNC es recoger y evaluar información para poder 

encontrar; 

• Qué es lo qué se está haciendo ahora 

• Lo que debe hacerse 

No existe un procedimiento fácil paca hacer una Detección de Necesidades de 

Capacitación ya que dependiendo de la situación en que se encuentre la organización 

deberán tomarse en cuenta una n1czcla de a._..,pectos como son la observación. el análisis y Ja 

deducción. 

C. Clasificación 

En fonna general, las ncccsidadc~ de c~pacitación se pueden clasificar en: 

TemporaJidad 

Cobertura 

Percepción 

Presentes 

Futuras 

Personales 

Por Nivel 

Por Grupo o Dcparraniento 

Toda la Organización 

J\.1anific:.ta.s 

Encubicrta.'i 

En muchos de Jos ca..<>o~. el objetivo se consigue fácilmente debido a que las 

necesicbdcs de capacitación .-.on clara.-. y ...,olo se requiere del sentido común para ser 

detectadas. A este tipo de necesidades .-.e Je.-. conoce como manificsras y se localizan 

utilizando alguna técnica sencilla como Ja observancia directa. 

43 



Pero sin embargo. e.xistcn otros casos en lo que no es tan fácil detectar necesidades 

de capacitactón. por lo que se hace indhpcnsablc la ["Calización de un trnbajo más 

ntlnucioso para poder determinar qué áreas requieren capacitación_ A esta clase de 

necesidades se les 1..·onocc como cncubiert<L.., y para identificarlas se requiere buscar los 

síntoma. ... y las evidencias generales de que existen p["oblcmas en Ja organización. 

Cabe menc1onar que en todo!-> los ca:-.os. los íco,ultado:-. concretos dt! la 

determinación de nccc~idadc" tk capac1taci6n deben dar a con1•<..:t."["'. 

• Las ~vid~ni:ias ..;uf1cicntes que justifiquen la~ ncccsid¡idcs 

detectadas. 

• Número <le partic1p;;m1c~ 

•La descripción de las nctiv1dadc" en que ..;er;;ín capacitado.:; 

D. Técnicas para detectar necesidades de C .. apaciLacióri 

Para conocer el grado de ne_ c-.id;;tde-. Ur.: cap;;u.:it.iciún y poí ende la magnitud del 

problema causado, cxi.'.tt• un proct:dirnicnto que -.e ..:uno":e l:on el uom.hrc de delenninación 

de necesid:ides de capacitación, el cual propone el u:-.o de técnica .. para cktcnninar dichas 

necesidades cn cualquier .'.11ua1.:1/m 1.) circunsl~m..:1.1 

A continuaciün se setlalan algunas técnicas quc se considcr~u1 nnportante .... para 

detectar nccc.'iidadcs. 

1. Análisis de Plu'stos 

En esta tCcnica 'C cstahk:cc un estudio Uirt·cto y ~t~t,.:mütico. qt1t.• tiene con10 

objetivo el obtener información ~ohre t.lctenninado puesto, para anali7~1.r I:L-. activid:uJc<, que 

en el s~ realizan y con1pararla...'> con l•L--> que este requiere. 

Se 1·c4u1cn .. · pícC1sar el cunterndo d..: ..:.1Ua puc .... to. r1..·..:ab,uHlo pata cJf • .., 

metódicamente Jos dato!'> nc.-1..·csario..; con ll)da pn:c1.-..ió11, ~cparar lo .... dctnentn..; uhjctivos que 

constituyen el trabajo, <le los subjctivo:-. que debe po:-.ccr el trabajador. y unlenar los datos 

en forn1a lógica y registrarlo~: por c~crito. y.i sea un~1 u~~cnpc1.:ln gcm!ric.1 o específica.. 

44 



Al obtener Ja descripción del puesto efectuado sobre bases firmes y con1paránd0Jo 

con Jas características del titular del puco;to, se pueden re-alizar comparaciones que permiten 

marcar los puntos importantes donUe existen diforcncia.'>, las cuales son una ayuda para la 

elaboración de program.:L.;; Uc c.:1pacttación. Ello da la p;_iuta sobre Jo que se debe hacer y 

cómo se está haciendo en Ja actualidad dc.tcnnin; . .uJa función. 

2. Entrevista 

La entrevista es una conversación que se sostiene con un prop6s1to definido y por la 

lllCra satisfacción de convcr~ar. Entre la pcr..una cntrcvi~tadu existe una correspondencia 

mutua y gran parte de Ja acción recíproca emrc ~unbos consiste en aJcn1anes, postura'i, 

gestos y otros medio ... de con1unica..:::ión. 

Las entrevistas son fundarnentahncntc de tres tipos: 

• Entrevista diri¡:ida. Ésta es Ja que lleva el entrevistador, se apoya en una 

serie de preguntas ya clabor:tda.s. o ele igua.1 forma en un tema de interés 

para él y para el elcg1elo. 

• Entre\.-·ista semi.JiriNida. En Csta el t~ntrcvi~tador dctcrniina Jos a.spc:ctos 

sobre Jos temas que .<.e tratarán y durante la entrevista hace preguntas sin 

perder de vista los punto.., ;1 lo~ que cstü cnf<.."lCado. En esta entrevista el 

entrevi.<.tado tiene un poco rn~is de lihenad para contestar, pero sícn1prc 

estará guiado por el entrevistador. 

Entrevista libre. En esta cntrev1,.ta nc1 existe un 0rden c.·.t;..tblc-erdo para 

seguirse, el entrevistador y el entrevistado hahlan librcm~nte de un tema 

elegido. 

La entrevista es princ1pWmcntc para ylle el c;.1pac1tador dt::tccrc la.'> necesidades de 

capacitación, por Jo que dcl~rá cxanlinar lo:-. siguicn1c~ puntos: 

El propó:-.ito ele una cntrcvi.<.ta 

• Los tema.e; que '>C cubrirán durantl!' la misma, dirigida o ~cntidirigida 

• Cuáles serán las persona~ a hL'i que se va a entrevistar 

• A.lguno~ antcccdt.•ntcs de la pcr.'>ona a la qut:: se Je h;1rá Ja entrevista, 

como son: su cxpcricn<.:ia. su escolaridad, cte. 
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Cualquiera de e~tas entrevistas mencionadas puede ser apJicada para la 

investigación, aún cuando las dos pnmeras pueden ser la.-. m;.is vaJ1osa..."i y económica.._<;. 

3. Inventario de habilidades 

Este instrumento sirve para determinar la.s necesidades de capm..::itación por áreas o 

tareas espccífica_"i, de áreas o dl!'partarncmos. que se dediquen a Ja misma actividad y se 

compara con cada una di: las funciones principales de cada puesto calificado el grado de 

rendimiento de J;.,.-;. misma, el resultado dirá si la mayoría de las personas de un núsmo 

departaincnto o áreas rc4uicre capacitación en alguna función o actividad específica. 

4. Lluvia dL~ ideas 

En est;1 h!cnica los miembros del grupo hablan sin restrkción alguna sobre un cerna 

o problema. 

E.."'te proceditniento se desarrolla de la siguiente manera: 

Se reúne un grupo de pcrson3s de cualquier tipo homogCneo por lo general de dos a 

ocho personas. Se w1ota en una hoja una pregunta. :.!! grupo propone opiniones con las 

ideas que teng.:m y que crean poder conte.,.tar la prcgunla. se procede a discutirlas pidiendo 

la opinión de los panicipantc..., bu .... cando llegar a un común acuerdo. Es necesario ordcn~u

las preb~ntas por grado de importancia y ohtcner la evidencia m:L<> amplia que ju...,tifiquc la.'i 

necesidades deternlinada. ... 

5. Lista de Verificación 

En esta técnica !->C cnlistan Ja .. -. ;.u;tividadc-. de un área o úcpanarncnto. tratando de 

que se 1narquen con una X Jos aspectos que .. e con.-..idcn.:n nccc'>ano..., para C'-tpacllar o 

puedan mejorar eJ agrupo o a la pt:rsona que c~tá contt~5tando la lista y se ..-.oJicitará se 

apoyen y aclaren los a.">pecto..-. que se consideren de in1ponancia 

También se solicita no contestar los aspecto..-. <]Lle se crea son satisfactorios o se 

consideren .importantes en el desarrollo de SLIS actividades. 
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6. Cuestionarios 

Se sondean los puntos de vista de algunos elementos del personal solicitando sus 

respuestas a pregunl&L"> específicas. 

AJ momento de pedirles información y su opinión al personal se les da la 

oportunidad de analizar. meditar e involuccar!'>c, y de esta forma se recaban datos de suma 

importancia para a...,i diseñar programas di.! capacitación. 

Deberán sugcnrsc el tipo <le preguntas de convengan. corno podrían ser: 

Dirigidas 

Scmidirigidas 

Abiertas o Libres 

Los errores en Jo., que m¡Lc.; se pueden caer son que el trabajador responda un 

cuestionario adivinando o a.I tanteo. que sus respuestas sean lo que el entrevistador quiere 

que Je contesten. 

7. Combinación dt• Tén11cas 

Las técnica.<. mencionada."> tan1b1en pueden ser aplicad.::Lc;; en f'onna combinada. 

ajustándose al ª"pecto C'.'>pt.:cífico, l.'.nmo pueden ..,er: 

El tiempo y costo con que se dispone .._.n una organización para realizar la inve'.'>tigacíón 

Qué en J¡1 empresa haya una buena dcscnpdón de puestos 

Que haya indices confiablt:s rct.pccto a. Ja producción del personal 

Que el clima de Ja cmpn:!'>a pue<la redundar en beneficio de los 

trabajadores. 

A través de la<> técnicas n1cncionadas. se debe ohtcner suficiente inf"ormación que en 

últimas instancias ~ va a comparar con la descripción de puestos de los investigados. para 

que se puedan establecer en forma definitiv.a Jac;; necesidades de capacitadón del personal 

de Ja empresa. 
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8. Evaluaciones de desenrpeflo 

El objetivo de una cvaluactlm de desempeño es proporcionar de ciena manera una 

descripción confiable y exacta de la manera en la que el empicado lleva a cabo su puesto. 

Deben tenerse nivele:-. de medición o estándares, y que C!->las medidas que se están 

tomando en cuenta sean vcriticables. La cvaluat.:ión debe de estar relacionada con el 

puesto, ya que si no e~ así c:-.t=:i l.:arccc de validez. 

A quién corrc':>ponde hacer d sistema de una evaluación de desempeño es al 

departamento de Personal. 

Una evaluación debe <:>er práctica para que esta sea comprendida por el evaluador y 

los empleados ya que si se hace con un sistema complicado este puede conducir 

confusiones y conflktos. 

Una evaluación de desempciio requiere de cstándarc'i de desempeño, ya que 

constituyen paráni.etros que pcnnitirán rncdicionc:-. ni:i.s objed vas. n.i.. ... ándo.'>e en las 

responsabilidades y la..'> lahorc':> lis.tada.."i en la descripción de pucslos, el evaluador deberá 

decidir que elementos serán los que se tomarán en cuenta y dd.lerán ser evaluados. 

Se requiere ta1nbién de disponer <le c.·1crta ..... mt:diLia..., tkl dc'>L~n1~ñn. ccnno ~erían lt'S 

sistema.:;. de calificación de cada labor. 

Las observacione<> <le dcscntpeiio pueden llcvar.._c a caho de una 1nanera directa o 

indirecta. La observación dnecla e-; cuando qui.:n califica t:I dc!->crnpcfio Jo ve 1..·n pcr-.;.ona; 

y la observación directa C!'> cu~do se t:ulifica el de:-.en1pc1lo pcru con olros clcn1cn1vs que 

se tengan. E!->ta últin1a es meno:. confiable porquc ':>C cvahían síruac1nnc-. lupoti.!tica-:. 

