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Introduccion

En los momentos actuales que vive nuestro pais, se han presentado una serie de
cambios, en el contexto politico, econdmico y social, los cuales han sido resultado
del rompimiento de esquemas que tradicionalmente se habian mantenido
inamovibles. El pals ha cambiado rapidamente y sigue evolucionando acorde a los
cambios que la globalizacién comercial y tecnolégica impone a nivel internacional,
Aspectos que se habian mantenido rigidos en las empresas, como el sindicalismo,
la manoe de obra barata y mal calificada, las organizaciones estaticas y la
dependencia tecnoiégica y comercial por parte del estado, entre otros, que
fomentaron una actitud pasiva y conformista por parte de los empresarios, en fa
actualidad han dejado de ser validos. Las empresas se encuentran ante la
disyuntiva de como dar mejores resultados, ser mas productivas con calidad y
competitividad y dejar atrés todos esos paradigmas obsoletos que durante tanto
tiempo las mantuvieron enmohecidas,

Las 'preguntas que surgen son jcomo se estén transformando las organizaciones,
cuales son las principales tendencias y en qué diraccion se estan moviendo las
empresas exitosas?. Los resultados indican que importantes empresas
internacionales y nacionales con un alto renombre: Coca Cola, MVS, Cerveceria
Moctezuma, Nestlé de México, entre otras, indican que su exitoso resultado en
productividad radica en la forma de cdmo realizan su trabajo, en aspectos como la
estructura organizacional, los modelos de trabajo, las creencias y valores (cultura
organizacional). Se sefala que el modelo de trabajo actual requiere
organizacionés conformadas en procesos y equipos, personal comprometido
altamente capacitado y multifuncional y con actitudes proactivas y actividades
dirigidas a dar resultados con ef objetivo de hacer del Trabajo, Producto o Servicio

satisfactores reales de las necesidades del cliente, (Blandén y Morris, 1994).




Una empresa productiva, un hospital, una iglesia, una familia, etc., todas ellas son
organizaciones, entendidas éstas como un sistema de actividades
conscientemente coordinadas para alcanzar ciertos objetivos entre dos o mas
personas (Chiavenato, 1988), y en las cuales es esenciaiments basico que sus
miembros mantengan una comunicacién y cooperacion constante., con el
propasito de cumplir una meta comun, ya que las organizaciones existen a partir
de poseer objetivos concretos y satisfacer necesidades que los individuos
aisladamente no pueden realizar. Bajo esta éptica podemos considerar que una
empresa productiva es una organizacion social, que posee sus propios objetivos,
motivada econémicamente y que recibe de la sociedad insumos, en forma de
personas, bienes, materia prima y que los trasforma en productos, servicios y
recompensas (en reconocimiento y econdmicas) a sus miembros y la sociedad.
En este sentido, &l factor humano juega un papel fundamental en la organizacion,
pues a diferencia de los otros factores que la integran, como son el econémico,
las materias primas y la tecnologia, es un elemento vivo, que se encarga de darle
dinamismo y valor a estos factores. Razén por la cual se han desarrollando areas
de procedimientos importantes como la Administracion de los Recursos Humanos
(ARH), que se encarga de coordinar, orientar y desarollar al ser humano en
acorde con los objetivos organizacionales, a fin de que resulten beneficiadas

ambas partes.

La ARH, se apoya de varias disciplinas tales como, la Ingenieria Industrial, la
Antropologia, Sociologia, el Derecho, la Economia, y la Psicologia Industrial, esta
ultima encaminada a los aspectos concemientes con el comportamiento y
adaptacion del individuo con la organizacion desde el aspecto de las relaciones
interpersonales, interviniendo en los procesos de: Seleccion de Personal,
Capacitacion y Desarrollo, Evaluacién del Desempefio, Socializacién, Tests

Psicoldgicos (Dunette, 1984},




Un aspecto importante en ia adaptacién a las actividades det puesto de trabajo y
al desamollo al interior de 1a organizacién y de la vida laboral de una persona, es
el Proceso de Capacitacién, elemento integrante de la ARH, a partir del cual se
establecen las estrategias y acciones didacticas y formativas que requieren los
miembros al interior de una organizacién, en primera instancia para su adaptacién
al puesto, posteriormente para desarrollarse dentro del puesto y finalmente para
su crecimiento laboral y profesional. La capacitacién como proceso que es, esta
conformada por una serie de etapas: planeacién, organizacion, ejecucion y
evaluacidn, a fin de lograr sus objetivos. La etapa correspondiente a la planeacién
‘es de fundamental trascendenicia para ia consecucion de los objetivos dentro del
proceso de capacitacion, pues en esta etapa se realiza la determinacién de las
necesidades de capacitacion (Diagnostico de Necesidades de Capacitacion DNC)
encaminados a la satisfaccién de los objetivos del puesto y organizacionales a
partir de la cual se establecen las estrategias, los planes y programas de

capacitacion.

El DNC es un andlisis comparativo entre las condiciones reales del desempefio
del trabajador contra e! perfil ideal del puesto de trabajo. La recopitacion y analisis
de la informacién requerida en esta etapa, es a través de la utilizacién de
herramientas de investigacion, que son ampliamente manejadas por el Psicdlogo
Industrial, como parte de su formacién académica y que le faculta para realizar
este tipo de intervenciones al interior de una organizacién laboral,

La industria Fotografica, al igual que otras ramas del sector productivo del pais se
ha enfrentado a la evolucidn tecnolégica al igual que a la globalizacién vy
competitividad comercial internacional. Las empresas nacionales que se

encargan de distribuir los productos fotograficos de importantes marcas




internacionales, se enfrentan dia con dia ante esta constante lucha comercial, que
exige entre otros factores, contar con un personal altamente preparado gue sea
capaz de brindar el producto y servicio que satisfaga las necesidades del
consumidor, a través de la asesoria y orientacion correcta, que los identifique
como personal altamente profesional. Este es uno de los objetivos que tiene
presente dentro de la misién de la Emprasa Foto Regis CIFSA, y que lleva a cabo
a través de su Area de Capacitacion y Desarrollo, de la cual es responsable el
titular del presente reporte de trabajo.

Por lo anterior, el presente reporte de trabajo tiene como finalidad, hacer la
presentacion de una deteccion de Necesidades de Capacitacion y Adiestramiento
del Puesto de Vendedor de Mostrador de la Tienda Fotografica de los
Distribuidores de la Marca Konica, a fin de hacer una justificacidn de los
conocimientos tedrico-practicos que posee el Psictlogo Industrial y que se
manifiestan a través de estas actividades, ast mismo contribuir a la ampliacién de
las actividades profesionales del psicologo egresado de la carrera de Psicologla
en la ENEP Iztacala.

La estructura del trabajo sigue siguientes puntos: Los antecedentes de la pequefia
y mediana empresa y como se ha desarrollado la fotografia comercial en México,
La psicologia dentro del proceso administrative de fos recursos humanos y la
refacién del psicologo dentro del proceso productivo laborai, hablaremos hacerca
del Diagnéstico de necesidades de capacitacion de su estructura metodologica. Y
finaimente desarrollaremos como reporte de trabajo una Deteccibén de
necesidades de capacitacion dirigida al puesto de vendedor de mostrador de la
tienda fotografica, a fin de establecer las necesidades que requieren ser cubiertas
para hacer del personal que cubre este puesto, gente con habilidades y
conocimientos competitivos dentro del medio fotografico, a través de proponer un
programa de capacitacion y adiestramiento.
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CAPITULO |
La Pequefia y Mediana Empresa y
la Industria Fotografica en México

1.1. Antecedentes

Actuaimente el pais se encuentra inmerso dentro del esfuerzo cotidiano por
establecer las bases de una estructura econémica, cuyo proceso sea dinamico y
creciente para lo cual es importante que se den una serie de cambios sobre las
formas de hacer y concebir aspectos de nuestra vida cotidiana que se habian
mantenido como absolutos, en o pelitico, econdmico y social. Cada uno de estos
factores estrechamente interrelacionados, han servido de pardmetro para
observar los cambios sobre las formas de vivir, las relaciones interpersonales asi
como la productividad de la gente. '

El contexto productivo-empresarial intimamente ligado con los factores econdmico
y social no se ha quedado al margen de esta situacién. Por e contrario, es una
drea en la que se ha gestado una gran variedad de cambios tendientes a mejorar

y expandir las relaciones comerciales externas e internas del pais.

Ante esta situacién, las empresas se enfrentan ante dos perspectivas, reaccionar
tarde y mal (y por tanto desaparecer de! plano competitivo comercial), o bien,
actualizarse, prepararse y desarrollarse para el presente y futuro inmediato. Para
esta segunda alternativa es importante contar con una vision estratégica a fin de
establecer los objetivos que indique a las personas, organizaciones e instituciones
la forma en como poder ser participes de los cambios y mantenerse actualizados

y competitivos.



La pregunta que nos debemos de hacer es ;Hacia donde se estan transformando -
las empresas?, ;cuales son las principales tendencias? y sen qué direccion se

estan organizando las empresas exitosas?

Brevemente podemos resumir que, al interior de las organizaciones esta
cambiando la forma de hacer el trabajo, las creencias y valores y que el modelo

de trabajo actual requiere de:

. Organiiaciones conformadas en procesos y equipos
+ Personal entrenado, capacitado y multifuncional

+ Personal educado y proactivo

» Actividades encaminadas a dar resultados

« Trabajo dirigido a la satisfaccién del cliente, (Morris y Blanddn, 1984: 33).

Por tanto, el modelo que las organizaciones en la actualidad requieren, es de un
trabajo que se habia orientado de funciones especificas, a un trabajo constituido
por actividades en procesos y de estructuras organizacionales estaticas planas, a
estructuras multifuncionales en el que se vea involucrado el personal de todos los
niveles de la estructura organizacional de manera arménica y con objetivos

comunes.

La organizacibn aparece como un nlclec que amalgama los elementos
tecnoldgicos, financieros, organizacionales y humanisticos, y representa la fuente
productiva que socialmente satisface ciertas necesidades de una sociedad, ta que
a su vez genera dividendos econdmicos para ella misma, duefio e inversionistas,

asi como para los empleados que trabajan al interior de ésta.



Bajo este mismo contexto, la Industria Fotografica ha tenido un gran desarrollo y
crecimiento en los Olftimos afios, desde un aspecto tecnoldgico, econdmico, social,
cultural y comercial, lo que la ha constituido como un sector de alta importancia
dentro del contexto productivo-empresarial nacional, asi como una gran fuente de

creatividad y desarrollo humano para la gente que integra este sector.
1.2. La Pequefia y Mediana Empresa.

En México coma en cualquier otro pais tanto en vias de desarrollo como en
aquellos en los altamente desarrollados e industrializados, cuentan con una
estructura industrial que se desarrolla en proporcion a la demanda del consumo
de bienes que requiere la sociedad de ese pais o a l{a demanda internacional

dependiendo de las relaciones comerciales del mismo.

La empresa u organismo productive existe bajo este esquema de desarrollo
econdmico, siendo la pequeria y mediana empresa elementos basicos dentro de

la estructura productiva de cualquier pais.

Cabe apuntar que las empresas representan el principai factor dinamico de la
economia de una nacion y que constituye a la vez, un medio de distribucién que

influye directamente en la vida privada de sus habitantes.

El concepto que tenemos de empresa, de acuerdo con V. Rodriguez, “es una
entidad econdmica destinada a producir bienes, venderlos y obtener un beneficio.
La ley le reconoce y autoriza para realizar determinada actividad productiva y que
de algun modo satisface las necesidades del hombre en la sociedad de consumo
actual * (Rodriguez, 1996; 57).



La empresa constituye un nicleo que conjunta en un mismo espacio geografico
recursos matenales, financieros, tecnolégicos y humanos con la finalidad de
producir recursos cuyo objetivo es el de satisfacer necesidades que ia misma
sociedad estd demandando. Ahora bien, tas caracteristicas que debe de poseer
una empresa para realizar o cumplir con fa mision basica para la que es creada

son

a) Ser una persona juridica, ya que se trata de una entidad de derechos y

obligaciones establecidas por la ley.

b) Es una unidad econdémica porque tiene la finalidad lucrativa y su principal
objetivo es econdmico: proteccion de los intereses econémicos de la empresa,
de sus acreedores, de su duefic o sus accionistas, logrando la satisfaccién de

este grupo a través de la obtencién de utilidades.