Hay medidas objetiva':> de <.k'.>cn1peilo qut: '>Oil la.s qur.: n.:'>uiran vcnficubk·:-. por otras 

personas. estas n1edicirn1c:-. :--on 1...k índole cu.ult1tat1v~. Tan1bit!n h.Jy medida.s ú.c 

desempeño subjetiv~1.s que :-.on las calificac1ones no vcrifi...:ahlc-.. como"ºº Jas opiniones del 

evaluador. 
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Wenher nos menciona algtn10-. mCcodos de .:valuación de desempeño como son: 

Autoevaluaciones. Cuando un empleado se autocvaJúa. es menor el caso 

que presenten acutudcs defensiva.. ... ya que c~to los ahenca a que tengan un 

desarrollo individual. Es bueno que se utílicen las autoevalmicioncs para 

dctem11nar las áreas que necesitan n1c1orarse. La. ilnponanda de una 

autocvaJuación e~ que haya parth:ipac1ón pcir pane del crnph:ado a.'>i como 

que tatnbién haya dedicación para el proce:"O dt..~ mejoramic-r.co. 

Administración por objetivos. Con'>istc en que el supervi~or con10 el 

enipleado establezcan lo!-' ohjdivo."> de dcscn1pcfin d1..·:;cablc..~., Scrfa bueno 

que Jos objetivos que se e~tahlczcan por mutuo acuerdo y que sean 

medible~ de una rnancra ••bjctiva; y;:1 que de c:-.ta. forn1a el cn1pleadu se 

siente más motivado para lograr .... us l)bjcthos porque ha participado en sus 

formulación. Este punto tatnbir.!n tiene sus desventaja .... ya que en ocasiones 

los objetivos son dema. ... iado ambic1oso_... y por otro lado son n1uy cortos. 

EvaJuaciones p~icológicas Cuando ~e ocupa a un psicólogo para hacer 

una evaluación mide el potencial del trabajador y no el desempeño que 

tuvo antcrionncntc. En C!-.lc punto .-.e rca.11.t"..:in cntrr.:vi!-.tas de profundidad. 

exámenes ps1cok1gi,:o.'> entre Dtni:-,. El evaluador pn:par.l un cxarncn con 

sus car..teterísüc..is intclcctu;;tlcs. en1ocionalcs, molivactón, etc. y esto 

pcnuile una prcd1..:ción de ~u <lcscrn¡.x•1io. Este rnétodo prc!-'enla como 

desventaja que es un pn.>ecditn1cn10 y de allo co~to. 

E. Concepto del progran1a 

El programa de 1..:apaeitación e-... considerado con1n el in.,.tnunento que establecerá las 

condiciones a las. 4ue • ... k·hcn :-.uje1ar-.c la.-> ;:1c1ivid;;1Ucs. así corno ~u descripción. duración. 

recursos a.'>1gnado-> y :-.ciiala1n1cntcas c.k· Jos cc..,ponsablcs. 

Un p:-ogrania de cap;1c1to.1C1\"t1 c.,, la dc~c11pcion de un conjunto dt: actividades de 

ensefianza - .:1prcndizaJC, c~tructurado~ e.le ta.I fonna que conducen al capacitando a alcanzar 

una serie e.le ohjet1vos de aprt:nd1Z.aJt! prc\'Íatncnt.._~ dclirnitadns Por lo tanto es 

recomendable cefl~xionar ;1ccrca de las caracrcrh1ica.." y ccqucrimicntos qu <lcbi:n contener 

estos progratna.<> para que !.C logren satisfacer la.-; necesidades de la organización. 
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En muchas ocasiones la capacitación de personal se ha de ... arrollado de mane['a 

infonnal. ha hecho falta que complete una serie de a.-.pectos para considerarse como tal. En 

la actualidad no solo debe transmitir conocimientos y desarrollar una habilidad al 

trabajador, "iino que implica todo un proceso para alcanzar lo..; resultados esperados. 

Por lo tanto. es importante el c~tahlec1micnto de- prucedinli1.:ntos que organicen y 

desarrollen cvcnlo~ di! 1nstruccil'tn en la,-.. cmrresa..... Uno dc e'-.tos proccdin1icntos es 

formular los programas para la cap;!l..'.Í!acion de In!-> trabajadores. 

L.a forn11ila..::íún de un prog1an1a de cap~u . .:1!ac.:1.in no :-.e dch.._• Cl)fl:-.1dcr:1r c.._nno un 

tnun.ilc adn1inistrar1vn que ayude a l'...·un1p!Jr con 1:.1 le:. stno que su d1scrlo y opcr¡1ción debe 

estar enfocado a 1..·..,tn1cturar y organil'ar las activ1d;u.Jc.., de en:--'...'.'fian:t,1 - aprendizaje, tcnit:ndo 

como objetivo el cubnr las ni:cc.'>ido.uk:-. dt:: capac11.ac1ún. 

El progn1ma de capadf¡1ci6n Ur.:bcr:i cubrir trc~ ~bpccto:-. in1portantcs 

l. Dar respuesta a las ncccsidadc .... de capacit:ici~·,n 

2. Capacitar al trah.tjador en toda:-. la.<.. .1ct:v1dad.._ . .., n.·tcr1.:n!<.: ..... 1 ..,u puc<>to 

3. Capacitar u1 trabajador para a. .... ccni . ....!er en la ¡cra.rquiJ institucional. 

desarrollo como individuo y ser ..-acial 

F. Objetivos de un Progran1a de Capacitaciórz 

Los objetivos del progratna dchcn perseguir la bLisqucda satisfacción y realización 

del c.apacitando, capacitador, empresa y cornunida<l. 

De acuerdo con RolJndo Garcfa la dctcrmiuac1ón de lo ... objetivos dt: capacitación se 

debe hacer con ba.."c en criterios l.'.Omo :-.on: 

Con·.:iderando las necesidades de l~t organización 

El incn::rncnto de productividad en la organización 
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• Tomando en cuema la..<; normas de administración de recursos hum.anos. 

como son: 

- reclutamiento y ~elección de personal 

- sistemas de sueldos y salarios 

- prcstacionc~ 

- incentivos económicos 

- promocion~s y ~ccn!'>os 

- sanciones y estímulos 

Examinar que Ja capacitación no se debe impanir solo por impartirla o por 

cumplir con un rcqui'>itO o también por enviar a un empleado que no tiene 

que hacer, sino como se comentaba en el capítulo anterior. porque se debe 

cumplir con una necesidad presente. 

Los objetivo"> deben buscar elevar cJ nivel de cfictencia y .'>ati-'>foccitin del personal a 

través de la actualización y perf"cccionamiento <le !-.US conocunicntos y habilidades. a.sí 

como disminuir hasta eliminar los problema.."> que tienen pur falta de conocimiento-., 

habilidades o actitudes del personal. ya que esto-. interfieren en el logro de una máxima 

eficiencia. 

Los objetivo..:; deben ser claro'> y pn ... ·cio.;o'>. aden1;b de que deben conh:ner 

características como son: 

Deberán !-.Cr rcdact~tdos en fornt<t 1ntang1bk para to.Jo-. y .:a<l~t uno de los 

intereso.u.lo!> 

Estarán en tCrrninos no de las accionc~ Ud in..,truct,lr. ~in.o de l•i de los 

participantes 

Es preferible que c~tén tCrn11110:-. de conducta." ob!'-crvablc-. 

Deberán ser cxprcs.:.llJos en infinnivn o en la forma tu1ur.J. de los vernos 

correspondiente.-.. comn ejcn1pln -.crío.i: kkn11licar.í. R..:~oh-1...·rü. Ohscn.:ar.í. et<."". 

Dentro de los obJeuvo~ de c.apacitación cx1~1t:n tre-. tipo-;. que forn1an un~ jerarquía. 

y cada uno de estos cuenta con elementos componente:-. de conducta terminal. norma y 

condiciones de dc~cmpcfio. lo.'> cu:iJc:-. dchcran contar con todo objetivo de capacitación. 

estos son: 



Objetivos globales 

El programa de capacitación como un todo cuenta con citos. Estos son Jos primeros en una 

jerarquía de obJel1vos y son los resultados de un diagnósttco de ncccsidade!'> de 

capacitación. 

Deberán descrihir la ..:onducta tcnnmaJ de Jos c¡1pacitantlos y las normas que deberán 

satisfacer al final del progran1~l. incluye 1~1s o:..:ond1ciunes en la..,. que ~e espera que los 

capacitandos se desctnpc.:ñi.:n. 

Objt!IÍ\,.osfacilirudores 

Estos dividen a los objetivo!-. gJobak!-. en partes. esto es que hacen factible el logro de los 

objetivos gcncralc-; de un prograrna. 

Objetivos de sesión 

E.."itos dividen lo!. objetivo'> fa..:i11tadorc~ en sesiones que constituirán el programa de 

capacitación. Dcfinirtl.n la meta de cada sesión. 

G. Características del progrania 

Hay razones cornuncs en el desarrollo de cualquier programa de capacitación. A 

continuación se csbo7.an de n1ancra gcncral las características que- deben conlcncc. con el 

propósito de dar una idea para el desglose. en la clabomción de los mismos y para. 

fundmnentar toda programación en una -,.ccuenda lógica y pr~ktica. 

1) Introducción y justificación 

Se deberá hacc:r una breve dc!-.crip..:ión del por..¡ut: ~e prograrna el cunoo, así como 

una síntesis sobrc detección de ncc.::su..Jadc!-. y un csbn.r.o general dd contenido dd mi!-.rno. 

2) Dctcnninac1ón de objetivo ... 

Mencionar los objetivos o beneficio!-. que se esperan del programa de capacirnción. 

eJ cual debe ser medible. espccíf1co. aceptable y cornprcn!-.iblc. 0<!'.>pués :-e anali7.an 

dctalladan1cntc los objetivos fijado.-. para dctt:nninar el contenido dd prograina. 
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3) Estructura del contenido 

Se hace un listado de los temas que debe tener el curso. detallando la c.:mti<lad y 

oportunidad con que han de tratarse cada uno de los temas. para a.c;;í poder planear la 

evaluación y comprobar que el trabajador ha alcanzado los objetivos. 

La función que se tiene al estructurar el contenido es org<mizar los elementos que lo 

constituyen. estableciendo claran1cntc las relaciones que hay entre ello. 

Al redactar los ubJCltvos y la c:-.tructur;t de Jo.., concc.:nidos en unidadc~ y/o n1ódulos. 

se han estrUcturado la....:.; prinu.:ras ctap•L'> de la claborac1l'ln Lle progran1a...c;. didáct1co..,_ 

H. Elaboración de uri progra"'ª 

La clahor.ac1on y aplicac1ón de un progr;uua de capacitación se pl::uuca como la 

solución al pt"Ohlcma de.: la falta de conocirnii:ntos y de~tn.!J'.a.<; del trabajador. los cuales son 

indispensables para que este pueda de~.crnpcftar con eficacia su trabajo. 

Por ello l;.t clahorac1ón de Jos progran1as <le cnpucitaci6n se dclx'n iniciar en base a 

los resultado~ de la dct...:nnina..:tón de nccc:-.idadcs de capacitación de pcn.onal. mcncionada.'i 

anteriormente. 

Núniero d~· trabajadores 'f"C rt•t¡uit..·rt!ll cupacitacir;n 

Para decidir la forma <le impanir la instrucción. es necc~ario conocer d número de 

trabajadores que n .. ~quicren cap.icttac1ún, la cual puede "'~r 11H.liv11.Jua1 o ~n grupo. 

Adetnás ..,¡r-.·c corno hase para t.".<:t1n1~tr el ticn1po y el personal necesario para 

elaborar el programa y el inatcri:.il did;íct1CP. la preparactún de lo-.; instructores. el 

acondicionanlientl) de 1nstalack~nes. el tiempo en que los trabaJ~idorc~ van a ser capacitados. 

asimismo el costo po~iblc p.u-a la capacitación. 

53 



Descripci6n de las actividades en que requ;eren ser capacitados. 

Es importante contar con una adecuada descripción de acl¡v1dades en que requieren 

ser capacitados los trabajadores. ya sea la lista de actividades de un pu~to. una tarea o un 

proceso desconocido por ellos. ya que es la ba$C para determinar Jos objetivos y el 

contenido del progrania. 

Si al clahurar un progra1na incluye actividade-: que se dominan 

capacitación. entonces no e~ta cubriendo vcrdadcra.nicnte las nccc~idades. 