¢) Ejerce una actividad mercantil, ya que compra para producir y produce para

vender.

d) Asume la total responsabilidad del riesgo de pérdida. Esta es una de las
caracteristicas mas sobresalientes, pues a través de su administracién es la
" Unica responsable de la buena o mala marcha de la entidad. Puede haber
pérdidas o ganancias, éxitos o fracasos, desarrollo o estancamiento todo es a
cuenta y riesgo exclusivo de la empresa, el cual debe de encarar estas

contingencias, incluso hasta el riesgo de pérdida total de bienes.

e) Es una entidad social ya que su proposito es servir a la sociedad en la que esta

inmersa. (Rodriguez, 1996: 58).
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Siendo mas especificos y de acuerdo con el planteamiento que estamos
desarroilando, haremos una descripcion del concepto de Pequefia y Mediana
Empresa.

Cuando hablamos de una empresa y del tamafio de la misma, necesariamente
tenemos que considerar el tipo de actividades que desarrolla de acuerdo con el
tipo de negocio al que se dedica y al volumen de operaciones que genera su
actividad, por lo tanto tratar de definir lo que es una pequefia o mediana empresa,

implica necesariamente tomar en consideracion estos factores.

Algunas definiciones que tenemos de pequefia mediana empresa son las

siguientes:

“Son aquellas en las cuales la propiedad del capital se identifica con la direccidn
efectiva y responde a unos criterios dimensionales ligados a unas caracteristicas
de conducta y poder econdémico” (Barreyre, 1978: 25).

En esta definicién es importante considerar los siguientes aspectos:

- Hablar de un capital que se distribuye entre unos cuantos socios.

- Una autonomia real de financiamianto y gestién.

- Y finalmente se habla de un nivel de desarrollo economico.

Por su parte ta Asociacion de Empresas Pequefias define a ésta como "Aquellas

que posee el duefio en libertad, manejada auténomamente y que no es dominante
en la rama en que opera “ (Op. 1994},
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Finalmente la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, hace alusion a lo que es
una pequefia o mediana empresa en funcién al monto de ingreso, es decir, que
quedan catalogadas como: “Aquellas empresas cuyos ingresos acumuiables en el
ejercicio inmediato anterior no sean superiores a 20 millones de pesos, pero
tampoco inferiores a millén y medio de pesos “{Op. 1894).

Como podemos observar, tratar de dar una definicién concreta de lo que es una
pequefia o mediana empresa resulta ser en un momento dado relativo, debido a
los diferenies parametros que se consideran para eflo. Sin embargo, haciendo una
recapitulacién de lo que hemos visto y para efectos del presente trabajo,
consideramos que una Pequefia Empresa es una organizacién, conformada por
uno 0 mas socios que aportan un capital, con fines econdmicos y que tienen una
licencia otorgada por la ley para producir bienes, que satisfacen necesidades de la
comunidad en la que se encuentran y cuya generacion de capital no excede a la
magnitud suficiente que pudiera ser dominante en su ramo, por o que forma parte

de un grupo de empresas afines a un mismo giro laboral.

Dos son los aspectos por los cuales las pequefias y medianas empresas son
fundamentales en el desarollo productivo de un pals; primero el aspecto
econdmico en tanto son generadoras de productos consumibles, capital y
empleos, asi como por la capacidad de compra que proporcionan a la poblacion

trabajadora mediante sueldos y salarios.

Y en el aspecto social éstas son importantes, puesto que al incorporar la pequefa
y mediana empresa, fuerza de trabajo de sectores rurales sin empleo, o nuevas
generaciones de gente, contribuye a incorporar a un rango social distinto del
sector de desocupados o semi-desocupados, dotandolos de un poder adquisitivo

con el cual éstos pueden adquirir bienes y elevar su nivel de vida, asi como

12




fomentar la creacién, crecimiento y desarrollo de mano de obra calificada a través
de capacitacién, misma que mediante la estructura formal educativa no es posible
realizar.

Podemos concluir sefialando que en parte la pequefia y mediana industria
contribuyen a elevar el nivel de ingresos de |la poblacidn, los conocimientos de la
gente de su desarrollo y por ende, elevar el nivel de vida de la sociedad y de la
estructura productiva de una comunidad vy por consiguiente del pais.

1.3. El Desarrolio de la Fotografia Comercial en México.

Lo que en la actualidad es la Industria Fotogréfica en México, desde e! aspecto de
su comercializacion, tiene sus origenes a principios del presente siglo. En la etapa
de iniciacién la forma en que se concebia a la fotografia era por medio de los
trabajos que realizaban algunas personas dedicas a esta actividad, tales como
José Ma. Aspeitia en la CD. de Puebla, Genaro Ruesga y Roberto Martinez en
Michoacan, Casasola en el D.F. Todos ellos fueron los pioneros de la fotografia
en México, hicieron de ésta una actividad artlstica y en algunos casos de tipo
documental, limitdndola a sectores sociales muy exclusivos.

Es en el aflo de 1833 cuando se dan las condiciones que propician fa apertura del
mercado fotogréfico, al hacerse més accesible la actividad fotografica a ta
sociedad de diferentes estratos y el surgimiento de distribuidores de la empresa
Kodak en diferentes partes de la Republica, tales como: Asuntos Comerciales
Fotograficos, en la Papeleria Dingler, en el centro del pais; Julio Garcia con
Laboratorios Bager (en la actualidad Laboratorios Julio} en el bajio principalmente
en Guadalajara; Laboratorios de Llano, en ef norte y noroeste del pais, entre otros
distribuidores. Ellos fueron los pioneros en la comercializacidn fotografica a través
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de fundar tiendas especializadas en la venta de camaras, peliculas fotograficas y

camaras de cine a las cuales podia asistir el publico en general.

Durante la década de los 30's, h!cieron que la aficion por la fotografia se
fortaleciera y por el apoyo de la Cia Kodak Mexicana se introdujeron al mercado
3,000,000 camaras fotograficas en 1935 y en 1938, la cantidad de 5,000,000
todas ellas de la marca “Brawni 127". Esta accién representé un alto crecimiento
en el interés por la fotografia de aficionado y por lo tanto la necesidad de utilizar
consumibles, pelicula quimicos y papel. En esa misma década importantes fimas
fotograficas como Agfa y Geber, de origen aleman, e Iord, marca inglesa,
tuvieron una participacion importante durante esta época de expansion: Sin
embargo, estas empresas tuvieron que salir del pais por causa de la Segunda
Guerra Mundial, le que detemminé que [a Cia. Kodak Mexicana dominara el
mercado fotografico nacional desde finales de los 40’s hasta finales de la década
de los 60's { Op. Cit. Ruesga 1997).

Durante e! periodo de domino de la empresa Kodak, los cambios mas
significativos que se dieron dentro de la fotografia fueron principatmente, la
intfroduccién al pais de la pelicula de color, “Kodak Chrom”, hacia finales de los
40’s lo cual genera un cambio en la forma doméstica como tradicionalmente se

hacia,.

Con la evolucion de la pelicula de color, el proceso de revelado e impresion tuvo
que realizarse por medic de laboratorios especiales de la marca “Bilox”,
laboratorios que eran controlados por la misma empresa Kodak con lo que
continuaba manteniendo cautivo e! mercado fotografico al concentrar a través de

sus filiales como American Photo en et D.F., De Liano en Monterrey y de fos Sres.
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Aguirre en Puebla la recaudacion de los rollos y continyar asi, el monopolio

comercial de la fotografia de aficionados.

Hacia finales de la década de los 70's, se crean importantes laboratorios como
Foto Técnico y Aricolor competencia de la empresa Kodak, quienes se
encargaron de concentrar los grandes volimenes de rollos fotograficos, revelarios
e imprimirlos en sus laboratorios apoyados por equipos de revelado de la marca
PACO de origen americano (Op. Cit. Foto Regis CIFSA, 1997).

El gran crecimiento y expansion, asi como ef creciente acceso que tuvo el piblico
aficionado a la fotografia, se dic en nuestro pais hacia finales de la década de los
70's en el que un nuevo concepto de revelado e impresion de fotografia se
introdujo al mercado. Este consistid en el siguiente proceso, el publico podia ir
directamente a una tienda fotografica que contara con el nuevo equipo conocido
como Minilab (Minilaboratorio Fotografico), el cual en un tiempo reducido de 3 hrs.
en comparacion a lo ocho o diez dias en que se realizaba el trabajo con los
anteriores laboratorios. Los aficionados podian el mismo dia y con mayor

accesibilidad, revelar sus rollo fotograficos y abtener sus fotografias.

El nuevo procedimiento de revelado y el apoyo de éste a través de gente nueva
con vision comercial que entrd al medio fotografico, principalmente de origen
japones, con marcas como Noritsu 1975, Fuji a principios de los 80's y Konica
hacia 1986, fueron importantes protagonistas en este cambio, evolucidn y
crecimiento de la fotografia comercial, En la actualidad el mercado fotogréﬁéo esta
dominado por las marcas Kodak con un 55%, Fuji con un 25% y Konica con una
participacion del 14% y otras marcas como Agfa y Noritsu con el resto, en lo que
se refiere a los productos fotograficos consumibles como: papel, pelicula y

quimicos.
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En ia actualidad tos equipos de revelado e impresién (Minilabs) que existen en el

mercado son. 2,392,

Kodak 961
Fuji 686
Konica, Copal, Foto Regis CIFSA. 497
Noritsu 251
Agfa a7
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Distribuidos en la Republica Mexicana de Ia siguiente manera:

Aguascalientes 14
Baja California Norte 1
Baja California Sur 4
Campeche 15
Coahuila a7
Colima 25
Chihuahua 24
Chiapas 59
Estado de México 72
Durango 38
Distrito Federal 658
Guerrero 72
Guanajuato 29
Hidalgo 38
Jalisco 177
Michoacan 83
Morelos 51
Nayarit 24
Nuevo Ledn 117
Oaxaca 50
Puebla 50
Querétaro Kb |
Quintana Roo 45
Sonora 71
Sinaloa 74
San Luis Potosi 29
Tabasco 48
Tlaxcala 16
Tamaulipas 37
Veracruz 169
Yucatin 44

Zacatecas 1"



{Op. Cit: Foto Regis CIFSA, 1977).

En la actualidad el concepto de una tienda fotogréfica, es aque!la que cuenta con
minilaboratorio (Minilab), en el que se realiza el proceso de revelado e impresién
de fotografias en un tiempo aproximado a 45 min., donde se comercializan
productos fotograficos como pellculas, camaras, accesorios y productos de
exhibicion y conservacién del producto fotografico (albures, texturizado y acabado
en poliestirenc y montaje), misma que cuenta con personal especializado en las
#reas de foto acabado (minilab) y ventas (comercializacion de los productos).

Como podemos observar el ramo fotografico no es una actividad reciente o que
sea temporal, todo lo contrario, tiene origenes cnnsolidados tanto en el aspecto
técnico como desde el punto de vista de la propia cultura e idiosincrasia de
nuestra sociedad, pues en mucho el avance que ha tenido Ia fotografia en nuestro
pals ha sido en funcion a la demanda y satisfaccién de necesidades que el mismo
mercado ha exigido a las compafias distribuidoras y especializadas en este
medio.

Las compafilas fotogrdficas han contribuido a la consolidacion de un mercado
econdémico que en gran medida aporta ingresos al sustento de miles de familias y
que son fuente de ingresos econémicos y de un desarrollo técnico y cultural, pues
cabe resaltar que la continua evolucion de !a fotografia exige a la gente que
participa en ella, un compromiso de preparacién y desarrolio personal y
profesional, & fin de estar a la vanguardia tecnolégica y poder asi satisfacer las
necesidades que demanda e! mercado fotografico.
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CAPITULO I



CAPITULO Il
La Psicologia dentro del Proceso Administrativo de los Recursos Humanos y
el Papel Profesional de! Psicélogo

2.1. El Ser Humano y la Organizacién

Habiar del ser humano implica hablar de su naturaleza gregaria y por lo tanto, ver
a la organizacion como un satisfactor de necesidades y desarrollo del mismo. De
esta manera, hablar de una organizacién como una expresion del comportamiento
humano nos lleva al contexto de la Psicologia como ciencia, que tiene como
objeto de estudio las diferentes expresiones de la conducta humana y muy en lo
particular, de la Psicologia Industrial cuyo objetivo fundamental es estudiar las
organizaciones productivas de una sociedad y la interrelacién del ser humano con

ésta en sus diferentes instancias.

De acuerdo con Bernard, “la organizacion es un sistema de actividades
conscientemente coordinadas para alcanzar ciertos objetives de dos o mas
personas"(1971:12). Un aspecto fundamental para la existencia de una
organizacion, es la cooperaciéon entre sus miembros, ya que para que una
organizacion se mantenga viva se requiere que “los miembros del grupo sean
capaces de comunicarse, estan dispuestos a contribuir con accion y con miras a

cumplir un propésito comun”(Chiavenatto, 1988: 7).