Características de los tralnija.dort•s qut• rJt•ct•sitan ca¡J<icilaci1 •n 

necesitan 

Al conocer Ja.<;; características dc Ja_.,, pcr:-.onas qui! necesitan capacitación. -.e pueden 

tomar decisiones sobre la anlplttud dd contenido del progr~rna. la selección de tCcnkas de 

instrucción y materiales didácticos y la organi7.ación del cu>so. Solo conociendo a Jos 

pa.nicipantcs se logra ajustar un progran1a a -..u.., caractc..~rís1u.:a .... 

a) Técnicas de cnseiianza aprendizaje 

i..a.s técnicas ~e seleccionan con base a lo que se va a enseñar y con el número de 

participantes. Las nlás conocidas y aplica<l•L'i ~on: 

• Congreso. Se trata de hacer una junta u reunión fonnal entre varia.o; persona.-. 

para discutir ..;obre algún tcn1a. 

• Simposio. Este: pnmordialmcntc es un 1ipo de conferencia en donde lr.itiln un 

terna específico y en el cuál se reúnen diferentes opiniones. este método puede 

ser oral o escrito, siendo el más cunnín el oral. 

Foro. es un evento abierto al público en el que participan de rnanera informal 

varios exposuores para tratar un mismo tenia. 



Método del caso. Lo esencial de esta técnica es presentar ante un grupo. un 

cierto tema o problema. con el fin de analizarlo, discu11do y aplicar sus 

conocinl..icntos por parte del grupo a la situación específica. 

Método de aprender haciendo. En este método es básica.mente a través de la 

demosttación tenícndo como cuatro pasos principales: 

~Hacer 

-Decir 

- Mosttar 

- Comprobar 

• Dramatización. Este método trata con10 su nombre lo indica de la actuación 

de los participantes c=-n "ituacioncs específicas referentes al trabajo en Ja 

empresa o fuera úe esta. Trata de desarrollar las actitudes de la relación 

humana~ mediante la reprc'>cnt.ación de diferentes papeles, del actor y del 

grnpo en gcneraL 

b) Materiales de Apoyo 

Los materiales didácticos ~ !->deccionan después de haber es.cogido la técnica. sirven de 

apoyo y facilitan el desarrollo de la-. sesiones de trabajo. ademá." se debe dctemtinar que 

tipo de m.::ucrial ha de emplearse y con que frecuencia e intensidad. 

El material y apoyo did:U.:t1co cumplen varias funciones en el proce!>O con10 son: 

• explicar, den1ostra.r, th!!>lrar 

• dar realce y colorido a la información 

• facilítar la comunicación del instructor con los participantes y de los 

participantes entre sí 

• acercar a loe; participantes lo más: posible a Ja ícalidad y llevar ésta a ellos. 

Pizarrones 

Este apoyo did;.küco e., el más fácil de usar. $On simples en sus manejo, permiten ir 

eclificando las ideas durante una presentación y tener un gían impacto visual cuando se 

emplean aprupiadamente. 
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Existen tres tipos de pizarrón: 

El pizarrón para gis que tiene un acabado negro o mate. es el más conocido 

de los días de escuela. 

El pizarrón blanco que tiene una superficie balanz¡¡ lisa. en l.::t que ~e 

escribe con marcadores especiaJcs para ese tipo de pizarrón. 

El rctafolio que tiene un cierto número de hoja.." de papel blanco, se fija en 

un tablero de manera que el instn.ictor pueda escrihir sobre él con 

marcadores. Tiene la ventaja que se puede transportar de un lugar a otro. 

Magnetógrafos 

Es una gran ventaja ~i el pizarrón para gi.., o blanco -'>On magnéticos. El 

magnetÓJ;,'Tafo se elabora con tiras de plástico 1mprcgnada-.. con polvo magnético. 

cortándolas y pegándola.._ l.."n Lt parte úc atrás dt..• hoj¡L<; de c.trtón orcparadas. cn c:l fre'lte con 

palabras clave. <liagrarna~ e> ilu:-.tracioncs. ~e pueden pegar rn1cnt;a ... -.e hahla. 

Gráfica preparada 

Es una hoj..i grane.Je de papel cn la que :-.e prc.,.enta de n1ancr..t visual la infonnación o 

puntos import:uitcs que deseen exponerse, se u~an groifica.<o preparada.-. comu un rotafolio 

pero sin escribir texto durante la ~c~i6n. 

Retroproyector 

La~ pa.labr;_L._ ilustrada:-. ~upcran el valor dt: la pal;.1hra hablada. es un buen 

instrnmento ya que tiene un impacto vi .. ua1 alto y ahorra tit:mpo de ~c-.i6n. 

e) Preparación de la illstrucción 

La prepar~u...:ión de la in~trucción es una c!lapa imponantc en la elaboración de un 

progr.tma. Se seleccionan adccuadamcntc a los participantes e instructores. 

S6 



Además se requiere de una adecuada organización de Jos recursos humanos y 

materiales a emplear durante el des.arrollo de las actividades. 

Cuando se organiza un curso deben considerar Jos siguientes factores: 

- Conocimientos de las característica. ... de Jos participantes: 

Número de pactkipantcs 

Edades 

• Escolaridad 

Puesto que desempeño 

Horario de trah~1jo 

- Conocimiento del ambiente físico en el que se desarrolla Ja instrucción 

Elegir el local más adecuado dependiendo del tipo de instrucción y número de 

participantes. además de tomar i.-n cu.::nta las condiciones materiales. e higiénicas, tarnaiío. 

visibilidad. acústica y ventilación 

EJ lugar físico es de suma in1portancia ya que en eJ 'iC IJcv;ir;:i a cabo el dcsarroJJo del 

programa y h1 apUcac1ón de la d1nán1ica.-. que .<.e c'it~1blczt.·an, a...,í corno el aprovt..•chanucnto 

del material didáctico dr.:I instructor y de- lo-.. p~U1:cipa.nte">. P:ira i.:.-.re punlo dehl!n 

consider.irsc situaciones como: 

L.a ubicación del lugar. que c~ta puede ser dentro o fuera de la crnpre'ia. ú<:.·pcndicndo 

de Jo~ rccun.o'.'. de la 1ni.<.1n.1 y Lk :-.u:"> in-.talacioncs qtu.: tienen y que: pueden >:.o:r apropiad~ 

para la imparticion de la cap;1citación. 

El tarnatlo del lugar, rorquc csrc debe -.cr acucrdco al núrnern de p.t!'Uc1p.mtcs y del 

tema que se lrarc. 

La iJurrunación. y:1 que se d1..·bc contar con una buena ilurninación suficiente. ya sea 

natural o anificiaJ para poder proporcionar una an1plia vi.-_ión del n1aterial ..:-on el que se va a 

exponer. 
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La ventilación también es un punto 1n1portante para el aprovechamiento y 

comodidad de los participantes. además de manlcner un ambiente agradable durante el 

curso. 

La acústica es indispensable. debido a que como el cxposiror Jo hace de manera oral 

ésta debe de acaparar la atención de los partidpantcs. 

El mobiliario con que se cuenta. este debe ser el necesario. cómodo y flexible. para 

que pueda moverse y acomodarse flex1hlcmentc para facilitar Ja__-; dináJ.nlcas y d confort de 

los participante!'.>. 

- Guía del inslructor 

Una guía es solo parte dd instrumental de trabajo. describe Ja manera concreta de 

conducir un progratna determinado. es una de varia.e;; formas de ejecutar las actividades de 

enseñanza - aprendizaje. 

Un instllJclor es un p1ofc:-.1onal responsahk de las tareas d1<l:.ícucas. su iniciativa e 

imaginación creadora aunada a su preparación. son elementos que! no deben Hrn.itan.c.:. 

I. Evaluación del curso 

La evaluación es la últinia c.:tapa dd progran1a de cap:.tcJtación, ~e observan. aprecian 

Y analizan los cambios de conducta de los partic1pan1es como .resultado de la capacitación. 

A través de ella !.e puede apreciar si un progr:una es adecuado o es necesaria su 

modificación. 

Al evaluar cualquier cu~o !'>e deben informar soh~c cuatro a.'>pccto ... : 

La reacción del gn1po y la del alun1no. S t c--ta es de g1-upo, l'.:ntonccs el 

curso fue productivo y 1notivado. por lo contrario !.i la reacción fue de 

frustración o negativa se deduce el f.rnca._.;o del curso. 

• El conocinticnto adquindo. Se necesita saben que aprenUió el ulu1nno y en 

que grado. 
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• Conducta. Que crunbios se registraron en la actitud del alumna a causa del 

programa. 

• Resultados. Con esto se requiere indicar Jos resultado!-> específicos 

posteriores al curso y que va a significar una mejoría. un cambio en el 

puesro de trabajo, e~ decir ¿Qut! grado de motivación hay? ¿En cuánto se 

incrementó la producción? ¿En que aspecto se ahorró? 

La evaluación puede efectuarse en dos diferentes t!tapa..c. a saber: 

Antes del curso. E~ta persigue dc:-.cubrir el graUo de conocimientos y habilidades con que 

llega el alunmo al curso. generalmente se rcahza n1ed1antc una prucha o cxan1cn de 

conocimientos y actividades relacionadas con el lema o tcn1~1." que o.;c in1partcn en el curso. 

Durante el curso. Plantea Ja ventaja de conocer di~u-1an1cnre /.a 1t:;u.·ción. cr.n1<-"'>Cinlientos y 

crunbios del alurnno. En c~ta etapa la evalu•u.:ión adopta 1:1 fl>rfll..t dc- un cxa.rncn sobre 

ten1as del día. 

"L.a evaJuación dch-e proporcionar 1nforn1~a.·Hin '>ohrc dL· 

La calidad del di .... cño de Ja organi;,<.Jción y c_k:I dc.->~irn>llo de Jos cur..o.., 

EJ cumplín11cnto de cxpccta11va~ U<!" lu-. p;u-tic1p.1ntL·~ y •,u opin1on ..tccrca 

de Jot. cvcnros 

• EJ grado de conocunicntos adquirido::-., el incn.:rnc:nro en el ni,.cJ de 

habilid;:1<lcs y/o la gener<1c1on de c;unh10.., ~k Cl1nt.1u..:ta y de acti1udc:.. 

• Los resuhado.., tangibles del prngrani.a. en <..:u;ullo a la rdacion costo -

beneficio." (Garcfa) 
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CAPITULO V 

5. METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

A. Reseiia Histórica de la Compaíiía 

En el año de 1954 el Sr. Ernesto Delgado comienza un negocio el cual lo lleva a 

convertirse en un gnm cnmcrciantc. teniendo corno giro la venia de aba.JTotes. vinos y 

licores. 

A un allo de haber iniciado con c!'>ta actividad cmprcsanal se percata d.: que las 

venta.<> disminuyen al grado de llegar a la quiebra de la tienda. 

10 meses tná.. ... tarde. el Sr. Ernc!'>tO Delgado vudvc a iniciar la ~.pertura de otra 

tienda, tratando de no cnn1ctcr los Oll-'tnos errores los cuales lo llevaron al fracaso 

anteriormente en su negocio. Procura llevar un control má..<> estricto en Jo que se refiere al 

manejo de '>U!-. i-ccurso..., a.sí cotno, n1~uuencr un invcnt;;1rio :.::n -..u n1cn::i~"..:ía !H1cicndo lo-' 

pedidos de la nlisrna a :-.u tiempo exacto, v~rifica y cun1para precio ... de la competencia cte. 

Con la ayuda de su esposa. atendían a su~ dicnlc!'> di! ma.nc-ra personal y ¡unablerncntc 

invitaban a la clientela a que ~igu1cran prefiriéndolos. así la gcntL: tba tom;m<lo confianza y 

fue entonce~ cuando el negocio crnpc7Ó a prosperar de una fonna cxtranrdin.lria 

Debido al buen servicio y trato que proporciun:.iban a lo:-. el ienles ~e 11h.:rctncntaron 

sus ventas. Jo que hizo que comenzaran a planear la apertura de un.1 nueva tienda. 

En el año de 1957, cornicnza el funciomunicnto de la nucv.1 1icnda, la cual, inicia 

con una vcnt:t baja lo que hace que ~e disrninuycr.1 el nún1r:ro de pcr.-.onal que laho1 aha cnn 

esta farn.ilia. qucdán<lo~c como únicos trabajadores In-.. hijn .... 1.h .. ·! Sr. lJi..·lg.1do 

Fue h~ta el afio de 1962 -.:~1andn el Sr. C:u lds Delgado y :-.u:. !Jcrn1anp ... con1cn.1:.arnn 

a involucrarse complctarne.=ntc dentro de la.." t1L·nda" 1111<.::iando l:i a¡wrtu1a ~.!~ 2 t1t.:nd~L'> nl:t!-. 

El SL Cario~ Delgado siguiendo la trad1c11.1nal ronna dL· 11·aha1ar qui.:: ~us paJn:.!'> le 

enseñaron. decide indcpcndizar~e.= y cornie.=nLa a trahJ.Jar por su cut.:nta t.:n u1i.1 1..k la~ tienda:. 

que su padre le dejó. Él. dcmn~trandn :-.u habilidad para c:I nianc10 de la rn1s1na. comienza a 
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planear Ja apertura de una nueva tienda; logrando un éxito rotundo ya que la tienda 

comenzó a operar en un lugar en donde la gente pedía y requería de estos productos, y 

principalmente lo que logró éste éxito fue en gran parte las ventas nocturnas. 

Fue así que el Sr. Carlos Delgado ya contaba con dos tiendas y comenzó a planear 

la apertura de una tercera. teniendo altas ventas y sirviendo a la clic:ntcla de una manera 

cordial y amable. 

En la actualidad. el Sr. Carlos Delgado. cuenta con tres tienda'i ubicadas en: 

• Tapicería Nº 125 Col. Morclos. 

• Hortelanos Nº 589 Col Morclo~. 

)' Ja tercera en 

• Alvaro Obregón N" 57.¡ Col. Roma. 

El giro quc: tienen las trc.<. tiend¡L"> son lo~ mismos con los que iniciaron sus padres el 

de .. ABARROTES. VINOS Y LICORES ··. 

A la fecha el Sr. Carlos Delgado busca Ja contratación de personal con una alta 

experiencia en el trato con el cliente ya que debido a experiencias anteriores se ha pc:rcatado 

que es necesario contar con personal el cual proporcione un huen scn·icio y una buena 

atención al cliente. para que de c..;ta forma haya una rnayor eficiencia y a ~u vez tcng-a un 

incremento en las venta.<>. 

Como se n1cncionaha antcnon11cr1te Ja."' ticn.Ja..s efccttian la venta nüctun1a por lo que 

se cuenta cnn personal el cual lahor.t toda la noche. c.::s 1mpo~thlt- qut.: una tienda deje de 

trabajar en esll!' horario ya que e~ i:nnocida en el ntmbo por efectuar esta \.COta. y la utilidad 

que se tiene es l..':ons1<lerable dchido ~l que el precio que se d~ al cl1cntc es may<.1r que el 

precio que se da de día. 

B. Detección de ,vecesidades de Capacit.aciórz 

Es impon.uuc n1cnc1onar quc cada una de las tienda.'> ta:nc buzones <le Quejas y 

Sugc:rcncias, por lo que ~e ha c-ncontrado que..~ la." qucj.:i.s rnenc1onan el ma..1 trato que dan los 
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empleados a lo"' cliente~. trniendo a su vez sugerencias ..:n donde piden se mejore la 

atención por parte de los empleados. 

La detección ~e ha hecho con base en las quejas y !\Ougerencias recibidas de los 

clientes, la baja puntuación que Jos empleados h:in obtenido c:n .:;u evaluación de 

desempeño tANUCO 1n. y con la comparación hecha de una descripción de puestos que se 

contaba al inicio de esta investigación. (ANEXO n 

De acuerdo a los puntos anteriores. se ha encontrado 0>1a deficiencia en el personal. 

pertinente a los puntos: 

• Falt¡1 de conocinlicnto de las rcsponsabilid;HJ.c~ .¡uc asume .:.u puc:-.to 

• Olvidan y no efectúan las tareas y la .. .,, u1strucc1011c.~~ que les son 

a!!ignadas. 

Y como punto principal detectado: 

• No cuentan con 1:1 capacidad su11cientc para ati:=nd..:r a los clienles 

Loe; empleados no cuentan con una capac1tac;1ón cuando 1ng1c..;an a la empresa.. por 

Jo que será necesario llevar a catx> la inducción y nricnta..:1ún parad ~rsonal. 

En la evaluación .... e ha dctl."ctadu un punteo ql.l(." :-.i.: ha 1.:ou.,,1d..:rado corno el n1ás 

importante. referente al trato que tit.·nc <.!l pcr~l~na..l c:nn Jo.,, clicnr..:.-; En este punto 

observa clar.unentc la 1ncficac1a en In.-. a.._-., pee ro~ <le cc1rtcsÍ..l y .u11ab1iuJaú con el n11 ~mu 

Necesita cfcctuar .... c un progra111a Úl" ..:ap...:.cttac1ún que culna c-..r~L<; Uefic1cnci:1"' con 

las que cuenta la en1pre~a. Ya qw..: ..:olJHl <)bjctl'\'1.l prirrHlrdial -;e bu~.ca 1~1 cfic~1c1:i. en el 

personal que labora dcntrn de l~l crnprc-.,,.;:1, la ,..,a11sfaL·..:1ón toial dd cli:.:nlc p1.•r el servicio que 

se le está dando y pi.)r tal 1nut1vo un incn·rnentn <"n la.-.. -..e1Ha,.., de: lo'> p10Uucto~ con que 

cuenta esta organización 

Con ba..-.c en la dctccc1ón de ncces1dadc:-. <le c.apac1t.1.L·a:w. en ",·'\harcole~ Vino..., y 

Licores" se ha obtenido que el rx~rson:tl cnn que ,:ucnta cst.:.1 org:in1z.u.::1on e~: 
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Empleado de mostrador 

-Personal 

PUESTO 

Encargados 

Encargados Suplentes 

Ayudantes 

5 Encargados 

2 Encargados Sup1cntes 

4 Ayudantes 

NECESIDADES DE CAPACITACIÓN 

- Capacidad para atender al cliente 

- Capncidad para atender al cliente 

- Conocer la.-. rcspon5abilidadcs del puesto 

-Capacidad para atender al cliente 

- Conocer las rcsponsabllidades de su puesto 

Por lo que resumiendo se encontraron las siguientes deficiencias: 

PROBLEMAS QUE AFECTAN EN LA 
ORGANIZACIÓN 

OBSERVACIONES 

Capacidad para atender al cliente Esta detccc16n de n'°cc:::..idadc~ de 
capacitación ha sido efectuada con base en 
la evaluación de dc...,c1npcilo y en la 
ob~crvación directa con el cn1ph:;.:u..lo. El 
100'"0 de la 1nuc~tr;.i de :.icucrUo a los 
resultados obtenido~ • ..:s clara la falta de 
capacitación en atcnc1on al clu:ntc. De 
acuerdo a la puntuación ohtcnida t.•l lOOo/c, 
de la muc-.tra requieren <.k: un cui-so de 
capacitación en el a....,,pecto ya n1cnc1onado. 
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Conocer las responsabilidades de su puesto El 60% de la muestra no conoce todas las 
responsabilidades que tiene para 
desempeñar eficientemente su trabajo. por 
Eal motjvo es neccsarjo anunciarle las 
actividades y funciones que debe 
descmpefiar en .... u trJbaio. 

a) Fallas Detectadas en el Personal 

MARTÍN l'>fÉNDEZ RODRÍGUEZ - Trabajar en equipo 

- Trato con el chcntc 

VALENTINA CHA VEZ FARIAS - Trabajar en equipo 

- Ser paciente 

- Trato con el cliente 

GENARO CALZADA SERVÍN - Don de mando 

- Desconcice las r._·..,p1,1tsabilidade~ de su puesto 

- Traro ..:on el cJicntt." 

SANDRANATHBARRERA - Traro con t:1 1.:lit."ntc 

- Trabajar t;>fl equipt) 

- Desconoce la.<; re -.pons:1htlidadcs de su pue~lo 

El.VIRA HERNÁNDEZ GONZÁLEZ - Desconoce la<> respc•n.s:.ibilidades de su puesto 

- I-Iah1hdat.J par..i real 1:zar opcrac101~cs 

- Don dt· m:Uld(i 

DA VID GALICIA RODRfGUEZ - Ck:!>con1.xe las n:.~fh.Jn--~llnl1datk•<> de .su puesto 

- Tn.l!o con el clicruc 

.JUAN MANUEL CHAVEZ GARCÍA - Tra[o <.:"Oll cJ clic1Ht.: 

- Trabajar en equipo 

- Des-conocr..~ 'ª" rc!>punsab1hdadcs de su puesto 
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MARIANAPéREZSANTIAGO 

ADELA PÉREZ HERNÁNDEZ 

CANDELARIA HDEZ. BUENDÍA 

b) Participan/es 

GRUPO 1 

Martín Méndcz Rodríguez 

Candelaria Hernándcz Buendia 

Adela Pércz Hernández 

Mariana Pérez Santiago 

Valentina Chávez Farias 

GRUPO 2 

Sandra Nath Barrera 

EJvira Hc:mández González 

GRUPO 3 

David Gal1cia ROOríguez 

Juan Manuel Chávcz García 

Genaro Ca.17.ada Servín 

Yolanda Torres Vargas 

- Trato con el cliente 

- Desconoce la.'i responsabilidades de su puesto 

- Don de mando 

- Iniciativa para realizar actividades extras 

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

31 afios 

27 años 

23 aftas 

24 años 
24 aiios 

18 años 

27 años 

20 años 

17 años 

21 afios 

17 años 
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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 

GRUPO 2 

GRUPO 3 

Encargad,, 

EncargaUo Suplcnlc 

Ayudan re 

C. Progranza de Capacitación 

a) Objetfro del Programa 

Jncrcrncntar Ju.., ..:un1._x.:1tnil!:ntus ) la eficiencia del personal. pa.r..i proporcionar un 

buen trato a.J dir..·mc . ..::~pcrando que e-.tc sea att•ndido con amabiJidad y cordialidad. 

contando a su vez con d per-.onaI -.u.lecuado para que pueda transm.itir Jos conocim.ientos y 

desarro1Jar las hahilid:1de" en d pcr:-.onal de nuevo ingrl!:So. 

b) Políticas del Programa 

Para convocar ~1 In.-. ;.isi-.tcn!..::.s al curso r..lc Capacitación. deberá hacerse por medio 

de una invttac1ón. ya sea personaliz...ada y/o pública. verbal y/o escrita. 

No ~e les obl ig~1r.::í a 'º" panicipanrcs a que asistan al curso de capacitación 

Los 1n1crcsado ... a asistir ;il curso deberán confirrna.r ~u asistencia cun tres días de 

anticipación 

L.a asistencia al curso dc=;berá ser ...:on~tantc, exceptuando ún;c;a y cxcJu...;ivarnente 

por cau~¡L-. de fuerza mayor que impidan al participante a..-.ic;tir al cur:-.o 

Una vez establecido el horario en d r..¡uc ~cr..i tniparlido el curso dr..· capacitación. 

no se pcm1itirá J-a entrada :..1 todo a4ud capacilamJo que llegue úcspués de la hora 

indicada 

• Se tomará en cuenta la p~icipacil>n y dim.unismo del c.tpac.:itand.1 para una 

cva.iuación posterior 
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• Se harán evaluaciones al finaJ del cur..o, para verificar que hayan adquirido los 

conocimientos y hahilh_hicJc" que <>e requier-cn transmitir 

• Todos los capacitando:-. cstar;:in oh ligado~ a cuidar el material de trabajo 

• Cada empleado elaborar;,) un reporte fino.11 Lh.~ lo que les ha parecido el curso y en 

que forma picns<UI que les ha bem:ficiado. si e~ el caso. 