Desde esta optica, podemos considerar que las organizacicnes, permiten
satisfacer diferentes tipos de necesidades a los individuos: emocionales,
espirituales, intelectuales, econdmicas, etc. En otras palabras, las organizaciones

existen para cumplir objetivos que los individuos aisladamente no pueden
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alcanzar. Una organizacion ejerce un impacto sobre la vida de los individuos. son
parte del medio donde trabajan, crean, viven, se alimentan y en general satisfacen
sus necesidades. Una organizacidon puede ser una empresa industrial, comercial,
una de servicios, un hospital, [a universidad, la iglesia, la milicia, los servicios

puablicos, etc.

En este sentido, las personas pasan la mayor parte del tiempo viviendo o
trabajando dentro de las organizaciones, la produccién de bienes nc puede ser
desarroliada por personas que frabajen solas, por lo tanto, las personas nacen,

crecen, son educadas, trabajan y se divierten dentro de organizaciones.

2.2. La Administracidon de los Recursos Humanos dentro de una
Organizacion

Podemos considerar una empresa como una “organizacion social, con objetivos
propios, motivada econémicamente o monetariamente, que recibe insumos de la
sociedad en forma de personas, materiales, dinero e informacion y transforma
esos recursos en salidas de productos, servicios y recompensas a los miembros
de la organizacién lo suficientemente grandes para mantener su
participacion”(Chiavenatto, 1988; 12). Bajo este concepto, una empresa es una
forma de organizacion con un sistema abierto donde hay ‘inputs”; personas,
materiales, dinero y “outputs”; en forma de productos, servicios y recompensas

para sus miembros.
Si consideramos a una empresa como un sistema de organizacion abierto.

veremos que a medida que crece tiende a ser mas complejo su funcionamiento,

ya que sus partes exigen una creciente interdependencia entre elias y para su
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medio ambiente, en el proceso de transformacion y produccién de satisfactores. El
desarrollo va acompafiado de una creciente heterogeneidad en las interrelaciones
de sus elementos, es decir, una empresa entre mas grande se transforma, la

coordinacion entre sus elementos, tienden a ser méas compiejas.

En lo concemiente a los recursos humanos al interior de una organizacin, al igual
que los otros elementos de la misma, tienden a ser mas complejas sus
interacciones en la medida en que la organizacién es mas grande y dindmica. La
Administracién de los Recursos Humanos (ARH), es una especialidad que surgi6
con el crecimiento y la complejidad de las tareas organizacionales. De manera
general podemos decir que la ARH, tiene como objetivo basico el
aprovisionamiento, la aplicacién, el mantenimiento y el desarrollo de las personas

en las organizaciones.

Es importante la ARH dado que “Si no se le reconoce al hombre todo el valor
fundamental que le corresponde, muy poco sirven las materias primas, las
maquina, el dinero, las instalaciones y todos los recursos materiales de que se
pueda disponer” (Op. cit. Diplomado de Recursos Humanos, 1997: 31).

El factor humane es el principal elemento de una organizacién, pues a diferencia
de los otros elementos, como son los econdmices, materiales, tecnoldgicos, etc.,
es un elemento vivo, que se encarga de darle valor y dinamismo a ios otros. De
aqui la importancia que se desarrollen areas administrativas como la ARH que se
encarga de coordinar, orientar y desarrollar al ser humano en acorde a los

objetivos organizacionales, en el cual resulten beneficiados ambos.

Algunas definiciones que describen la Administracion de Recursos Humanos son:
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La administracion de personal, se refiere al reclutamiento, seleccion y
colocacién ‘de los recursos humanos en la empresa, siendo un componente
principal de la amnplia funcion administrativa y que tiene raices y ramificaciones

que se extienden a través y mas alla de cada organizacion”(Wendeli, 1989: 31).

“Ciencia Social que persigue la satisfaccion de los objetivos institucionales por
medio de una de una estructura formal y a través del esfuerzo
humana”(Fernandez, 1982:25).

La Administracién de Recursos Humanos, significa conquistar y mantener a las
personas dentro de una organizacion, trabajando y dando el maximo de si con

una actitud positiva y favorable”(Chiavenatto, 1988: 123).

“Ciencia Social que facilita la canalizacién y conservacion positiva de la energia
humana en todas sus manifestaciones, para transformar los recursos de la
naturaleza en bienes y servicios en beneficio del individuo mismo, la propia
institucién y del pais en general’(Op cit, UNAM, 1997: 35).

De acuerdo con lo citado anteriormente, podemos sefialar que la administraciéon
de Recursos Humanos consiste en la planeacion, organizacion, el desarrollo, la
coordinacién y el control de técnicas capaces de promover el desempefio eficiente
del personal, a la vez que la organizacion representa el medio que permite a las
personas que laboran en ella alcanzar los objetives individuales relacionados

directa o indirectamente con el trabajo.
Hasta aqui, hemos visto el binomio productivo que se da entre e! ser humano y la

organizacion como un medio para que se logre la satisfaccién de necesidades, a

través de la cooperacién, comunicacion y organizacion con otras personas y a su
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vez, hemos analizado que conforme mas grande es una organizacién mas
complejas son las relaciones entre sus elementos, aspecto del cual no queda al
margen los recursos humanos, motivo por el cual surgen la ARH que se encarga
de ver por éstos.

La Administracion de Recursos Humanos como proceso administrativo que es,
posee una serie de etapas como son las siguientes:

a) Planificacién de ios recursos humanos, etapa en la cual se garantiza que en
forma constante se cuente con el personal necesario, dependiendo del analisis
de los factores internos con las necesidades actuales y esperadas de adquirir
gente capaz, de vacantes y expansiones departamentales y factores externos
como el mercado externo.,

b) El Reclutamiento, que se refiere al proceso a través del cual se buscan los

candidatos adecuados a los requerimientos de la organizacion.

c) Seleccidon, que tiene que ver con el proceso en el cual a través del apoyo de
herramientas de investigacion como, entrevistas, pruebas técnicas y de
habilidades, curricufum del candidato, se evalla y selecciona a los candidatos

viables a ocupar un puesto vacante.

d) La Socializacion, etapa en la cual se ayuda al personal de nuevo ingreso a su

adaptacion a la organizacion.
e) La Capacitacién y el Desarrollo, etapa del procese de la administracién de los

recursos humanos, en el que se busca aumentar las capacidades de los

empleados, para incrementar {a efectividad de la organizacién. La capacitacion
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sirve para mejorar las habilidades del trabajo actual mientras que los programas
de desarollo sirven para preparar a los empleados para los ascensos.

f) La Evaluacién del Desempefio, en esta parte del proceso se compara el
desempefio laboral del trabajador contra los objetivos o pardmetros establecidos
por el puesto que ocupa dicha persona, en esta etapa la ARH establece junto
con la directiva organizacional las politicas que gulan la evaluacién del

desempefio.

g) Finaimente tenemos, la fase en la cual se tratan los ascensos, trasiados, los
descensos y despidos. Todas y cada una de estas acciones afectan los
recursos humanos, por tanto es fundamental la correcta administracién de los
mismos, que deben de ir acorde a los objetivos de la organizacién {Stoner,
Freeman, Gilbert, 1996: 412-414).

La Administracién de los Recursos Humanos tiene como objetivos basicos los
siguientes:

a) Crear y mantener un contingente de recursos humanos con habilidad y

motivacion para realizar los objetivos organizacionales.
b) Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales de aplicacion,
desarrcllo y satisfaccién plena de los recursos humanos y alcance de los

objetivos individuales.

c) Alcanzar eficiencia y eficacia con los recursos humanos disponibles.
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Por supuesto los objetives de la Administracién de los Recursos Humanos estan
fundamentados en la mision y objetivos que organizacionalmente se tengan

establecidos.
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2.3. La Psicologia dentro del Proceso Administrativo de los Recursos
Humanos

El proceso Administrativo de los Recursos Humanos, esta apoyado por varias

disciplinas, entre las que podemos sefialar a las siguientes:

a) La Ingenieria Industrial, en aspectos como el estudio de tiempos y movimientos,

sistemas de incentivos y valoracion de tareas.

b} La Sociologia, con estudios de grupos formales e informales dentra de ia
organizacién, técnicas sociometricas para integrar buenos equipos de trabajo,

analisis de autoridad, burocracia, movilidad, etc.
c) La Antropolagiz, primordialmente con los conceptos de cultura y subcultura.

d) Ef Derecho, con los principios que deben regir las relaciones obrero-patronales
a través de los aspectos legislativos.

e) La Economia, en aspectos como, el capital humano, escasez, oferta y
demanda, mercado de trabajo, estudios sobre demanda de mano de obra,
impacto de los salarios sobre los procesos productivos, los costos y la inflacion,

impacto de la educacion a la economia.
f) Las Matematicas, con modelos de estadistica inferencial para la toma de

decisiones scbre los recursos humanos, los modelos de regresién a las curvas

de salarios y valuacion de puestos, la computacién electronica, etc.
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Si recordamos que el elemento esencial por y para el cual se crea esta disciplina
es el ser humano, una de Ias ciencias en la cual encuentra un gran sustento
cientifico para explicar la interpelacion entrs el hombre Y la organizacion es la
Psicologia, ya que dentro del proceso administrativo de los recursos humangs, la

psicologfa como disciplina, interviene en los siguientes aspectos:

- En la seleccién del personal

- Capacitacion y Desarrollo

- Crientacién Profesional

- Test Psicolagicos

- Actitudes, Motivacion, Confiictos, etc.

Partiendo de este contexto, daremos una explicacién mas detallada de cémo y por
qué interviene (a psicologla en este proceso, a fin de establecer relacion
interdisciplinaria dentro de las organizaciones productivas. Partiremos del hecho
de sefialar algunas definiciones de lo que se entiende por Psicologia Industrial o
Psicologia de las Organizaciones.

“La Psicologia del Personal, trata tradicionaimente los problemas de seleccibn,
educacion y adiestramiento, también ha estado profundamente aplicada a la
descripcion y evaluacion de puestos, asi como a la calificacion de la ejecucion en
dichos puestos, siendo el trabajo realizado en este campo de naturaleza aplicada,
con una orientacién marcada sobre las diferencias individuales” (Howell, 1979: 6).

Por su parte, Dunnett y Kirchner (1984), definen a la Psicologia Industrial, como la
ciencia de la conducta humana dentro de un contexto laboral, resaltando dos
aspectos relevantes: ciencia y conducta. La psicologia como ciencia trata de

descubrir y desarrollar conceptos explicativos a través de la identificacion,
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descripcion y observacion de variables, mediante el seguimiento de un método
sistematico y experimental. El andlisis de la conducta se refiere a los
comportamientos posibles que hagan una o varias personas. Asi, tenemos que la
gama de conductas que estudia la psicologia en la industria es amplia
interesandose fundamentaimente en la conducta total de los grupos y
organizaciones y con las interacciones entre los individuos, con la finalidad de
crear circunstancias que optimicen la adaptacion y utilizacién dei individuo en la

organizacion.

Un punto importante en lo que hemos mencionado es que, ia Psicologia en Ia
Industria como ciencia, introduce el método cientifico como base para estudiar y
anaiizar las acciones de la conducta humana y la utilizacién de los recursos

humanos dentro de una organizacién productiva .

2.4. El Papel Profesional del Psicélogo dentro del Proceso Administrativo de
los Recursos Humanos

El Consejo Nacional para la Ensefianza e Investigacion en Psicologia (CNEIP)
define a la Psiclogo como “El profesionista universitario cuyo objeto de estudio es
el comportamiento humano individual y social, que a partir de la investigacion de
los procesos cognoscitivos, afectivos y de su interaccion con el entorno, es un
promotor del desarrollo humano, consciente de sus responsabilidades éticas para
consigo mismo y ia sociedad siendo su funcion genérica la de intervenir como
experto del comportamiento en la promocién det cambio individual y sociat desde

una perspectiva interdisciplinaria®{Op. Cit. 1978: 510-512).

Asi mismo, en el afio de 1978 el CNEIP definid el siguiente perfil de! psicologo en
México:
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E! Psicdlogo es un profesionista cuyas funciones son; evaluar, planear, Intervenir
para modificar un problema de conducta humana, asi como prevenir e investigar.
Posee las herramientas y el marco téorico-practico para intervenir y resolver
problemas de comportamiento en las areas de educacién, salud pablica,

produccion y consumo, organizacion social y ecolégico.

Mientras que ias herramientas de investigacion y diagnostico son: ia entrevista, las
pruebas psicométricas, las encuestas, los cuestionarios, las técnicas
sociomeétricas, las pruebas proyectivas, la observacién y los analisis formales.

Como podemos ver el psicdlogo estudia el comportamiento humano individual y
social en todas sus formas y en lo que al contexto de la industria se refiere el
psicologo industrial o psicologo de la organizacion, trata de conocer la conducta
humana manifiesta en situaciones de grupo, interesandose en la conducta total de
los grupos y organizaciones y con interacciones entre los individuos, en el grado
en que afectan al esfuerzo del grupo total o de la organizacidn, Asi, tenemos que
un psicologo industrial se interesa en los problemas de la productividad humana y
de la ejecuciéon del trabajo, del aprendizaje humano y de la adquisicion de
destrezas, de la motivacién humana y de los efectos de diferentes incentivos y
circunstancias ambientales y de la interaccién entre las necesidades de los
empleados™(Dunnette, 1989; 16).