D.. Implantación del Progranza de <-~apacilación 

a) Selecció11 ele/ rÍ.rea para la c.~apacitacióri 

El lugar pa.r:i el o..:up,,J de capacitación ..,crü l.:1 oficina <le la C"n1prcsa ubicada en Av. 8 

No. 297 Col. Ptl!..:bla. ya que cuL·nta con buen alun1hr;:1do, la ventilación que tiene es 

suficiente par;1 el 11l11nl_·ro de pa•t1cipante-. que se planea tener. no hay una di~tracción 

visual la cual 1mp1da el 1n1cn~:-. dt:I panic1pantc . ...:¡_• cuenta con el espacio adecuado para 

efectuar el curso al igual qUt.' para realizar din:in1ica.<> entre Jos. capacitandos.. El lugar se 

encuentra lilnpio: por lo 4uc ... ._.. c<;p..:r:1 que ~e-rti favorable la v1.,.tt.1 de lo-. rnisrnos. para 

impartir el curso en c.'.lc lugar. 

El curso no es conveniente cf~ctuarlc.1 en c.·l lugar de tr;_i.haJn del personal. debido a 

que hay factorc<> dc.· dbtraccil.'in que no pcrn1itirían la .. .-om.:<:ntracil"111 de los alun1nos. 

b) Técnica de Enseíian::.a - .. Aprendizaje 

El árc=a es ~unplia por lo que ~e díspi."1ndr<-i de la."' sigu1enr~ 1nanera: 
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Se ha elegido c: ... ta colocación para facilitar las dbcu-;ior-.t:.., y corncnta:-1os qoe surjan 

entre el instructor y Jos capacitandos. de csta nm.nera los alumno<.; se pueden ver entre sí y 

re~ultaria más efic1cnrc el U~(l de cu..;lyuit:r rni.:dio audiovi'iual que se utilice. Pcrnlite la 

participucilín activa di: todos y el c~fuc:-:o de dicha p~lrticipación r'ºr parte del líder. Las 

discu!-.ionc.., en gn1po h;:u-;:in a Jos p¡trtú.:ipanlc ... reunir sus idea..;.. discutir !'>U.; consc:cuencia.'i, 

poner a prueba !ns sup.:sro..., J ..... 1car conclu!-.ionc:-.. 

c) ;Haterial de apoyo 

En este ::aso -.e estarla h.ib/ando de un ptLarrón y algunas látninas para que llamen la 

atención del alumrH.l, aJ igual que el 1natcriaJ didáctico que 'e utiJJCc se les proporcionarú •:. 

cada uno Uc ln'i a.,1:-.tcntc:--. t.:nn1u son tc:-.1. cm: ... tionario'> y hoja.., para corncntano .... 

d) Duración 

El scr.i 1n1part1do por 15 horas las cuales .!.erán divididas en tres días 

impartiendo 5 horas por día. 

E. Preparació11 tle la I11strucció11 

Como :-.e n1cncio11ó untcrionnent<! los cn1plcado~ no cuentan con la Inducción y 

Orient.ación por lo que prin1cran1c1Hc !>C dahorará un Manual .:Je Bienvenida. el cuáJ 

contendrá Jos siguientes puntos: 

• Una hreve reseña histórica acerca de l.a empresa 

• I ... ::i.s pt-">l ít1ca._-;. y normas que se tienen 

• La fonna de pago y sus compensaciones 

• Ubicación del puo::sto <le tr<Jhajo 

• Responsabilidades y actividadc~ que tendrá a su ..:argo 

• Objetivo del puesto 

a) Introducción 

Cuando lo.!. capacitandos se presenrcn por prirncra vez al curso es lógico que :o;c: 

sentirán algo cxuafios y con un poco de inseguridad debido a que no han contado con un 
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curso de capacitación desde el inici0 de .sus laOnrcs en esta empre~a y no han sido ayudados 

con la inducción pertinente al ingrc~ar a la misma. 

La introducci611 Lle! p1og1ama ks ayudar~í a oncntarlc.ls y enseñarles el camino que se 

va a seguir en el mismo. esto con el fin de que el capacitando: 

• Capte el interés que ..,e: rcqun:rc para dicho cur~o 

• Verifique el conocim1cnto 4ue tiene acllialmt.•ntc 

• Se le onentc y enst.•ñe de fc•rma tal que haya participación e interCs en el curso 

•Que el ~ienta que ~e le h..1 tornad•) t."n ..:u..:nta para la in1particiún del curso 

•Se le explique dc que.: tra:.1 en -,í el curso y t.·ual c:-. el objetivo que se <le~ea alcanzar 

Lc•s panícipantcs ya :-.t..• com.-.cen entre :~í ya que ..llgunos laboran en la 1nisma tienda y 

todos han tcnu.lo rot;.icn;n de puc-.;to~. por lo que no hahrü una presentación formal entre los 

mismos. ..,e les pedirá que al inicio digan lo que- más le~ gusta hacer y por qué 

(pasatiempos l. c.-.to con el fin de ro1T1pcr el hielo entre 1<._-.,.-. participantes y el in .... trnctor y de 

esta manera comenzarán a tener c-onfi~mza y pcrdcnín poco a poco el temor. 

Se le-. 1ncncionarán la..., poli11..:~1 ..... par.s 4uc estén con~cicnt~·.-. de 4uc el curso no ~rá 

co~a de juegt1 y qut!' por !o tanto se r·cquicre dC"" ~u cooperación y apoyo para el logro de los 

objcfr.,,os. cxplic.:indolc~ a. .-.u vt..·z que el curso tc-ndrá beneficio para su vida en particular. 

b) Contenido 

El progr.una estará cstn1ctur.:ido de la siguiente manera: 

• Atención al cliente 

• Actitud de :-.ervicio 

• Trabajo en equipo 

ATENCIÓN AL CLIENTE 

En esta pane !>e ob~crvarán y harán notar los errores que co1ncte el empleado en el 

momento de darle atención a1 cliente, es necesario que con los puntos que !>e tratarán a 
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continuación, el personal C!->té consciente de la atención que proporciona y de los errores 

que comete al efectuar la n1isma. 

Para iniciar Cl>O este punto que- es uno de los más importantes para el logro de el 

objetivo. se comenzaro:i con una breve escenificación entre los participantes. derno~tra.ndo 

cual es la fonna en la que altenUcn al du.:ntc. para ello se les pcJirá voluntnr;amcnte que lo 

hagan dos de los a.. ... istcntcs. 

Esto es cnn el fin de que ellos mtsrno~ e!-tlén consciente<; y acepten ~uál e:-:. la forma 

en la que están atendiendo al cliente. 

Po~teriorn\t:nte '>C les prcgun1ar;'t por q11..:-. y -.e c:-.pcra una btcvc ..iiscusirin entre ~os 

participantes, explicando cada uno el porqué de ~u a<.:t1tu<l y c.:uak:s !->On lo!-> motivo:-. que los 

orillan .a dar ese scrv1clo 

Una ve7. conociendo Jo-; tnotivo..; que dan acerca de ..,\1 actitud. se ks expondrán 

diferentes puntos de porque es unportantc una hucna atcncion al cliente. 

Partiendo del lado .. cvnóniico: es import.;.\ntc pur:.¡uc ...,¡ no h:_y hw.:na atención al 

cliente este prefiere comprar en otro l:.ido en donde ·,ca hien rcc1h1du )' •. :n Lio.,dc. no tenga un 

mal trato. eso conllevaría a que la<i ventas di.,.minuirán. 

Para este punto se: le:; pedirá ~u opinión y .•.e tratara de hu:-.car cuül considt•ran que es 

la solución. 

Viénda/o por el lado Je una pt!rsona; se les dir::l que todos somu!> cli ~ntcs por lo que a nadie 

nos gusta que nos traten de 1nal modo ya que ~:c111prc cspcra111os ser atc:ndiúos con 

amabilidad y respeto. 

En este punto ~e toc~rá el tc1na de la ini.portam.::1a qur.: l1cnc 1..:u.1ndu un crnph:··1t..10 

trara mal a un cliente. ya que una vi.:;. que llega el cliente d descontento put:<lc .... o.:r 

transntitido, y puede tenerse una venta n1íni1na o lk-p:ar al punto .Je 11"...,e :-111 haber rcah:tado 

la compra. 

Posterionncntc se les pedirá que ct·,ntel'.tcn un tc!->l • .::l cu.11 contendrá situac1onc ... en 

las que se ha enfrentado y que le han succ-<li<lo de alguna forma dcntru de la tienda. no ·.e- le ... 
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pedirá que anolen su nombre ni alglin aspecto que pueda descubrir quien lo ha conlest;ido 

ya que un~1 vc7_ que h¡iyan lenninado ~e 1cvolverán. se les pedid. que los intercambien y que 

cada uno ex.ponga la .. <> rcspucsla.. ... que fueron hecha.'> de sus compañeros; de c"ta forrna 

ayudaremos. a 4ue con cada rcspuc.:~ta obtenida ~e de~cuhran lo'> errores qu.: tienen al 

atender a un diente y esto a su vez ayuda.rá a que tengan una ton1a de dccisionc" en el 

momento que !-ot.' h::-. pn.."scntc algun probkn1a. 

En e~tc punto ~e le~ cnscilani a tener una VJ:'"NTA SUGESTIVA. la cual cnn:.istc en 

que mucha....;,. veces .;,e presentan cltentc.., y piden un dctcnnin.:ido producto el cuál se 

encuentra en vario~ ~at-.orcs y to.un~u·io..;. y ~1 t.•J chcnt\." no pide un !->abar y tatnaÜ<"l en especial 

se le ofrecer~\ el ~ahor que tiene rncnor venta y el de mayor tain¡ulo. esto con el fin <le que 

realicen una labor de vt.•nta y aprendan ;.1 !-oL'r "cndcdorcs y no Unica1uentc a llevar y traer lo 

que el diente le.;, pi.Ja. 

ACTITUD DE SERVICIO 

E.. ... te punto c:-.tá ligado con el anterior ya que una vez que ~e han detecta.do los 

prohlcma.. ... y crrnrc!-o que cun1etcn al atender a un cliente y que el cn1plcado .:stá cons~icntc 

de los mi!-.1no~ ahora se lcs cni..eñarán los punto~ que son necesarios para tcncr una buena 

aclitud en el servicio que e-.tán proporcionando al cliente. 

Esto¡;; puntos 'iC escribirán en una látnina de color la cual se c~pcra llanu:: la atención 

del alumno. d instructor id. leyendo cada uno de ésto..., y con la participación de los 

empleados se ks pcdtr-.í q_uc expliquen lo 4uc ~e leyó. de~pué:. de hahcr tl!"nido la opinión de 

cada uno el instructor ks explicar:i y hará notar la importancia que tiene. al mismo tiempo 

la fonna en que deben hacerlo. 

PASOS A SEGUIR PARA UNA BUENA ATENClÓ:--J AL CLIENTE 

Saludar al clicnlc con ama.hilidad y respeto. proporcionúnJolc una sonrisa de n1anera 

que el cliente se de cuenta que nn nos n10Iesta su vista. al contrario hay que demostrarle 

que nos es grato que tenga preferencia ::il con1prar c-n la tienda .. 

Proporcionarle el producto que fue solicitado de la manera mti...;, rápi.da posible, de esta 

manera podemos incremcma.r la eficiencia en el trabajo. 
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Por ningún motivo sr.: le hablarll golpeado al cliente. el trato seguirá siendo 

amablcn1cntc aún el lo!. siguientes casos: 

- el cliente llc..-ga a la tienda de mal humor 

- no conte,..ta al saludo que le ofrecimos 

- nos habla de mancr~ golpeada 

- !.C equivoca al pedir mcn.::ancía 

- se tarda en decirnos que e~ lo que va a lJcvar 

Es importante que '>i nosotros transmitimo!i respeto hacia él. no tendrá motivo 

alguno para faltarno:-. .al re-..peto 

• La mercancía se le cwnbiará al cliente cuantas veces Jo pida siempre y cuando el 

producto no haya salido de la tienda. 

• Estar pendientes c.·n el 010..;.trador para no hacer esperar al cliente. 

• Una vez 4ue el diente :-.e ha retirado ~e podrá continuar con las actividades que se 

estaban cfrctuJ.11do. si el cliente pcnn~ccc aún en el n10-.tradur no le daremos al 

espalda y c.-.peraremos para ver .... ¡ requiere comprJ.r ;,ilglín otro producto. 

A loo; clientes que ya .... un conocidos se ks puede tratar <le una fonna más informal. 

tom:i.ndo (."TI cuenta que c.."-,; una persona conocida por nosotros nli . .,111l> y que no habria 

problema alguno si se k pregunta como ha est<J.du? ó como le ha ido?: incluso es bueno 

que si~ conoced nombre del cliente se te nombre por el rnis.1110. 

No dl!tx:1no<> intt:rrumpir al d1~ntc ct.iando c"té p1dit:ndo la n1ercancía que requiere. nos 

espcraren1os a que tenn1nc de habl.u para decult: o conic:.tark !._1 que n()s ha ~dido. 

• Siempre trataremo .... de explicarle al diente (en ca.._o de que lkve dos pr0ductos o más) 

porque ... e le c-;tá cnbrando deternunada canttdad. 

• Cuando -..ca nccc<>ario -..e le preguntará al cliente ~1 trae ca.rnb10. pero por ningún n1otivo 

se perderá una venta en ca'º de que no h:lya ca1nb10. deberá bu-...::arsc la n1illlera de 

cambiar en c .... c tnornento. con el fin de que el diente no ~e vaya a otro c:~tablccinliento. 
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En caso de que el clienrc haya salido con la n1erca.m:ía y al regresar pide que se le 

cambie cieno producto. se Je expl 1cara que no !.-.C puede camhiar y que en este caso no 

podrán ayudarlo, no dcbcmo!'o alegar con el dicnrc aún cuando nosotros lengamos la 

razón. debemos grabamos ..,,cmpn..· que "el cliente c!'o prinu:ro". 

• Siempre deberán tomar;.c en cucntd la!'o 'i.Ugcn:nc.:1as que haga el cliente. este :-.eria un 

buen inicio para con\.ersar cc•n él y para ~k1nO!'olTarlc que nu-. interesan ~us opiniones y 

comentarios. 

Al cliente no se le debe hahlar ..:on -.L·i1a.'-> no 111ov1cndo la L'..thcza, !-.e debe tratar 

cualquier a..-.pecto clara111cntc y de tal forn1a que nos escuche. 

• No deben realizarse ventas a lo'-> nirlos ..:hiquitos sin autorizac1Un del papá o persona 

mayor que venga con él. ya que si l<Js productos que cst.in pidiendo se le proporcionan y 

la persona con la que va no c~t~ de acut..•rdo !'oC rnolcstará y pensará que quer~rnos 

forzosamente realizar una venta. 

TRABAJO EN EQUIPO 

En c~tc aspecto no e~ conveniente explicarles como debe ser un trabajo en equipo. 

ya que clJo<i deberían llcvarh-, <lía con día y no lo efectúan al 1 OQ?t,. 

Para hacerlo de una mancr.i en Ja que puedan darse cuenta la importancia que tiene 

este punto se efectuar;.~ una Jinámica en la que tengan que participar en e.quipos y haya Ja 

necesid.ud de ayudarse unos can otros. 

F. Evaluació11 

Se efe-ctuarcin do!>- c .... ún1enc!'o. un c<:>cnto y un oral. con la finalidad de comprobar que 

tanto es lo que han aprendido. 

El cxan1cn oral :-.e efectuará al rénnino de cada ten1a. pregunttindolc a..<>pcctos 

específico..,. en don<lc se ha notado ciena di':>tracción o en donde se pu::nsa que no le h::i 

quedado rnuy claro el terna. para que de c':>la fonna en cu.so de !.-.CT errónea <:>U respuesta 

ponga una mayor atención en los puntos que :-.e están tratando. 
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El ex.amen escrito :-.crá al final dd ...:urso. y ... ..: aplicartln 5 preguntas de respuesta 

abiert~1 para 1.·onoccr de una mej•lr n1ancra y ¡,;,in -.Li-. proria" palahras h-. que ha aprendido. 

Este exmncn contendrá las siguientes prcgunws: 

1. Cuál es el objetivo de e'>tc 1.:'Urso de capacilación'! 

2. Porqué e" imponunte una buena atL·n..::1ón al cliente? 

3. Cuáles !'>On lo!'> puntos de n1ayor iinportancta que !'>C trataron en este curso'? 

4. Menciona 4 punto' que deben ton1arsc en cuenta para una mejor actitud de servicio 

S. Que entiendes por trabajo en equipo? 

Una vez que se han hecho esto~ dos c:<::irncncs con Ja observación directa del instructor. en 

el lugar de trabajo se vcnficará la atención que P'"oporcionarán al cliente. y a su vez se 

responderán la..<> duda." o p["1.·guntas que tengan los empleados. 

Se elaborará nueva.mente una evalu<u.:ión de desempeño para con1probar que las 

deficiencias han desaparecido. 

Se revisarán día con <lía los buzonc!'> de qucj~L'> y .... ugcn.·ncia..'> para verificar qu~ las quejas 

han disminuido y que t.'1 curso ha cubierto por i.:ornplcto sus objetivos. 

G. Presentación del I'rogra1na de Capacitación ante la Secretaría del 
Trabajo y Previsión Social 

De conformidaJ con lo que di.;.pone la Ley Federal del Traha30 en !'>U!'> artículos 153 

A, 153 N. 15J O. 1:53 Q fr;.u:..:1ón VI y 15=' R. lo:-. patronr:-. deben prc...·.-.cntar ante. la 

Secretaría <ld Tr;1bajo y Pre> 1s11..'in S<x:i..tl. lo-. Planr::. y Prugraina...-. de Capacitación y 

Adiestrarn1cn10 que hayan fonnubdo. a fin de dar cui:11plim1cnto a l..i. ohli!-!al.:'ión que señala 

el art. 132 f:-acc1un XV, de la ley antr:-.; 111cnc1onada ,Auc:o.ullll 

Confonnc a l..t..'- nr.:cc!-.1dadc'> <le Capacitac1ñn ~e ha Uc:fintdl) que ..;crá un Progc::i.n1a 

Específico. ya q_uc como c~te se define que e~ el que n:'iponde a un pues10 de trabajo y :-.e 

elabora al 1merior de la en1pn.""ª para "ati~faccr a las ncccs.idac.!c.s part1culan:~ dentro de Ja 

misma. cA_,:.. .. 1v, 

74 



De acuerdo con lo que dispone la LFT en sus artículos 153-B. 153-C, 153-P y 539 

Fracción ID inciso d) compete a la Secretaria del Trabajo y Previsión Social autorizar y 

registrar a las personas que impartirán la Capacitación a los trabajadores. <A.nen V) 
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CONCLUSIONES 

Desde el comienzo en qui;: se cfcctuú la evaluación del desempeño se notó cierto 

temor de los empleados <lt. .. bido a que antcriom1entc no :-.e les ha tom;:,do la importancia que 

tiene el trato con el cJientc. :-.icrnprc :-.e ha v1~to ...:ontn un trabajo que efectúan a diario y no 

corno un aspecto en el que tcng:.in qut~ mejorar día cnn <lia. 

Una vez efectuada la ev~tlua..:ión .J..:i dc .... cn1pcño y Uesi.:uh1cnas la-. Dctccc1oncs de 

Necesidad de C~1pac1tach_'in -.e conlCn?ó a trahajar en el progratn.1, para cubrir las 

deficiencias detectadas en las act1vil.1adc..; que cfectú.1 a diario t.·I rwr:-.()n;tl corno e' ' el trato 

con el cliente". 

Es nccc~•u;o mencionar que el patrón Uchc lotn:.ir en cuenta l.:i.-. OL·c..::-.idadcs que 

existen dentro di.= la crnprcsa y nu to1;1ar todc• .t 1~, ligera '-''-pe1·a:1dn .\ que el pcr:-.nnal vaya 

aprendiendo solo con el t1cn1pn y la cx1-:.cric1tt..:i.l que puede adqturir <lcntn) d.c L .. ..1 mhnia. 

Se con..:luyc •-}ll!..'! tuJo prng:-at~l.l de Capac:1:1c1ún Ucbc ad.:cu .. lr-.,L~ ün1c . ..11ncn11.: a ta.. ... 
necesidades manifiestas de cada empresa. c~to con lo que <l1...,ponc la Ley Fcdl':ral del 

Trabajo. al mismo tiempo que deben prc...,cntar antt: la Secretaría dd Trabajn y , .. revisión 

Social.. los Planes y Programas de Capa..::itación y Adic,trarnient0 que h..iyan fonnu!ado. 
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ANEXOI 



DESCRIPCIÓN DEL PUESTO 

NOMBRE DEL PUESTO: 
REPORTA: 
PERSONAL A SUS ORDENES: 

DESCRIPCIÓN GEN¡::RICA 

Encarga:Jn de Tienda 
Al Auxiliar Contable 
..\yud;.intc 

Elabora• in.,..cntan1l d1ano. dc!'>cnbir 1~1 venta total del día. recibir y enviar pedidos de 
mn.yorco. <lc .... 1gnar act1'I. 1dath;-. .11 personal que tiene a cargo. 

DESCRIPCIÓN ESPECÍFICA 

. ..tctividade.'\ Continuas: 

l. En las hoja:-. lla.1n~:uJ.¡L-. "Rcg1stn) .. ~1..· descnbirán la existencia üe todos los productos que 
se venden dentro de la 1ient.L.1 
:!. Se rcgl:'>t1 arjn 1<.h prodw.:to-. que tuvicr\">n ... -.111da durante la jornada Lh_• trabajo 
3. Los prodm:to~ tJUC tuv1cron salida ~•e rcgLstrarán en Ja._.., "Hoja. ... de Venta" en donde 
dc-.cribirán nomhrc d<.."I rn)du..:to, prc..·cio unitario y total 
4. Una 'l.e7. hcchr., cl rcg1strn de tudn.-. In..;, rr.1Uuctc•s vcndido~ -.;e ~u1nar.i el total de Ja venta 
de Ja jornada Jatx-iral y :-.t.· crnhobar{1 la cantidad qut.! fue.- venida 
5. Esta.s hoj:L.; Je n.:gt!->tro-. !->C c.-nln.:~.J.r.in al ~1ux1h.u- contable. pari.i yut: :-.L·an chccad.L"> 
6. L-. cantid.td dt: c.hn..:ro quc se obtuvo Lit.· l.t venta .;;e .:ntrt•gará pcr"-\°lnahTK!ntc al ducii.o 

Actividades Pt•riódicas: 

l. Rcc1tx: tckfúnh.:..un'-·nre pL·d11.k•:- de ni.:1)-0lco Je In"' cliente.,;. 1nrJ1carido a.1 rrx-in1cnto el total 
de la -..cnta 
2. 0~1 1n-.trucc1om:-. al .tyuOantc para Lo!o..:ar lo~ producto·, n.·qucri<.hh y cntrc;ga.rlo!-. a la hora 
que ha '.'-ldL> fiJ.td:t por el clu.:nt:.: 
3. Hacer Ja rcqu!:-icil'in ... ·,lrrc-.ponLi!c.:ntc J.c b 11ll.:rc..incía qu..: c .. r.5 a punto de agotarse 

Vigilancia dL•! Pen:onal: 

l. Da tn<;.tn1cc;nm.·s al avud.1ntl." para quc cfl."ctúc d1an.1ffM."nlL' la lir11p1cza de la tienda, (baño, 
InO-.trador y Mdcg:1 i 
2. SupcrVL'>a que .1t1t.·rn.1.1 .11 ..:hL·ntL· ..:fic1::ntcn1cntc 
3. Verifica que la conlpra h1.·cha de nll.!rcancía !'>c.1 acon"lO<la<l;:i dcbi<lanlCnte en ta bodega. 