Las dreas donde incide el psicologo dentro de la industria son:
a) Reclutamiento, a través de sistematizar un método por el cual se puedan

descubrir posibles candidatos. Mediante la aplicacién de test psicolégicos,

entrevistas y observaciones.

30



b) Andlisis de Puestos, el estudio sistematico y directo para obtener informacion
de un puesto, en forma general y que consiste en enlistar ordenadarnente lo
que se hace en el puesto y lo que se necesita saber para hacerlo bien. El
analisis de puestos consiste en, la division del puesto en sus componentes
mayores y en la identificacion de los elementos que constituyen cada

componente.

El psicologo industrial interviene a través de utilizar herramientas metodolégicas
tales como, la observacién directa del trabajo, entrevistas con quienes ejecutan

el trabajo y con todos agquellos que estan relacionados directamente al mismo.

c) Seleccién de Personal, el estudio cuidadoso de los requerimientos del puesto
de trabajo determinard las cualidades humanas necesarias para ejecutario
adecuadamente. En esta parte del proceso, el psicologo interviene a fin de
lograr el hombre adecuado para el puesto adecuado, para lo cual lleva a cabo
tanto pruebas psicotécnicas y practicas, a fin de seleccionar al candidato mas

viable a las caracteristicas y requerimientos planteados por el puesto de trabajo.

d) Capacitacion y Adiestramiento, otro método para asegurar la ejecucion eficiente
en un trabajo, es capacitar y adiestrar a los empleados en las funciones o

conocimientos requeridos por el puesto.

El rol del psicologo en la capacitacion y el adiestramiento, es determinar qué
conocimientos se requieren aprender, que tipo de habilidades es necesario
adiestrar, asi como qué tipo de actitudes es necesario modificar y, lo mas
importante, determinar si jos programas de adiestramiento y capacitacién han

logrado cumplir con los objetivos planteados.
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e} Otras éareas en los cuales también incide el psicdlogo dentro de Ia industria es
en aspectos como, {a orientacion del personal, ingenieria psicolégica, asi como
de motivacion humana y el desarrollo organizacional. En todas y cada una de
ellag, la intervencion del profesional de la conducta humana se define por
establecer los métodos sistematicos y cientificos que delimitan la incidencia que
tiene el medio ambiente laboral, de la organizacién, asi como el medio fisico
sobre el empleado y con ello la repercusién en su rendimiento y adecuacién con
su contexto. Por otro lado, respecto del establecimiento de las herramientas de
analisis que penmitan definir dichas causas y lo mas importante las propuestas
en materia de disefios de programas que se encaminen a la bisqueda de lograr
la integracién, motivacién y productividad del empleado para con la

organizacién.

32



CAPITULO Il



CAPITULO M
3. Diagnéstico de Necesidades de Capacitacién (DNC)

3.1. El Proceso de Capacitacién, Antecedentes

Fue en el afio de 1978 cuando en México se elevd a rango de derecho social el
entrenamiento y capacitacion del trabajador, * todo trabajador tiene el derecho que
su patrén le proporcione capacitacién o adiestramiento en su trabajo que le
pemnita elevar su nivel de vida y productividad, conforme a los planes y programas
formulados, de comun acuerdo, por el patrén y el sindicato o sus trabajadores y
aprobado por la Secretaria del Trabajo y Previsidn Social” (Ley Federal del
trabajo, 1978, 96-97). A partir de ese momento en las organizaciones se ha
capacitado al personal bajo diferentes razones; por una obligacion legal, una
moda, impacto curricular, obligacién contractual, por mantener al trabajador
ocupado, por ejercer un presupuesto, etc. Sin embargo también ha existido la
parte en la cual se ha capacitado con base a necesidades especificas como
incrementar conocimientos, desarrollar habilidades y modificar actitudes en busca
de que el trabajador desempefie comectamente las funciones de un puesto de
trabajo determinado. Bajo este mismo concepto también se capacita para
actualizar a los trabajadores en la aplicacion de una nueva tecnologia, para
ocupar nuevas posiciones y en general para el desarrollo de las personas v el
mejoramiento de las organizaciones. Como podemos observar, la capacitacion se
ha utilizado, lo mismo comoe un medio puramente cultural que come una forma de
entrenamiento, un instrumento de manipulacién o una estrategia de productividad.
El proceso de capacitacidn puede tener relevancia o carecer de esta en una

organizacion dependiendo del enfoque que se le dé a la misma, tomando en
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consideracién la metodologia, sistematizacién y compromiso con la que se lleve a

cabo.

Por otra parte, muchos son los aspectos que reaimente lievan a que el proceso de
capacitacién en una organizacién no sea valorado, que su aplicacion no sea
efectiva o simplemente que los esfuerzos que se hacen en materia de
capacitacidén y que son reconocidos tanto por la organizacién como por los
trabajadores no sean adecuados y productivos. En una investigacidn desarrollada
por el despacho Asesoria y Administracién Aplicadas S.A. en 1990, se obtuvieron
los siguientes resultados con respecto al estado de la capacitacion en las

organizaciones en nuestro pais, obteniéndose los siguientes resultados:

- La mayoria de las empresas encuestadas no evalia los resultados de ia
capacitacién,

— Se prefiere impartir cantidad de eventos en sacrificio de la calidad.

- No se hacen los diagndsticos de capacitacidn correctos.

- Se capacita por cumplir con Ia fey.

- Las exigencias de la capacitacién, aunque mayocres cada vez, son

atendidas con menos recursos.

Asi mismo, se encontr que el principal problema en materia de capacitacion se
encuentra en las micro y pequefias empresas, ya que en éstas, si se llega a hacer
algun tipo de capacitacién, es muy rudimentaria. En ese sentido, en la mayoria de
estas empresas no se tiene ninguna idea de lo que hay que hacer. De acuerdo a
los datos estadisticos obtenidos de esta investigacién mas del 90% de la planta
productiva estd en esta situacion, lo cual resulta bastante preocupante (Reza,
1995: 13y 14).
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Ante esta situacion y tomando como referencia el estado actual del pais, la planta
productiva se enfrenta ante factores como, la competitividad, apertura y
penetracién de nuevos mercados, equipos y mobiliarios de bajo costo, valores
agregados a los productos, nuevas tecnologias, investigacion cientifica, imputso a
la calidad, rapidez en la toma de decisiones, etc. La capacitacién es por tanto una
de las acciones mis efectivas de enfrentar e cambio, de adecuarse a Ia
modemidad, de modificar actitudes negativas y desaparecer vicios. Sin ser una
panacea, resulta ser la herramienta real para contribuir al cambio, de hacer ver a
las personas que crean en sus beneficios consistentes en dotarlos de
conocimientos y habilidades que les permita desarrollarse en sus centros de
trabajo. Como se puede vér, es necesario fomentar la existencia de un proceso
de capacitacion que sea estructurado, sistematizado y continuamente evaluado,
que realmente identifique y satisfaga las necesidades de crecimiento y desarrollo
de las organizaciones a través de fortalecer al elemento humano que las
constituye.

Ahora bien, y para ﬁneé de resaltar la relevancia que tiene el proceso de
capacitacién al interior de una organizacién es necesario que definamos las
etapas que conforman el proceso, para posteriormente ubicamos en el tema
central del presente capitulo y el cual sera el marco de referencia para el presente

reporte de trabajo y la actividad practica desarrollada.
Comenzaremos por dar definiciones de lo que se entiende por capacitacion:
“La capacitacién es ia accién destinada a desarroliar las aptitudes del trabajador,

con el propdsito de prepararlo para desempenar eficientemente una unidad de

trabajo especifica e impersonal” (UCECA, 1979: 50).
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*Accion o conjunto de acciones tendientes a proporcionar yfo desarrollar las
aptitudes de una persona, con el afan de prepararlo para que desempefie
adecuadamente su ocupacion o puesto de trabajo y los inmediato superiores, su
cobertura abarca entre otros, los aspectos de atencién, memoria, analisis, sintesis
y evaluacién de los individuos, respondiendo sobre todo al area de! aprendizaje
cognoscitiva” (Reza, 1995: 25).

“La capacitacion es el proceso de ensefianza-aprendizaje que pretende modificar
la conducta de las personas en forma planeada y conforme a objetivos
especificos”, (Pinto, 1992: 9).

A través de estas definiciones podemos considerar que la capacitacion es un
proceso que se encamina a modificar las conductas de los individuos mediante el
incremento de sus conocimiento y habilidades a través de procedimientos de
ensefanza-aprendizaje dirigido al cumplimiento de los objetivos definidos por la

organizacion.

Como proceso que es, la capacitacion vista desde una 6ptica administrativa, esta

constituida por las siguientes etapas:

PLANEACION. En esta etapa se hace la determinacién de las necesidades de
capacitacion, objetivos, objetivos organizacionales, planes y programas de

capacitacion y presupuestos.
ORGANIZACION. Durante esta etapa se establecen las estructuras organicas y

funcionales del area de Capacitacién, estructuras, procedimientos, integracion de

recursos (instructores), e integracién de recursos materiales.
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EJECUCION. Esta viene siendo la puesta en marcha del sistema de capacitacion
y la coordinacién de los mismos, como, servicios, desarrollo del programa,

coordinacién de los puestos y control administrativo y presupuestal.

- EVALUACION. Es el proceso de medicion y correccién de ftodas las
intervenciones para observar que los hechos, se ajusten a los planes e implica la
comparacion de lo alcanzado con lo planteado en los objetivos (Pinto, 1992: 46-
50).

Dentro de este proceso administrativo de la capacitacidn, una parte fundamental
de éste, es ia etapa correspondiente a la Planeacién, en la que se encuentra el
Diagndstico de Necesidades de Capacitacién.

3.2. El diagnéstico de Necesidades de Capacitacién

Definicion:

El Diagnostico de Necesidades de Capacitacion (DNC}, como ya lo indicamos es
la parte medular del procese de capacitacidon que nos permite conocer las
necesidades existentes en una empresa a fin de establecer los objetivos y

acciones al plan de capacitacion.

Toda necesidad impfica la carencia de un satisfactor. Cuando se mencionan las
necesidades de capacitacion, se refiere especificamente a la ausencia o
deficiencia en cuanto a cumplimiento, habilidades y actitudes que cada persona
debe adquirir, reafirmar y actualizar para desempefar satisfactoriamente las
tareas o funciones propias de su puesto. Necesidad de capacitacién, es “Es

aguella carencia, o ausencia de conocimientos, habilidades y actitudes del
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trabajador que repercuten en el buen desarrollo de las labores de su puesto” (
Amo, 1979: 3).

Cabe sefalar que las necesidades de capacitacion pueden ser de dos tipos

MANIFIESTAS. Cuando son ficimente observables y no requieren de
investigacion para ser localizadas o _conocida. Teniendo por ejemplo; el caso de
trabajadores de nuevo ingreso, promociones, rotacién de personal, cambios

tecnologicos ,administrativos y operativos.

Para este tipo de necesidades, la capacitacién adquiere un carécter preventivo, ya

que debe ser impartida antes de que se susciten dichas situaciones.

ENCUBIERTAS. Este tipo de necesidades no son observables directamente, su
identificacidn requiere de una investigacion sistematica y exhaustiva y hacen
referencia a los problemas de desempefic que presentan los trabajadores en el
puesto que ocupan y que puede deberse , entre otros aspectos, a la falta de
conocimientos, habilidades o actitudes del trabajador (Mendoza, 1982: 37-38).

En el caso de las necesidades encubiertas, la capacitacion requerida tiene un
caracler correctivo ya que se efecttia para resolver los problemas detectados.

El Diagnostico de Necesidades no solo se aboca a proporcionar informacion sobre
los tipos de necesidades enunciadas, y que se refieren principalmente al
TRABAJADOR, sino ademas, de lo que la EMPRESA requiere para el dptimo
desempefio de las actividades de sus trabajadores (magquinaria, materiales,

candiciones y equipo de higiene y seguridad, entre otros).

De esta manera se obtiene mayor riqueza de informacion al determinarse a quién

corresponden las necesidades: Trabajador o Empresa, lo cual posibilita encauzar
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los esfuerzos y recursos, politicas y estrategias y en suma a la organizacién en

pos del éxito de sus objetivos.

Como ya hemos indicado Ei Diagnéstico de Necesidades resulta de fundamental
importancia dentro del proceso de capacitacién, ya que su correcto desarrolio a
través de la utiizacién de una metodologia de investigacién apropiada,
proporciona una base sélida y realista de problematica existente, asegurando en

gran medida que las accicnes de capacitacién daran solucién a la misma.

Ademas de lo anterior, el Diagnéstico de Necesidades de Capacitacibn nos

permite:

+ Ahorrar tiempo y recursos

« [niciar las acciones de capacitacién sobre una base veridica.

+ Desarrollar actitudes favorables de los recursos humanos hacia la
capacitacion, en cualquier nivel.

« Determinar jos insumos necesarios para Iz elaboracién de los planes y
programas de capacitacion.

= Contar con la informacién necesaria para la evatuacion y seguimiento de

las acciones de capacitacion por parte de la empresa.

3.2.1. Objetivos del DNC de Capacitacién

Partiendo del hecho de gue toda empresa persigue optimar sus resultados en
funcién de los objetivos que la sustentan, hemos citado que el Diagnostico de
Necesidades de Capacitacion la lleva a localizar los elementos de que carecen los

trabajadores para el desemperio eficiente en su puesto.



Cuando la empresa presenta costos elevados, desperdicios de recursos y tiempo,
bajas de produccion o de poca calidad, falta de colaboracién y accidentes en el
trabajo, entre otras, tales problemas puedan deberse a las deficiencias del

personal como a la administracion de la organizacion.

Por lo tante, los principales objetivos que se pretenden alcanzar con la realizacion

de un Diagndéstico de Necesidades de Capacitacian, son:

» Identificar la problemética de la empresa.

» Definir si los problemas detectados comesponden a necesidades de los
frabajadores o de la empresa.

s Establecer el tipo de acciones de capacitacion a realizar

¢ Determinar las prioridades de las acciones de capacitacion de acuerdo a
las necesidades de la empresa y los trabajadores.

"« Precisar la seleccion y formacién de grupos a capacitar asi como las

areas y niveles.

= Indicar los tiempos con que se cuenta para efectuar la programacion de
las acciones de capacitacion.

» Definir las necesidades de recursos técnicos, humanos, materiales y
financieros que se requieren parar desarrollar la capacitacién (D.G.Cy A.
1984 10).

3.2.2. METODOLOGIA DEL DNC
El Diagnostico de Necesidades debe ser una investigacion continua y sistematica,
en la cual se establecen comparaciones, se detectan y determinan las

necesidades de capacitacién, asi como aquelias de otro tipo que influyen en este

proceso, utilizandose para ello una metodologia de investigacion cuyo
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procedimiento varia en su aplicacion dependiendo del tipo de necesidades a

cubrir, manifiestas o encubiertas.
3.2.3. Necesidades Manifiestas

Aunque como ya se mencioné anteriormente, este tipo de necesidades deben
estar establecidas por la empresa de acuerdo a sus objetivos, cambios o politicas
de expansion, la experiencia nos demuestra que frecuentemente no sucede asi,
scbre todo en la pequefia y mediana empresa, propiciandose con ello, gue al no
ser satisfechos oportunamente, con el tiempo se conviertan en necesidades
encubiertas que requieren una investigacién mas profunda y mayor inversién para

su satisfaccién en cuanto a tiempo, recursos y esfuerzos.

Para establecer las necesidades manifiestas, es necesario en primer lugar
determinar las causas a las que estan referidas:

1. Induccién al Puesto.

2. Complementacion de las tareas del puesto.

3. Informacién general de la empresa.
Las causas mencionadas pueden presentarse en la empresa de manera aisiada o
conjunta, pero de hecho en cualquier momento tiene lugar alguna de las tres.
Determinadas las causas, el procedimiento a seguir en cada uno de los casos se
desglosa a continuacion,

1. Induccion al Puesto.

Se requiere que el trabajador aprenda de manera integrai las actividades,

funciones y responsabiiidades del puesto en cuestion, como es el caso de la
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gente de nuevo ingreso o las promociones y rotaciones de personal a puestos
totalmente diferentes a los que ocupaba el trabajador anteriormente, por lo cual es
necesario:
+ Elaborar el perfil de los puestos de trabajo, en caso de no contar con
ellos.
= Analizar la informacién contenida en los'perﬁles.
« Definir los contenidos y eventos de capacitacién a realizar, que

respondan a dichos perfiles.
2. Complementacion de las tareas del puesto.

En este caso, el trabajador solo requiere aprender algunas de las tareas de
puesto de trabajo, debido a promociones, rotaciones de personal y cambios
tecnoldgicos u operativos, siendo el procedimiento a seguir.
« Contar con el perfil actualizado del Puesto de Trabajo anterior y del que
se pretende que ocupe el trabajador.
+ Determinar las diferencias existentes entre los Perfiles.
« Definir los contenidos y eventos de capacitacién a realizar, con base en

« en tales diferencias.
3. Informacion relacionada a la Empresa.
Esta referida a proporcionar al trabajador informacion respecto a los cambios de
administracion, politicas, organizacion y procedimientos de la empresa que le son
necesarios conocer para el desempefo de las funciones de su puesto,

requiriéndose en tal caso:

e Precisar la informacion que se pretende transmitir.
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» Definir estrategias que permitan facilitarta oportunamente.

3.2.4. Necesidades Encubiertas

Como su nombre lo indica, el diagnéstico de este tipo de necesidades, requiere de
una investigacion exhaustiva que permita detectar las causas que las originan y

sus posibles soluciones.

Es importante considerar que dicha investigacion, aunyue debe realizarse
incluyendo a todas las areas y puestos de trabajo de una empresa, en ocasiones
sélo se lleva a cabo en una édrea, departamento o puesto determinado, que
presenta una problematica especifica y que por los objetivos y recursos de la

empresa se le considera como prioritario.

Cuando el Diagnostico de Necesidades de Capacitacion se efectla a la empresa
en su totalidad, se requiere en primer lugar determinar de acuerdo con las
poiiticas y objetivos establecidos, asi como los recursos disponibles, la secuencia
a seguir en la investigacion respecto a las diferentes areas, departamentos o

puestos de trabajo en particular, que integran la empresa en cuestion.

En cualguiera de las situaciones anteriores, la metodologia de investigacion a

utilizar es [a misma, variando sélo en la extension de 1a poblacion a cubrir.

3.3. Etapas del Diagnostico de Necesidades de Capacitacion

Dicha metodologia se divide en cuatro etapas integradas por técnicas y

procedimientos especificos a desarroflar:
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ETAPA 1. Situacidn ideal

ETAPA 2. Situacién Real

ETAPA 3. Andlisis comparative de resultados
ETAPA 4. Determinacion de Estrategias

3.3.1. Etapa 1. Situacién Ideal,

En esta etapa se determina lo que debe hacerse en cada uno de los puestos de
trabajo de la empresa, entendiéndose por ideal:

* La situacién de la empresa en la que los recursos materiales son los adecuados
y suficientes en su utilizacién y las actividades laborales se desarrollan de manera
eficiente para obtener el méximo de productividad™(Reza, 1995: 77).

La situacidn anterior, debe ser precisada por la estructura y organizacion de las
empresas, a ftravés, de sus manuales administrativos (de organizacion,
procedimientos, etc.), en caso de que no existan, se requiere su determinacion
mediante el analisis o definicién de los perfiles de puestos de trabajo.

1.-Procedimientos y Técnicas.

En el caso de que la empresa cuente con la informacién necesaria para

determinar la situacion ideal, el procedimiento a seguir, apoyandose en la

investigacion documental, es el siguiente:

e Recopilar el matenal referente a manuales de organizacién, manuales de
procedimientos; sisterma escalafonario y catdlogo de puestos; estadisticas de
produccion; indices de accidentes; marco legal y juridico sobre capacitacian;

politicas de la empresa, entre otros.

45



s Revisar y analizar la informaci6n existente, enfatizando lo concerniente a los
perfiles de puesto, elaborando para ello, fichas de trabajo.
* Estructurar la infermacion obtenida, determinado cada unc de los perfites de

puesto de trabajo de la ernpresa (Mendoza, 1982; 49).

Cuando la empresa no cuenta con los documentos que nos proporcionan la
informacion correspondiente, el procedimiento a seguir consiste en definir y
establecer en cada uno de los puestos de trabajo de la empresa los siguientes
elementos:

» Descripcién genérica del puesto.

Se considera como tal las funciones que tiene un puesto de trabajo, traducido en

otras palabras seria el objetivo general a cubrir en el puesto.
¢ Actividades.

Conjunto de acciones referidas a las operaciones y tareas que se realizan para

cubrir las funciones de un trabajo.

+ Conocimientos.

Informacion que debe poseer una persona respecto a datos, principios,
procedimientos, etc., concemientes a una actividad cientifica o tecnologica del

puesto de trabajo a desempenar.

o Habilidades.
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Capacidad fisica y mental necesaria para ejecutar las tareas propias de una
operacion o puesto de trabajo.

» Actitudes.

Disposicion afectiva de unma persona hacia el frabajo en cuantc a
responsabilidades, trabajo en equipo, relaciones interpersonales, cooperacién,
comunicacion, entre otros.

e« Recursos mateniales.

Se refiere a maquinaria, equipo, heramientas, utensilios materia prima, entre
otros, que el trabajador requiere para desarrollar eficientemente sus actividades.

+ Condiciones y equipo de higiens y seguridad.

Conjunto de indicaciones y equipos destinados a prevenir  accidentes:
mascarillas, extinguidores, cascos, letreros, salidas de emergencia, entre otros,
asi como las condiciones ambientales que son necesarias para el desempeno
eficiente de las actividades de trabajo, tales como: iluminacion, ventilacion,
mobiliario, distribucion de areas de trabajo, etc.

» Requisitos.
Se refieren a las caracteristicas propias del trabajador que exige como

indispensable el desempefio de un puesto, tales como: escolaridad, sexo, edad,

condiciones fisicas y experiencia (Ponce, 1984: 13-17).
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La definicién y el establecimiento de los elementos anteriores se efectta utilizando
diversas técnicas e instrumentos, que si bien no son aplicables a todas las
empresas, son susceptibles de adaptarse, como son: entrevistas, cuestionario,
analisis por discusion de grupo, registros de observacion, escalas, encuestas,
analisis de expedientes, inventario de habilidades, lista de verificacion, entre otros.
Dichas técnicas e instrumentos se desglosan posteriormente, ya que también son
utilizados para detectar la situacién real de la empresa.

Es importante resaltar que los elementos mencionadas se deben establecer con
base en un andlisis de lo que debiera ser y hacerse, resultando de ello los pérﬁles
de puesto de trabajo que representan la situacién ideal de la empresa.

3.3.2. Etapa 2, Situacion Real

Determinar la situacion real, implica investigar lo que es y se hace reaimente en Ia
empresa. Para ello se utiliza el procedimiento y técnicas mencionadas en la
primera etapa, en donde se definen y establecen por cada puesto de trabajo los
elementos de: descripcion genérica, actividades, conocimientos, habilidades,
actitudes, recursos materiales, condiciones y equipo de higiene y seguridad, y
requisitos. En esta etapa dichos elementos se establecen y definen por cada
traﬁajador en su puesto, con el objeto de que se cuente con los mismos
paréametros de investigacion y resultados, que permitan realizar su comparacion
(Reza, 1995: 79).

Las técnicas e instrumentos que se utilizan en la investigacién del diagnéstico de

necesidades para establecer Ia situacion ideal y real, se desglosan a continuacion:

1. Entrevista
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Conversacién que se lleva a cabo, en esta caso, entre el responsable del
diagnéstico de necesidades de capacitacion y adiestramiento y el trabajador, con
- el propésito de obtener informacion acerca del desempefio de este ultimo en su

puesto de trabajo.
‘Las entrevistas son fundamentalmente de dos tipos: dirigida y semi-dirigida.

¢ Dirigida es conducida -por el entrevistador, apoyandose en una guia de
preguntas concretas.

« Semi-dirigida: se determina sélo aquellos aspectos generales sobre los que se
desea obtener informacion. Es la mds recomendable, ya que pemite el
cuestionamiento de las respuestas y proporciona informacion adicional acerca

de actitudes, soluciones, causas de problemas, entre otras.

La técnica de entrevista ademas de requerir la elaboracion de una guia de
preguntas como instrumento para Hevar a cabo, esta conformada por tres pasos

basicos: preparacion, desarrollo y cierre.

La preparacién se refiere a planear su propésito, lugar para lievarlo a cabo,

tiempo, etc.

El desarrollo consiste en primer lugar, en informar al trabajador del propdsito de la
enfrevista, establecer con é! un ambiente de confianza, formuiar preguntas claras,
concisas y directas, saber escuchar centrando et tema y emplear el vocabulario
adecuado. Para el cierre de la entrevista se recomienda realizar un resumen y

agradecer al entrevistado su cooperacién.