ESPECIFICACIÓN DEL PUESTO 

A. Habilidad 

a) Instrucción: Sc.-cund.:ina terminada y que ~epa planear y organizar su trabajo 
Mínimo 6 meses en a1cni:ic.in al cliente b) Experil:ncia: 

e) Destreza: Requic1.: la nece:-.ana para suniar y para memorizar el pre:cio y Jos 
producto" existcn1cs 

d) Criterio· El necesario para rcsohcr prohlcnms 
e) Adaptación: A ]as nonnas y 1..!cnic..ts t:~tabh:c1das 

B. Esfuerzo 

a) Fí. .. ico: 
b> Mental: 

C. Responsabilidad 

S..:: n:t1uicrc .:~fuerzo par.1 i..:arg:ar y acon1otlar la JTICrcancía 
Necc:,,il..i hacer opcrac10nc" antrnétic;1s r~ípidarncnrc 

a) Entregar el mvcntann co1npkto 
b) Designar tareas al ayudante 
e) Mantcnc.:=r Ja ttcn.Ja lunp1.1 
d) Que !os pedidos 1..k ntayorco sean entregados en la hora especificada por el cliente 
e) Que el cliente quede saltsfecho con la atención que se le da 
O Con el rnatcnal: Una co1Tccta utili.zoción de las hojas de registro y de venta. para hacer 
que se desperdicien factltnente 
g) Con el equipo: cs. eventual el dallo que pueda causar a la máquina registradora 

D. Capacidad 

a) Para rratar con diforcnte~ clientes 
b) para trabajar en equipo 
e) Tener don <.k nundo 
d) De-..arrollar a nuevo-. crnplc:ados 

E. Condiciont·s de Trabajo 

a) Posición. \r'¡i,rfa prc.Jominando la de estar sentado 
b) Cansancio. El producido por el c~fuerzo de hacer el inventario diario. 



NOMBRE DEL PUESTO: 
REPORTA: 

DESCRIPCIÓN GENÉRICA 

Empleado de Mostrador <Ayudante) 
Al Encargado de Tienda 

Dc:-.cmpeñar las tare.as de limpieza dentro y fuera de la tienda, atender al cliente 
cficicnh.'rnenlc. prcparar los pedidos de maynrco y entregarlos aJ cliente .t la hora convenida. 

DESCRIPCIÓN ESPECÍFICA 

Acrú•idades Continuas: 

l. A l.:i. hora de encrada barrer por dentro y por fuera la tienda 
2. L.ivar el bafio y rnantcncrlo J.unp10 durante la jornada laboral 
3. Limpiar la bodega y hacer el St(Jck de los producto .... que ~e encuentran en el frente 
4. Cuando haya una con1pra. ~1con1odar lo~ protlucro.., en Ja bodega 
5. E~tar pendieme cu.mdo llega un cliente para atenderlo cficicntcntcnte 
6. Recibir por parte Ud cncat_!!adco Jo!> pedidos de rnayon:o y poner en cajas Ja mercancía 
que ha. ~ido .requc:-u .. fa poi el diente 
7. Cuando llegue el clicr<t..: que p1d1ú venta de nl¡t~nr(!o emn::garlc la rncrcanciJ dcbidanlente 
empacada 

Acti'Pü:lades Periódicas: 

l. Verificar la 1ncrc~:mcía que c .... 1á a punro d<-' :1g:orar:-.~ y comunlcárscfo al em.:argado 

ESPECIFICACIÓN DEL PUESTO 

A. .IIabilidad 

a) Instrucción: 
b) Experiencia: 
e) Dcsrre:ra. 

St:cunUana ccrmm;..ida y que ''-"P<J plancaz y 01·ganiZar ~t! trabajo 
:Vtin1mo 6 mcst.:<.. i.:n at..:-nción al cliente 

Requiere !a nece-.ana rar 1 ~un1ar y para ni.crnorizar el precio 
producto') cx1stcntc::-. 

d) Criterio: El necesario para n.!::-.oh:cr probkrnat. 
e) Adapt:tción:A las nonruL~ y técnjcas cstaOJc-cida.s 

y Jos 



B. Esfuerzo 

a) Físico: 
b) Mental: 

C. Respom;abilidad 

Se requiere esfuerzo para cargar y acomodar Ja mercancía 
Necesita hacer operaciones aritméticas rápidanientc 

a) Dar atención al chentc cflcicntcmcntc 
b) Cumplir con la. .. rarea.<; designadas 
e) Mantener la tienda limpia 
d) Que los pedido~ de 1n.::1yorco sean entregados en la hora especificada por el cliente 

D. Capacidad 

a) Para tratar con dffcrcntc~ clientes 
b) para trabaj~u en t:quipo 
e) Tener don de rn..indo 

E. Condiciones ele Trabajo 

a) Po~ición. Varía pn:.Jomina.ill.lo lude estar parado 
b) Cansancio_ El produciOu por el esfuerzo de aco010dar la mercancía en la bodega y llenar 
el stock ni:ce'.'i.ario en el mo~trador. 



ANEXOII 



EVA.LUACION DE DESEMPEÑO 

NOMBRE 
PUESTO QUE DESi'MPEflA 
TIEMPO EN SU PUESTO ACTUAL 

AAE.6. DE DESEMPEÑO 
!.~Ot.."'el!rdba{o 

!Entiende las ·e~:.abdldades 
QUe Cl$r 1rrie "U .-. ..... sto 

Ttene habiirdoo ~.3 1.::aizaf 
QP'e1dCOne~ :~•..1mas 1e:-..las etc 1 

L~deflr~ 

FECHA 

CAUFICAOON 
10987654J21 
Empleado Ev<ilu.odof 



~pat"~:nlet~r 
1 nens,a1T11e1· lv:~ 

-Ar ac;dad p-::.1.;i ffalat con dlferentes cftentes 
Capacddd para 'ntercdfT'lb!af infClfmacJOO 
de maneta ciai a v concisa 

Comentarios 

T rene habd:os conhabies de tr 
S¡gue las tareas y I~ inst1uCClOf"lCS 
que le ~on a=-19ndda!. 

Comenla110.s 

EVALUADO POR 
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DISPOSICIONES LEGAL.ES REFERENTES A 
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SECRETARIA DEL TRABAjO Y PREVISION SOCIAL 
s u B s E e R E TA R 1 A • a• 

0,AE.CCION GENERAL. DE CAPACITACION Y PROOUCTIVIDAO 

CRITERIOS EN MATERIA DE CAPACtTACION Y 
ADtESTRAMIENTO RELATIVO A LOS AGENTES CAFW::rl"ADORES 

~;::~o :::r1..;tal ...'•>: .. : ... .., .. .- .. e~!•. ,¡.,i ~.::> ,:~ ª'°""º ...' .. 

ofua'°' "'°· · '-J !l ;r fue¡~ ; ~., """'•'" -1•• l;..'4. 

..._u._. • ..,., •n l-• t.U->.no• d•l ~•'-1<- ... 1<> ~H. <l• ¡,. ._, 
F~•ral d•l Tr...i-1u, •l :o. .. r,,.>.c•<> N.,., • .,,,...._¡ Llool r..-r'"'"º• 
Cap&.eit.-=•~n )' ll>JL••<or..,..•n'r..- ,.,.._& " c:~r-.,o <l• 1• S•
cr•l<411'(• <141 TT&L>e]o y Pr•,.•••~n Sc<:••l, por c-::1...o-
t.o 4.- l•• ...... d..S•• ...... ~.u- ................. !• -.-..... --

l•• 4""' ~'>""-~•" :.oa f•m<:l<>n•• .:-.,rr••p<><>J.•ot•a, •n 

:~:r~~:-.~:'°7 ;~" r :; -·~=~! "-:-~ ~~ .. : ,~=~~º:;~~~~~:~:
~~ .. :7~".;f~ ~' ~~ :;~ <: ~:·":·~~ ... ':_, :~~ J ~¡ p~~: ·~~~-~",.,:!..: 
,_..,}",,.,.o, • .,,,.,..,,.,_,.,*"·'" '""'°''-"-l•.J3,. ••• un1<l..S a 
• ., <"s.ro<.> ¡,. "''"'"•.->• .;., ~••"'"''ta.ca6n y ... heer.r_.i.,n
'., .;i .. ,..,..,.,,,1. -""" l<'> ••<&t> l .. .:i..J<> •n •l ..., t1c"l<> lt. 
,¡..,¡ "-~l-n•-" r• r.••.-..1..> 

'""Tll"'"-CI:;" :; O:'>C"U'eLA ~C CA.l-1\.CITACJON Y - -
>.:.>IC»T.......,..:C>tTO·-'-• 1· .. ~•d..d que Cu•nt• con -
. .-,.,.: .. ·.•o•-•· _,,,,.;.,._.-1.c:.. •'°l'-"F<>• pooreon•l 
~ ....... ~· .. < :Or.'H-A.01> ,J. C".><><>Clt•<OJ6n y -11••
tra"'~~"'- .-.,•r~ ulT->• ~ 'f'>• •••-' •utor,aa<l• 
r.•r• •~a.-•., •-·.oo.·•··•••••-!>,.,,,. ...::..••t•-~•nt.o. 

:u~ . .,- .. e~·.>· l:~"JT·. ·" "' 1 ,~,,~.:.;:._ ... CAl'A:;:":"AP'_.2 
>•A.• t...a ~~, •• ,,,..,. !\,.,,- .. <l"" '·"'"<1• ~·l•<>r•Jv -
·o-ntr•tu <:un ,,. '"""-•<<><=>~' <> ••C:uel• d• e•-

~~;: e~:-., {.:. ~~:;~~~-~;:.;,.=.:: ~~~~:.,. .. 
•>de "'''""' ,•,. :.·,.,trAt'-' .,ntr• un ?•..._..On y l• 
,.,,. •. •.,,.en " .,,.,,..,..,¡,. • ,.,.. <>•<"••"•""'ª •l --

:•.,;o:u.;:::':""Jk L'-Tt.,,.__. ; .. ul':~Ct-o<>Z~.- L.a P-9<"•<>
n• t1•«.: 4 ••ªº' .. 'a<.J• p•r• ~•p...r<-•r •n tor,.. 
:.:;-::~;!:..::~:. .. ~,...,.,,. __ • d• c;..., ...... .,_,~6'> y ·-

l .. !o"':"f'VCTC>< ~><T'l".rltoo. - L• per•o"• tt.~c;•. qt.>• 
'•"•'"n<l.o .. ~ ~ .. :~<-•.- '"'° pat.re>n o ..,..-..,..so..-



on >oo U•">•••"" h L•v "-'""' '-'~ -,,.," 
y d•nt.<"<> d• la 1orr>•<I• d.,._ ... ,.,,.,.,,-,. ,.-_~'"'e-~ 

p.-C .. tb<:H>n y ""'"'""'-ra,.,u>nt..c• , ·:-">•J·•<l ,rM· -
q"o ccu-n P'-'"'"'-<>• <l., '-r"""l"' -·· : ;~ ,_.,. .. ,.,, -
PoM•• ccnOC•"'••n<:o• ·; .,,.;.. .. r.•º"L'"· \ \" o.· .• <>;,: 
do •l pl"n ;· ;..n~r..,..,.,. .,.,.,~"'¡'. º" "' ;., .,,.,. __ 
Pr••"• ""º<>r>&ndo" r"'<l·••1,..l•, r ···•~ ..... -,.-.'.!. 
"•rl•, o <h•I r-1,.., .-""",_. .. .,.¡ .;.,,. •· •• 1-.· .. 1.- .. _, 
•l c•n<.ro d<> t_rª""'" ,.,., -1 •¡.~ : ,...,. e> 

e. l-~• .,.,,-,._ • ., .. ,. : l,.•c"" . ,..._,-,., .. · 
tan pruqr ........ • ti• <"•r>.,c•• ... ·.~n ,.,,,..cr .. -
"'~•nt.<> • Tr•t.•1•<1' .. r<> .. a .. •q.., .. l t ..... npr .. ••• 

~- l:;~~~ .. ~~;,. "1! ·~.,:·-~ =~~-~=.l~ º" ¡ r<>' •••On 
~~:,,~:'-:;"·:~~~~·:17~.; ~~--~:·,,_,,, .1 .. , .. c .• .! 
de n>vol de c•lul•d ~ ~º" e •••• .,. " ~ .. ..- .... ,. 