2. Cuestionario
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Serie de preguntas estructuradas, dirigidas a cualquier trabajador, tiene por objeto

la obtencion de datos que sean facilmente cuantificables e interpretables

Los cuestionarios por ser impresos ahorran tiempo y alcanzan a un mayor nimero
de personas, siendo recomendable que al propio investigador los presente a los
trabajadores, conteste dudas que surgen y los induzca a proporcionar respuestas

serias, completas y reales.

Su elaboracion requiere determinar el tipo de personas que llenara ef cuestionario
(jefes, obreros, supervisores, etc.); listar las actividades que se desea investigar;
plantear las preguntas de manera clara y sencilla y redactar las instrucciones de
tal forma que se entienda cémo se anotaran las respuestas y qué deben contener
(Reza, 1995:79-80).

3. Analisis por discusién del grupo

Consiste en llevar a cabo reuniones de grupo, procurando que se encuentre
presente el jefe o supervisor del trabajo. En estas reuniones se discuten los
problemas que se han tenido en cuanto al desempefio de trabajo, determinandose
las causas. Otra variante de esta técnica son los corrillos, en los cuales se divide

al grupo en sub-grupos de cuatro a cinco personas.

En ectas reuniones debe existir un moderador y un secretario, quien tomara notas
de las conclusiones y las dirigird de tal manera que se recopile la informacion
sobre las deficiencias en las funciones, jerarquizando las posibles soluciones en

orden de importancia.
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Esta técnica tiene la desventaja de que entorpece la comunicacion al estar el jefe
inmediato presente, requiriéndose de parte del conductor un manejo psicoldgico

de |a situacién para evitar que surjan conflictos

4. Observacion directa.

Proporciona informacion detallada de las labores que realiza el trabajador en su
puesto, asi como las deficiencias de su ejecucion, realizandose en el lugar en e
que se desempefia. Consiste en registrar, a través de diversos instrumentos,
todas y cada una de las actividades que ahi se dan, los cual permite evaluarias de
manera objetiva.

Esta técnica requiere personal entrenado en 1a observacién y la supervigion y que
conozca los sistemas de fa empresa, asi como, el que pueda analizar e

interpretar et origen de las deficiencias,

Los instrumentos que se ulilizan dentro de la observacidn son los registros

anecddticos, listas de cotejo y las escalas estimativas.

Para la elaboracion de los registros y las listas de cotejo se deben tomar en
cuenta, las actividades o tareas a observar, el grado de ejecucion de las mismas y
determinar la frecuencia con que se presentan, siendo una observacién individual

para cada trabajador que después se puede comparar con los demas.
Las normas de observacion a seguir consiste en conocer el objetivo de la

investigacion, memorizar las actividades o tareas en cuestidn, hacer las

anotaciones pertinentes en el momento en que se d¢ !a accion no confundir lo que
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se observa con lo que se infiere, distinguiendo fa operacién, habilidad, rapidez,

tniciativa, persistencia, concentracion y fatiga del trabajador, entre otros.

Para asegurar la confiabilidad de la informacidn se requiere que exista mas de un

observador y se aplique el instrumento en diversas ocasiones en situacion similar.

Las Escalas Estimativas, deben estar constituidas por una lista de actividades o
tareas a evaluar y la determinacion de grados o niveles de calificacién, que

puedan indicar calidad, rapidez, frecuencia, precision, nimero de errores, etc.

Se recomienda que sean tres los grados o niveles, por ejemplo: incorrecto,
regular, correcto, asegurandose que existan claras diferencias entre elfos y, si es
necesario, se describa el significado de cada uno.

5. Encuesta

Se utilizan para obtener informacidn acerca de la opinién de los trabajadores en
cuanto a las politicas de la empresa, sus necesidades y su satisfaccién con

respecto al ambiente laboral, la supervisién, etc.

Las preguntas se formulan de manera concreta; el instrumento puede aplicarse a

todo el personal de la empresa y generalmente es anénimo.
6. Analisis de Expedientes

Con esta técnica se obtiene informacién de los archivos, que refleja de manera

objetiva algunos aspectos del desempefio de los trabajadores. Por ejemplo,
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asistencias, accidentes, tiempos extras, experiencia, escolaridad, promociones,
etc.

En caso de que la empresa no cuente con estos datos, se debe implantar su
registro, ya que son valiosos para lograr los objetivos de la investigacion.

Esta informacién puede ser integrada por cada trabajador o globalmente.
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7. Inventario de Habilidades

Este insfrumento estan constituido por un listado que especifica de manera
gradual los comportamientos de tipo psicomotriz que el trabajador debe realizar en
su puesto de trabajo, incluyendo grados o niveles de calificacion para cada uno de

ellos y un apartado de observaciones.

Su aplicacion puede ser individual o grupal, siempre y cuando se trate del mismo

puesto de trabajo y se especifiquen ios nombres de los trabajadores.

Pemite tener informacién especifica de cada trabajador en su puesto, su principal
inconveniente es que debe ser llenado por los supervisores o jefes inmediates,

quienes pueden emitir juicios falsos debido a fricciones con sus subordinados.
8. Lista de Verificacién

Como su nombre lo indica, es un listado de las actividades desglosadas de un
puesto de trabajo, presentandose en forma secuenciada; son lenadas por el
propio trabajador, quien selecciona el dominio o carencia de conocimiento de las

mismas.

Proporciona informacién sobre las necesidades individuales, aunque en ocasiones
las respuestas no manifiesten objetivamente la realidad.

Una variante de este instrumento es la técnica de las tarjetas en la cual, en lugar
de ser un listado, se pone cada actividad en una tarjeta para que el trabajador

seleccione aquellas en las que se siente competente en su ejecucién o viceversa
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9. Otras Técnicas e Instrumentos

Existen otras técnicas menos usuales debido al costo y tiempo que requieren para
su aplicacion, como son: la dramatizacion, la lluvia de ideas, e! buzon de quejas y
sugerencias, etc. ’

La seleccidn de las técnicas e instrumentos mencionados, se debe realizar en
funcién del:

» Nimero de trabajadores y sus caracteristicas..

+ Dominio en su aplicacién y elaboracién.

Tipo de informacion que se desea obtener

Tiempo y recursos disponibles (humanos, materiales y financieros)

Es importante considerar que una sola técnica no proporciona toda la informacion

deseada, siendo conveniente combinarlas y utilizar mas de una.

Después de seleccionar las técnicas a utilizar y elaborar los instrumentos
correspondientes, se procede a su aplicacion al personal responsable de cada
una de las areas ocupacionales (supervisores, jefes inmediatos) asi como a los

funcionarios y trabajadores que conforman ia empresa.

Posteriormente se analiza y clasifica la informacion obtenida, la cual constituye los
perfiles de los trabajadores en su puesto de trabajo, determinandose con eflo ka

situacion real de ia empresa .



3.3.3. Etapa, 3. Analisis Comparativo de Resultados

En esta etapa se efectia un analisis comparativo con base en cada uno de los
elementos que integran, tanto la situacion ideal, como la real de la siguiente

manera:

Se clasifica y ordena 1a informacién obtenida en la situacion ideal por cada perfil

de puesto, asi como en la real por cada perfil del frabajador en su puesto.

Posteriormente se agrupan los perfiles de los trabajadores. obtenidos en la

situacion real, de acuerdo al perfil del puesto que ocupan,

Situacion Ideal Situacién Real
Perfil del trabajador A
Perfil del Puesto Perfit del trabajador B
Perfil del trabajador C

Se relaciona la informacion de cada uno de los elementos del perfil del puesto con
los de los perfiles de los trabajadores que los ocupan, estableciéndose las

diferencias existentes en cada caso. Por ejemplo;

En el perfii del puesto de secretaria, las actividades que deben realizarse son:
archivar, mecanografiar y recepcion telefonica; en el Perfil del trabajador “A” las
actividades que lleva a cabo son: mecanografiar y recepcion telefonica; por lo
tanto la diferencia existente es la de archivar, lo cual manifiesta una necesidad a

satisfacer.
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La informacién obtenida se puede concentrar en un cuadro de resultados por cada

trabajador como el que se muestra a continuacién

DETERMINACION DE NECESIDADES

Fecha:
Puesto Trabajador
Departamento o Area Ocupacional
SITUACION
Desc. Activida | Conoci- | Habilida- | Actitudes | Recursos Cond.y | Requisi-
Genérica des mientos des Materia- eq. de tos

les Seg e Hig.

Una vez concluidos dichos cuadros, se agrupan en una matriz que incluye los
resultados de las necesidades de todos los trabajadores de un mismo puesto, en
el que ademas, se observa si la necesidad detectada corresponde al trabajador o
a la empresa, esto se puede realizar en un formato como el que se ilustra en la
siguiente pagina (D.G.C. y P, 1984: 29).

3.3.4. Etapa 4, Determinacion de Estrategias

Los resultados que se obtienen en el Diagnéstico de Necesidades de
Capacitacion, proporcionan los elementos suficientes para establecer estrategias
de accién que, acordes a las politicas y prioridades de la empresa. respondan a
la satisfaccion permanente de las necesidades de los trabajadores en su puesto y

permitan la elaboracién y establecimiento de su sistema de capacitacion.
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En primer lugar, es importante establecer jerarquias respecto a la satisfaccién de
las necesidades detectadas en las diferentes areas ocupacionales, puestos y

trabajadores en particular y considerando los siguientes aspectos;

» Las normas establecidas en la Ley Federal del Trabajo
* Recursos humanos, materiales y financieros

» Politicas de la empresa

Establecidas las jerarquias, se procede a fa definicion de los contenidos de

capacitacion, acordes a las necesidades detectadas. Por ejemplo:

Necesidad Detectada | Contenidos

no sabe:
e taquigrafia Taquigrafia
* archivo Archivonomia

Es importante aclarar que no siempre la necesidad detectada se traduce en el
nombre del contenido de capacitacién, habiendo ademas casos en los que para

una necesidad se requiere mas de uno. Ejemplo:

Necesidad Detectada Contenidos

no sabe: Comunicacion
e Atender al publico Motivacion

Reiaciones Publicas
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Posteriormente se determina para cada contenido de capacitacién, e! tipo de

accion a través del cual se desarollara, tales como: cursos, conferencias,

seminarios, entre otros. Ejemplo:

Puesto de Trabajo;
Departamento:
Fecha:
TRABAJADOR NECESIDAD CONTENIDOS ACCIONES DE
DETECTADA : CAPACITACION
Trabajador “A” |No sabe atender {e Comunicacion [« Conferencia
al publico « Motivacion » Mesas
+ Relacioncs redondas

Como paso final, se toman decisiones sobre la atemativa a seguir respecto al
desarrollo de la capacitacion, existiendo tres opciones para ello, que consisten en

lo siguiente:

1. Con Recursos Internos

En este caso refiere a que las acciones de capacitacion se llevaran a cabo por el
personal de la empresa, a través de instructores intemos vy elaborando sus
propios Programas de Capacitacion.

2. Con Recursos Externos

En esta alternativa se contratan los servicios de una Institucion Capacitadora o

Instructores Externos Independientes, a quienes se les solicitan los programas de

las diferentes acciones a desarmrollar.
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3. Con Recursos Internos y Externos

Consiste en desarrollar las acciones de capacitacién utilizando, tanto a
instructores internos, como los servicios de una Institucion Capacitadora o

Instructores Extemnos Independientes.

La eleccion de cuaiquiera de las acciones de capacitacion utilizando, tanto a
instructores internos, como a los servicios de una Institucién Capacitadora o
Instructores Externos Independientes.

» Programas Especificos. Son aquellos que responden a un puesto de trabajo y
se elaboran al interior de la empresa, que satisfacen a las necesidades
particulares de la misma y que pueden ser impartidos con recursos propios y/o
externos .

» Plan comun de Capacitacidn y Adiestramiento. Se refiere a ios planes y
programas de capacitacion y adiestramiento que satisfacen |las necesidades de
dos o mas empresas, con caracteristicas afines, pertenecientes a una misma

rama o actividad economica (Reza, 1985: 87).
Habiéndose seleccionado la opcitn para desarrollar la capacitacion, se procede a

elaborar un presupuesto sobre los recursos humanos, materiales y financieros que

serian necesarios para llevarla a cabo.
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3.3.5 Pilaneacidn e Informe de Resultados del DNC
3.3.5.1. Planeacion del DNC

Planeacion del Diagnéstico de Necesidades:

El diagnéstico de necesidades de capacitacién, requiere como investigacion
sistematica, contar con una planeacion que permite establecer y desarmrollar las
acciones de una manera organizada y secuencial, posibilitando el cambio
oportuno de estrategias de accion para el logro de los objetivos a alcanzar.

Dicha planeacién es plasmada en un documento denominado Plan, que contiene
los linreamientos necesarios para efectuar la investigacion y tener un control sobre

Sus avances.

Los elementos de un plan son los siguientes:

1. Presentacion

En este rubro se incluyen los datos generales tales como nombre de la empresa,

responsabie del trabajo, asi como la fecha, duracion y lugar de realizacisn.

2. Introduccién

Se indica la problemética que dio lugar a la elaboracion del plan del diagnostico
de necesidades para su ejecucion, lo que se pretende solucionar con ello y el
contenido det mismo,

3. Objetivos

Enunciados que describen los resultados que se pretenden lograr al término del
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diagnostico de necesidades.
4. Metodologia

En esta fase se especifican los pasos y acciones a seguir para detectar y
determinar las necesidades de capacitacion, asi como las técnicas e instrumentos

a utilizar en cada una de las etapas que se planteen.

5. Cronograma de Actividades

Con base en la descripcion de los pasos y acciones a seguir, se establece una
calendarizacién de actividades, que incluya el desglose de las fechas de
realizacién de las mismas, esto sirve de guia y controt de la secuencia y tiempo en

que se efectia cada una de ellas.

6. Recursos Humanos y Materiales

Se definen los materiales que se requieren para el desarrollo del pian, tales como
escritorios, maquinas, etc., asi como los recursos humanos necesarios para

apoyar la realizacién de las actividades.
7. Presupuesto
En éste se desglosan los costos de los recursos materiales y humanos necesarios

para su ejecucion, definiéndose con ello los recursos financieros a utilizar.

8. Instrumentos de Control.

En esta fase del plan se debe de establecer un instrumento donde se registren las
actividades y los recursos, asi como la duracion prevista de las actividades, que

permita observar las posibilidades desviaciones, retrecalimentado las alternativas
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de accion comectivas o preventivas.

La presentacién del Pian del Diagndstico de Necesidades, se torma de suma
importancia al permitir manifestar con claridad los pasos a seguir y recursos a
satisfacer para su desarrollo y por consiguiente, facilitara negociar su au{orizacién
al enmarcar sus objetivos en pro de! establecimiento del Sistema de Capacitacion

de la empresa.

Después de realizada la invesligacion del Diagnéstico de Necesidades y
efectuado el analisis general de la informacién obtenida durante el desarrollo de
sus etapas, se procede a eiaborar y presentar un informe de resultados (D.G.C.P,
1984: 39-40)

3.3.5.2. Informe de Resultados de! DNC

Elaborar un informe del Diagnéstico de Necesidades de Capacitacién, es de
fundamental importancia ya que permite describir la situacion investigada, la forma
en que se realizd, facilitando ademds, la visualizacién de las necesidades
detectadas, asi como Ia informacién concemiente a sus causas y proporcionando

los elementos para determinar las acciones de capacitacion a seguir.

Los elementos que integran un informe son:

1. Datos Generales

Se especifica a que empresa pertenece el informe del diagndstico de necesidades

que se presenta, el nombre (s} de las personas que realizaron y fecha.

2. indice
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Se listan y enumeran las partes de que se compone el informe.

3. Introduccién

Se incluye el propdsito de la investigacion y plantea de manera general el

contenido del informe.

4. Metodologia Utilizada

Se mencionan los pasos que se siguieron para el desamollo de las acciones asi

como las técnicas y procedimientos utilizados.

5. Resultados Obtenidos

En este apartado se desglosan los aspectos concemientes a los problemas
presentes en la empresa, sus causas, especificandose la deteccion vy
determinacion de las necesidades encontradas y el establecimiento de las

altemnativas de solucion a seguir.
6. Anexos
Se incluye toda aquella informacién complementaria que sea (il para comprender

los resuftados obtenidos, tales como graficas, tablas, formas, etc. (D.G.C.P. 1984:
41-43).
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CAPITULO IV



CAPITULO IV
Foto Regis CIFSA, Compaiia Importadora y Comercializadora
de Articulos Fotograficos

4.1. Foto Regis, CIFSA

4.1.1. Antecedentes

Con mas de 50 afos en el medio, Foto Regis CIFSA, se ha consolidado como una
empresa de gran tradicion y presencia primordial en la comercializaciéon de
articulos y equipos fotograficos de calidad y vanguardia tecnolégica. Asi mismo ha
sido protagonista en promover y contribuir con el crecimiento y desarrolio de !a
Cultura Fotografica en el pais, a través de crear y participar en espacios
culturales, comerciales y educativos, en los que el objetivo basico, es elevar el
nivel técnico, artistico y profesional de la gente dedicada a la folografia,
aficionados, estudiantes, fotografos profesionales y distribuidores que conforman

el mercado fotografico.

Foto Regis, CIFSA, es una empresa dedicada a la importacién y comercializacion
de articulos fotografices, capital 100% mexicano, fundada el 13 de mayo de 1939,
en la actualidad es distribuidora exclusiva a nivel nacicnal de importantes y
prestigiadas marcas fotograficas mundiaimente reconocidas tales como;
Hasselblad, Broncolor, Mamiya, Toyo, Durst, Rodenstock, Paterson, entre otras

asi como de la prestigiada marca Konica de origen japoneés.
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4.1.2. Misién de Foto Regis, CIFSA

La Mision de Foto Regis CIFSA, es la de proporcionar al mercado fotografico una
amplia variedad de productos de calidad de las mejores y mas prestigiadas
marcas nacionales y extranjeras a precios justos, a través de cuatro conceptos
fundamentales:

Econémico. Participacion cada vez mayor en la generacion de capital nacional en
la economia, que reditde en la produccién de utiidades para accionistas,
empleados, acreedores y proveedores.

Comercial. Fomentar la cultura fotogrifica vertida a través de informacion y
capacitacion por diferentes medios y espacios dirigidos a clientes, proveedores,
empleados y aficionados a la fotografia.

Social. El establecimiento de fuentes de trabajo, cabal cumplimiento de las
obligaciones fiscales y el desarrollo humano de empleados, clientes y familiares
de estos.

Ecolégico. Cumplir con las disposiciones establecidas por las autoridades
ecolégicas que provengan y abatan la contarninacién ambiental. (Foto Regis,
CIFSA, 1990). '

Lo anterior ha redituado en que Foto Regis CIFSA, tenga un reconocimiento
importante dentro del medio, generando una solidez y confianza para con sus
clientes, impulsando a nuestra compafiia a buscar constantemente incorporar

nuevas tecnologias productos y servicios de calidad, por lo que nos hemos
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colocado como una de las mejores compafilas en la venta de productos

fotograficos, asi como en el suministro de partes. refacciones y servicio pos-venta.

La principal marca que comercializamos es la marca japonesa Konica, a través
de la cual distribuimos y comercializamos; cadmaras y peliculas fotogréaficas
equipos de fotoacabado (mini-labs), productos magnéticos, pelicula de rayos X,
copiadoras y faxes, papel y quimico fotograficos. Esta amplia gama de productos
ha posicionado a la compafiia en la actualidad con un 14% de participacién del
mercado fotografico en lo que a pelicula y papel fotografico se refiere y a ser
lideres en todo lo referente a fotografia profesional o especializada.

Ei alto crecimiento que ha tenido la compafia, ha permitide que en la actualidad
Foto Regis CIFSA, cuente con una filial Foto Industria, a través de la cual se
manufacturan y comercializan quimicos para la industria fotogréfica y radiografia
del pais, ademds de exportar a Centro y Sudamérica.

Actualmente Foto Regis CIFSA, cuenta con una red de (480) distribuidores
independientes (micro-industrias) en toda la Republica, un 60% ubicados en el
D.F. y un 40% distribuidos en la Republica, principalmente en los Estados. del
Bajio, Centro y el Sureste.

4.1.3. Filosofia de Foto Regis, CIFSA

Los puntos anteriores se plasman en un concepto de servicio integral que ofrece
la compafiia, cuyo beneficiario principal son nuestros clientes, en este sentido |a
meta principal de nuestra empresa, es la de proporcionar productos, servicios y
soporte técnico eficientes y oportunos dirigidos a ia satisfaccién de sus

necesidades. Para tal objetivo la compafiia cuenta con departamentos
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especializados tanto para los productos y sefvicios que comercializa asi como con
el personal profesional y capacitado, capaces de proponer soluciones practicas
que se transforman en beneficios que garantizan la efectividad y productividad
operacional de nuestro servicio mismo que se refleja en la mejora y crecimiento de
nuestros clientes, del personal intemo de la empresa asi como del desarrollo
econdmico de la misma.

4.2, El Area de Capacitacién de Foto Regis, CIFSA
4.2.1 Antecedontes

El area de capacitacion y desarrollo en Foto Regis CIFSA, se cred en el afio de
1990. Surge a partir de la necesidad de proporcionarles a los distribuidores de la
marca Konica un soporte de asesoria técnica, conocimientos administrativos y
comerciales para que estos puedan hacer mas efectiva su actividad laboral y de
servicio al publico, a traves del crecimiento y desarrollo del personal que trabaja
en los negocios fotograficos.

El area de capacitacion sustenta sus funciones bajo la filosofia de servicio
posventa que establece la empresa “Brindarle al cliente de Foto Regis, un servicio
extra desde el mismo momento de su compra; atencion, asesoria, soporte técnico
y desarrollo personal y comercial® (Foto Regis, CIFSA, 1990). Organicamente se
localiza en la Subdireccion Organizacional Corporativa y Mercadotecnia, de

acuerdo con el siguiente organigrama:
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DIRECCION GENERAL

Subdireccién de Organizacién y .

Mercadotecnia

“Gerencia de Capacitacion. ~ Gerencia de Personal

4.2.2. Misién y Objetivos del Area de Capacitacién

La misiébn que tiene el drea de capacitacion y para la cual fue creada es la

siguiente:

Desarrollar y fomentar el crecimiento del personal de Foto Regis CIFSA, de sus
Distribuidores de la marca Konica y de la gente que constituye el medio fotografico

profesional y aficionado.

A través de la Planeacion, Establecimiento e Implementacion de los eventos
psicopedagogicos y comerciales que desarrollen los conocimientos, habilidades y
actitudes en el factor humano involucrado fortaleciendo asi una cultura Fotografica
y de Servicio en los Niveles Técnico, Comercial y Administrativo.( Foto Regis,
CIFSA, 1990).

Objetivos Generales:
|. Determinar las acciones, cursos, seminarios y eventos que satisfagan las

necesidades reales de crecimiento del personal de Foto Regis CIFSA y

Clientes,
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Ii. Area de desarrollo humano que fortalezca la Imagen de Servicio de Foto Regis
CIFSA.

Ill. Mantener un sistema de ensefianza-aprendizaje que garantice y eficiente las
acciones de Capacitacibn  en su identificacion, Aplicacién, Evaluacion y
Seguimiento, a fin de brindar un servicio efectivo y de calidad a sus clientes
intemnos; personal de Foto Regis, CIFSA y clientes externos; Distribuidores
Konica, Fotégrafos Profesionales y Aficicnados a la fotografia.

4.3. Funciones del Psicélogo en el Area de Capacitacion en Foto Regis
CIFSA

Como responsable del Area de Capacitacion en Foto Regis CIFSA. ocupo el
puesto de Gerente de Capacitacion y mis funciones desde el punto de vista
organizacional el cual sustentado por mi formacién académica como Psicélogo,

son las siguientes:

A nivel administrativo, reporto a ia Subdireccion de Organizacién y Mercadotecnia
de la Cia., a su vez tengo bajo mi responsabilidad un Asistente de Capacitacién.
Fisicamente me localizo dentro de las oficinas generales de la empresa, lugar
desde el cual se coordinan de manera global tedas las acciones administrativas y
operativas de la empresa. En mi caso particular soy responsable de coordinar el
proceso administrative y operativo del proceso de capacitacion de las 280
personas que integran la compafiia y de los 480 Distribuidores de la Marca
Konica. Soy responsable en la determinacion de las acciones como cursos,
conferencias y talleres, tendientes a satisfacer las necesidades de crecimiento

tanto del personal de Foto Regis como de los Clientes de fa Empresa. Tengo que
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mantener un Proceso de Capacitacion continuo, que garantice ia eficiencia y
calidad de estas acciones de ensefanza-aprendizaje en sus etapas de
identificacion y determinaciéon de necesidades, aplicacion, implementacion de los
mecanismos y formas de ensefianza, asi como de {a evaluacion y seguimiento a

estas acciones, para lo cual llevo a cabo las siguientes actividades:

a)Primeramente tengo que determinar y aplicar las herramientas de andlisis como
cuestionarios, entrevistas, técnicas de observacion, etc. a fin de identificar las
necesidades de capacitacion y adiestramiento que requiere el personal para
cumplir con sus funciones adecuadamente o para desarrollar al personal a

nuevos puestos.

b} Una vez que he definido estos instrumentos los aplico directamente en las
areas en las que estoy identificando las necesidades, areas departamentales y

distribuidores de la marca.