"•"'• ........... ,,.1 ••. 
c. l.••~ .............. C> .,.. ......... _,,..,,._,, ~"'·~ .. .:i-~ .. -. -

~! =~~::;:r: .. ~~~ .:~~ ~~=·· ,.; ~; .. ~:i ~~~r;:: -
~=~·:::!: ... ~ .. ~ :::~":":~ .. ~·~~ .. ~~: : ," /;:;~~= 
t.<> en •ol C•Pit.'-~º ::l-LI•• .-, •. : ~:•c.~-'.:;_.,.,.-: 
.. ..., <1• l• 1... .. y r....:1 ........ 1 .J ... ''"""·'·. ••l ~~""" 

~~~:;~:::~~:~=~;;~~=~~~:~::~ :~~:~ ~;:.:.~~~~ 
P<"••c><>n.,a t-.;.ol•• "" ..,,.._, ~• .Je .. , .. ,,.~ .. --

~=~:~~ ... ~·~.'":~;~!.::-~1 .. , ""'~"' ~ our.10'-"'-'''~" J., 

"'· ASESOR ni: i:::~t·c.-..c¡cN oa:.::<.:A •• 
hal>•and<> .:ot><-lul.\-.> "" ••·•'-• ... ~ 0 ·, 
Or"1•nta <> .- .. .- ... '"->Y• r--" '-'" ' 
pr•na1bn ·t .. 1-o,. <0'-'n< .. •·•Joa 
doa •" l<.1• l•br<a <J., ""'"'~º _ .> 
fAto.•.•. 4-0 •• ~ ...... .- ........ .-' .> _.,- .. ,.. ~ .. ' • ~.·:o 

too• y ""'"'"""¿, . .- ... ,..,, .. , '"'· 
l.• •cl•-•t.'->.J .J.• <>•t.->-••,.C.:,n ,. r••l•·"•·· -'" ;aa 
"°J•f\t.•• Ca<:-'.;> t.•-'<:><'"ª ._,., '"""'"' ,_~,.,_., ¡..,. , c.·~ o.• 
1 o ~ Y ) <1•1 -.=r1t..,;".<> : • "• ti,., .\n _ .. ,., ; • ~''°''"º 
el6f\ a ~" c:ar.,¡u. _, ,.o.- ""'' Juc\<> : ... , .. ;-..:..q .. -'.:' 
pu:•#>•• r•d<>••l..,• J .. ~ T1·.U..•J<» '"'·'""'"·• : • '= .. -
••nt•c>.-,., <1• l• f'onn .. ~--J.\, ; •.• ,- ... :,, • .._,,_.., "'"" 

<> f:•~"•I•• "" c .. ,_.,<:•t""'""'" , ;o,_,., ,.,,_,- 4,.,J.er•._. ., -
ln•t.c.,<-•to.r.,• •: • • ..,",_ .. J., • • "'" .; 1 .e>". , : ~ !< r • 
.... DC-"\V, '-''"'" ~<\~t:u<~·H""I ·~"-'"'"' ;,,.;,.¡.,,~••-

uz:~*';:r:~~-~:~~1=~·:~:-~:,: ~:! :~~: =~~~ i .... .,_ 

1 

1 

1 

2 

f•~c,• .c .. C•,,MLtu•.va ,, du•-~n"' 
• 1·•r: .~ 

~.,.- ... ,,,,.., .. , .. , !~.,,. d•l .... ..,.. • .., .. ~,,~--'"la. 

.s~~tr•r•c,!>1. v '"'''"''º• •" "••>"""• I <"::! 

D. D<><··~'''~"',:::~~:~~·;:··" ¡,. ~''"·~·•''"' > • 

.1 .............. --: '· 

' '·' y ,.. ~"'"" ~<.>r 
¡ ~• f"w"~ ~··~•·•~• 

l'cr ., '" : r •• ,,- \. ' - .,, .~,-· ' ' • 
e•.: -J~, r ._,- •.• ,, .• '' ".:l- . .¡,.,, ~""·-· '"' , •·;u.-... '", ...... , .. ,, .... _, ..... ,.,.. .. ,..~. ". ~- ~ ""'"' .: .. -
., ... ,a .-i::r '""''"'" ... t.o;'"" .:l"' ;·o " 2 1. ~ "'"'"· 

~,¡,: .:... '" • "'•'·' >nLO --~'"· .,~ ' • 

~; .. ~~;.~:."" <:;~.~·-· ,,,._, ... >< ....... 

,, 1 ;:; "'". ':;""· • .. ..! .. ~ ,, :. ':;" ,., ... o;: .. .1._, ..t.. .. ... :..• -
•h c.>• •n "-' •<J•"'ª: / ·o.r••· 

e) ~~~';'":~ ~.::,. _,;-;., ~ ~~~::::~:"e~,~~~;~•.,-•:>• 
l"'" ~,,...,,..,, _. .... q· .... "' ~o&r.._ ........ ...... ~,. .. ,,._ 
n ~:. y ._,,. ¡• • • • 

l-" ~, < ~ '· .._.,., "" ~ _n,__._-,_." 
~',--e <e r, ,•n ·~r1\}' • .,; ; . •I>'.,. 

'-• ""e ~,'::t 
'-' fw.-



ln•~"t.or Cx10 .. rno lnd•p<9nU1•n'-•• .,_<h•nt.• 1• 
for ... tx:.-la, por t.r•pl '"'""""º· 

e • .;:a.sula d• 1n .. cr•p<:•~n •n •1 J>e7 >et.r<> F"•<Sere1 
de C::<>.,t.r11>..,yent••• •" <>r•q1n•l y cop1 ... 

e. eon•T.•,.,c•• ú•I ~lt•no <Jrfl4o .s. ••l'-''"''"'"'• "'" -
or•o•n• l y <:Op• '"· 

D. P<>r IO•d• PrOllr•'"" A l."'~•rtir ¡,,. fer"'• IX:-~~-. 
p0r t.rJ.pll.:....:io. 

1:. ~~nt.o• q..,. •c;r•.J•••n cono-,,,,.,,.,.,t.o• b"•t."!!. 
t.•• d•l cont•nido to ... .\t•<.:<O- <1• lo• prC>Qr...-. .-. -
quo l."'f"&r«.lr.t., •n or•;•"•l y "'"'P••· 

r. ooe...,....nt.o• <t>J• .. cr•.:!•t"n ~ .. r.,, 1 ,.,.,"'"'" """""" --

1_n•t.r'l.lct.cr, •n ur•QH• .. I > e"'·•"· 

e;. Un.,._., t.•6r,.:::v-, . .-•ct••'-' '!'-'• .lw••'"'"""'.!I l11 
D•r-=c•6n ••u c .. r¡o """ '" <-1 ~o:•<::•t."l""t<> ··" 
r•'-'r>• le• r•'4, ... ••t->• ,.,.., ... 1,.,1<.,., ar¡,.~ :r .. C<;-~ 
n••i:)' F". 

111. t.<>• A<J•ntan C•P,,.c•••<1<>••·• .l .. 4'-'• •r,nan ¡._.,. ,_.,,,. 
'""''" 1 y l .J•l "'r•t•r•e> I. 1 .. -r.k<• ,.~ ..... ,.t.<U" .n 
l.n(or- .1 ....... =~•"•.1•4"'• " • .. ,. .,,,:_,,.:l.~.::,.1,._¡ -
q'l.le d.,~ .. .--'"'" la t.>ir•c,-,·., .. n. 'J'-, _.,,.., .• , •• ! 
car <>por'tur,.,.. .. ,,,. ¡,,,. .... ·<l,~'-cac•··- .. 8 1'-'• •• '-'-'•-1 
º''"" • <>• •-•••o•o·•••• -• ;o• • ••• o•-••"'" •• -
r-.q•..,t.r.:> corr••po,...J.rf't.,. 

IV. 1-4• :•·¡•nt.e• C•P•c•".•d..>,-~• <.i• 1'-'" ,,..,_,., :e>• '"" • 1 

::~:~;¡~~~~~;:. :::~:;~ ;~~ ~~:~ ~~: :::;:-~; ~ ::~ ~:~: 1 

~~~· .,:: .. :~"~"~~~.~~: ... ::~- .. :.:~ ~- :: ~:::: ~~~ 
"º" )' d.1dtict.1co• ••l '·""'º ; ... ~"'""" '" , ... •-d•-
c1ent.•• P•r• •l.:•nz.,r I<.>• ,-:.., ,••t.•.• 
•Pr•nd1s•)•. ,. .. ..,.1.,dv• '" .. : ;•:.,., . 
peel.r tcoa d• l• ...,pr•"•· 

V. s .. r•v<>e&l';I. l• .:u.1t.ar•Z• .. •~" ¡ ._ .• ,.,, . .,..¡,.r;a. •1 ••t•.~ 
t.ro corc••PDl'\d.1.nt.• • l-• ...._,,..,,.,,.°'"''"-''ad . .- ..... 
d• que tr•t.4" LO'• frnn•-• 1 >' J ..i•l '-'r•t.·or.1v 1, -
cuo.,do '"""'""" .. n ¡,.,. •• ''-''•"'-,.• - •-"'•I•• 

SI l• f•.•t' -'-'" •~n "' r .. , •. •! .. '"" - " "' . t ~' --'' • 
""1 ..... .- ... ~ ...... _. "" ,\,. )'"'1"' dM ' ..... • ... .- • ~· .Mr 
:!'.º:.,:~ c,.o,•.;~t...,<:•"" y a•h••n· .. .,.,,.., - -·~r.,·•; 

4. 51 el '"'•t.ru<:t.<-r ~ ..... .-,..., :-...i~.,.,.....l.•·n•_.,, - .. .J!.'. 
)-.Jo de Pr• .. t•r •'-• ••r• """"' l• o•p•C. ''"'<-• •,
y ....s ••• t .... .,, ... ,,t., .._i,,,,. • .,._ .. ·k•• """• 

i 

c.,.ano,$<> a•l ¡., Jol •'-'•~n loa .1.n~r•..,.-0.- 1 
<>. Cu•nclo l<>• AQ.,., • .,. 11'.'><t.•rn<>• d• c•pac•tae>11>., .. 

''"'P•rt•n proc,¡.--J,. d1t .. r•n<t.•• "" loa que <t.•n-
<3->" "' ~_, .. ,a .. dO• ~ r_-;L•'tr....,ce. 

°''-'•".!<> !a : ~.-.. -c:.bn o C•<=u•l• d• c•..,•C1t•
"1'°'" u .. 1 ¡¡,•t.ou~~c;>r &><t .. rnco lftd•~nd1•"t.• -
n• d•l-'<> '•,._..., .. ¡ • .-con lr• r.,q.,•••t.o• ••"!! 
:.de• en.,¡ ":<tculo }!;~-P d.,. •• L•Y P•d•r•l 
'-'"1 7r•i...a:~, w - •.r .. "•n'1• 14• dLu><>••c•on•• 
:•<;i"•"" ,_ .. .,,, .-<>i..•ri .. '-'• "'•P"<=•t•<.>.!>n y - -
.. d•••t..-..,. •• ., "º t .... _.., epi l~•l:>l••. 

L.> ,...,t;<>.-.r .. .:-•I..~ y ~·">••~r·• -''-'-'rq•do _. l<>• ,. ... ,.. 

'"~ -'"'-'"' •:.•'-'-<~• '°'''ª ~•'"l""~" P~r ~,.,-.,._,'"d .. -
~.': ·.~~~,,:'" ;~º,. •"'~ r ~:.-·:~" '":~~~~ ,;;; • 1 ,.,,. ... p ..... t.~ .. 

!.~">.:: :...:: : ~~ .: 
~:lt>r '- ,. . 

!;:...'l:...,.,.O o.- ¡..:..1 . .1':.><.1 •' ~,_,.,,....,...·"':~JA J..<- ;;"'L~C":'J'JD ~!; 

C!':""\.l..:.<;• ->1.P~..:1TJo.OOIU.. 

·-' ,, ... ~ ... ".- ...... .- ............. .., ........... 1"' l -
-="' .,,. i .... ~,. .•• " ... ,,.,,., - .>'O.lo:><' ,...,.,¡, • .-. ·~· q•.;• •• 

• _ro• wl • ~ •"'· <-».!-,. ; c,r ., : ..:. •<-'<"•-
.~,.,_. •' ., .. 

l. S• n<> ~··""'"l"" •l.•' ,~ '".o •••••1'"'"~ ~ - j ; .• :.~u.-;:.,"-•· 1' 
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