¢) Mantengo una comunicacion continua con los gerentes de las areas de trabajo
de la Compaiiia. a fin de establecer las necesidades de capacitacion especificas
y globales como es el caso de los distribuidores de la marca a fin de determinar

las acciones acordes a la solucion de éstas necesidades.

d} identificadas las necesidades de capacitacidn, procedo a hacer la planeacién
de los planes y programas de capacitacion y adiestramiento en combinacion con
las areas involucradas a fin de satisfacer las necesidades de capacitacién del

personal de Foto Regis CIFSA y de los Distribuidores Konica.

e) Organizo los eventos de capacitacion internos y externos en los aspectos de:
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- Calendarizacidn y Programacién de actividades
- Identificacién de los eventos, estructuracion de los contenidos tematicos

- Determinar y coordinar a la poblacién a quienes van dirigidos.

f) También defino y organizo el material didactico y humano (instructores o
instituciones) que faciliten y satisfagan las necesidades en cada evento.

g) Coordino el aspecto logistico antes y durante ei desarrollo de los eventos; esto
es la supervision para la correcta realizacion del proceso de ensefianza y de la
logistica requerida.

h) Realizo una evaluacién continua de los programas, con la finalidad de contar
con la informacidn obhjetiva que retroalimente los procesos de ensefianza -
aprendizaje (eventos) internos y externos, a fin de asegurar su calidad y
efectividad, mediante la aplicaciéon de cuestionarios a los participantes,

entrevistas, pruebas y reuniones con los mismos instructores.

k) Superviso y coordino al equipo de instructores tanto internos como a los que
contratamos por parte de instituciones capacitadoras a fin de garantizar la

experiencia y calidad de los mismos.

i Y finalmente, doy seguimiento a las actividades de capacitacion vy
adiestramiento a fin de contar con la informacidn necesaria para retroalimentar y
reestructurar las acciones del proceso de capacitacion tanto del personal interno
como Distribuidores Konica. Continuamente tengo juntas de retroalimentacion
con gerentes de area e instructor a fin de hacer los ajustes a los programas, asi

como una junta anual de planeacioén con todos los ejecutivos de la Compadiia.
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en la cual se delinean los objetivos globales por los cuales se rige el area de
capacitacion.
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Capitulo V
Descripcion de las Actividades Realizadas en el Periodo 1995-1996
Una Detaccién de Necesidades de Capacitacién en los Distribuidores de
Productos Fotogrificos Konica

“ 8.1, Introduccién

Como mencionamos en el Capitulo | del presente trabajo, la Industria Fotografica
es un sector dentro del contexto productivo del pais, que ha mantenide un
crecimiento continuo desde su nacimiento como industria comercial, hasta la
fecha actual. Hemos visto anteriormente que importantes cambios tecnologicos se
han suscitado en este medio, ejemplo de estos tenemos: la evolucidon que han
tenido los equipos de foto-acabado en dimensiones, operacion, velocidad de
trabajo,; etc. la calidad y diversidad de las peliculas fotogréaficas que responden a
diferentes caracteristicas ambientales y al mismo sujeto a fotografiarse como es la
luz, color, la velocidad de la toma, etc. Otro eiemplo lo tenemos en las camaras
fotograficas que han evolucionado de ser productos con sistemas mecanicos y de
uso manual a productos con sisternas automaticos o como en la actualidad surgen

las camaras con sistemas digitales.

Toda esta gama de cambios tecnologicos en los productos fotograficos asi como
la constante evolucion en las necesidades del fotografo, han generado dentro delr
medio fotografico la necesidad de contar con los equipos, productos y servicios
especializados, que cubran estas necesidades tanto para un publico profesional
con requerimientos muy especializados en materia fotogréfica, como para una
gran poblacién de gente aficionada a la fotografia. Para amhos casos se requiere

contar con gente que tenga los conocimientos en fotografia ventas y atencién
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adecuada asi como habilidades en la manipulacion de los productos fotograficos a
fin de que puedan brindar un adecuade servicio y asesoria a los clientes que
acuden a una tienda fotografica en busca de los articulos ylo servicios que

requieren.

Foto Regis, CIFSA, como ya lo hemos sefialado es una empresa importadora de
productos fotograficos, representante exclusivo de la marca Konica a nivel
nacional. En la actualidad, tiene alrededor de 480 distribuidores con equipos de
revelado e impresidn de peliculas fotograficas (mini laboratorios) en toda la
Republica, representando cada uno de estos faboratorios el equivalente a una

tienda fotografica con todas sus caracteristicas comerciales.

Dentro de la filosofia de la empresa se encuentra como principio fundamental el
concepto de “servicio-posventa”, el cual esta definido y sustentado a través del
apoyo y asesoria que recibe un cliente que adquiere los productos de la Marca
Konica asi como la ensefianza y preparacion técnica, administrativa y de
desarrollo humano que esta dirigida tanto al propietario del negocio, como a todo

el personal que labora en la tienda fotografica.

Todo lo anterior tiene la finalidad de mantenerlos actualizados en todos estos
cambios tecnologicos, ademas de contribuir a su desarrollo humano con el
objetivo de que sean capaces a su vez de lograr brindar un servicio de atencion,
orientacion y apoyo técnico que satisfaga las necesidades del pubtico consumidor
(Foto Regis CIFSA, 1990). La parte de este servicio-posventa concemiente al
aspecto del desarrollo humano esta bajo la responsabilidad del drea de
Capacitacion y Desarrollo de fa empresa, a través de !a cual se establecen los
programas de entrenamiento y capacitacion dirigidos al personal que integra las

tiendas fotograficas.
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Dada la importancia que tiene gue un empleado de ventas en una tienda
fotografica cuente con los conocimientos para brindar una correcta atencioén y
orientacion al publico y considerando la especializacion de este tipo de negocios,
es importante dentro de la planeacidn del proceso de capacitacién y
entrenamiento de 1a gente, la fase correspondiente a la identificacién y definicién
de las necesidades de capacitacidn que son requeridas a fin de que el personal
ventas cuente con los conocimientos y habilidades idéneas para cumplir con su
trabajo de Vendedores-Asesores.

Los vendedores -asesores son ef personal que se encuentra en un mostrador al
interior de una tienda fotografica y que posee los conocimientos en fotografia,
técnicas de ventas y de atencidn a! publico y que son capaces de brindar un
soporte técnico al publico al mostrar las caracteristicas del producto y o servicio,
asi como 3us cualidades funcionales, de tal manera que es posible dar una
orientacién al cliente, a fin de que este tenga los elementos necesarios sobre el
tipo de producto o servicio y pueda de esta manera lo mas objetiva y apegada a la
satisfaccion de sus necesidades (Foto Regis, CIFSA, 1995).

Por lo que en el presente trabajo daré un especial énfasis a esta parte del proceso
de Capacitacién a través del Diagnostico de Necesidades de Capacitacién que
lleva a cabo el Area de Capacitacién y Adiestramiento de ia Empresa y que
servira de base para la planeacion de la s acciones que se desarrollan con la
implementacidn de los programas de entrenamiento.
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5.2. Objetivo del Reporte de Trabajo

Como responsable que soy del 4rea de capacitacién y desarrollo de la empresa,
ocupando el puesto de Gerente de Capacitacidn y respaldade por mis
conocimientos, experiencia y formacion académica como Psicélogo Industrial, soy
el responsable de mantener un proceso de capacitacién continuo, el cual esta
estructurado de la siguiente manera :

Programa Interno

Dirigido al personal interno de la empresa

Programa Externo Konica

Dirigide a todos los distribuidores de la marca

Programa Foraneo

Dirigido a los distribuidores de la marca e impartido en plazas foraneas

Programa de Fotografia Profesional

Dirigido al publico en general aficionado y profesional de !a fotografia

La ejecucion y desarrollo de estos programas de capacitacion, significa que
anualmente se impartan aproximadamente un total de 70 eventos, distribuidos de

la siguiente manera:

Programa Interno

Programa Externo Konica
Programa Foraneo

Programa Fotografia Profesionat

- [\, ¢
thanho;

nann

Impartir un ndmero aproximado de 70 eventos anualmente, implica que sean
capacitados alrededor de 1,200 participantes.

Con un promedio de asistencia de 17 personas por evento.
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Llevar a cabo la definicién de los cursos a fin de que sean los mas adecuados en
cada uno de los programas y a sefalados, requiere de una investigacion de
campo la cual implica una labor de exploracién, que llevo a cabo en los diferentes
contextos, dependiendo del programa que estemos desarrollando. Asi por
ejemplo, si deseamos ver el programa interno de la empresa | la exploracion y el
andlisis de las posibles necesidades al interior de Ia compafiia lo investigo a
través de entrevistar, aplicar cuestionarios y haciendo observaciones o bien
aplicando algun otro tipo de instrumento que sirva para recabar informacién sobre
los conocimientos y habilidades que posee la gente y que es con lo cual

desarroflan su trabajo.

Esta investigacion se dirige por una parte hacia los responsables de las dreas:
supervisores y gerentes para establecer los posibles errores y problematica en
que incide el trabajador. Y por la otra parte a través de aplicar cuestionarios,
entrevistas, dinamicas de grupo, examenes y observaciones a los mismos
trabajadores y todo esto con ia finalidad como ya he mencionado de recabar
informacién del trabajador en comparacion con el perfil y descripcion de su puesto

y determinar asi los requerimientos de capacitacion.

Esta parte del proceso administrativo de la capacitacién, es la comespondiente a
la DNC, como ya lo hemos sefialado, el realizar esta fase nos permite “Identificar
las carencias que los trabajadores tienen para desarrollar su trabajo de manera
adecuada, dentro de la organizacion. Y es a través de esta etapa de investigacion,
que el Psicélogo Industrial, como es el caso del responsable de este estudio, pone
en practica sus conocimientos y herramientas de investigacién y analisis para

contribuir al objetivo de esta fase,
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El presente trabajo tiene como finalidad reportar la metodologia y resultados de un
Diagnostico de Necesidades de Capacitacién en el 4rea de ventas, concretamente
del Puesto de Vendedor de Mostrador, al interior de las Tiendas Fotograficas de
los distribuidores de la marca Konica (clientes de Foto Regis, CIFSA), durante el
periodo de trabajo 1995-1996; a fin de establecer las necesidades reales y
especificas en el aspecto de ensefanza-aprendizaje que requiere el personal que
integra esta seccién del negocio fotogréfico y que es fundamental en la
comercializacion y asesoramiento técnico de los productos y sefvicios que solicita

el publico usuario.

Asi mismo dicho trabajo serd una justificacion practica de las actividades que
como Psicdlogo Industrial desempefic en este contexto laboral, ademas de servir
este reporte como una aportacién a las actividades que puede desarroliar el
psicologo egresado de la Carrera de Psicologia en la ENEP Iztacala, dentro del
contexto productivo laboral.

5.3. Metodologia en la Aplicada en el Diagnostico de Necesidades de
Capacitacion (DNC)

La metodologia que se desarrolié durante el presente diagnostico de necesidades
de capacitacion realizado durante el periodo de actividades del ciclo 1995-1996,

se describe a continuacion:
. Presentacion

Descripcion de los datos generales; definicion de la poblacién, empresa,

organizacién, lugar y fechas de realizacion.
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11. Objetivo
Enunciado que describe las metas que se presenten lograr al termino del
DNC.

lil. Procedimiento
Descripcion de las fases que constituyeron el DNC.

IV. Presentacion de los Resultados obtenidos dentro del DNC.
V. Anexos

Se incluye toda la informacion (formatos, graficas, tablas, formas, etc.) que

sean utiles para comprender los resultados obtenidos.
5.4. Diagnostico de Necesidades de Capacitacion en el Area de Ventas en
una Tienda Fotografica Distribuidor de la Marca Konica
5.4.l. Presentacién del Contexto de Trabajo
1. Foto REGIS, CIFSA.
Es una empresa Importadora y Comercializadora de Articulos Fotograficos,
distribuidora exclusiva a nivel nacional de la marca fotografica Konica.
Domicilio:  Mier y Pesado No. 131 Col. del Valle

Del. Benito Juarez, México, D.F.
C.P. 03100
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Los articulos fotograficos, que bajo la marca Konica, distribuye Foto REGIS,
CIFSA a sus clientes son:

* Equipos de Revelado e Imprésion fotografica (Minilaboratorios)
* Refacciones para los eguipos

* Papel y Pelicula Fotografica

* Quimico Fotografico

* Camaras Fotograficas de 35 mm

2. Distribuidores Konica

Como se ha mencionado, Foto REGIS, CIFSA, tiene aproximadamente 480
distribuidores Konica en la Republica mexicana, el 60% (288) se localizan en el
D.F. vy Edo. de México y el 40% (192) en los diferentes Estados de la Republica,
principaimente en los Estados. de Chiapas, Oaxaca y Veracruz.

Definiremos un Distribuidor Konica, como aquel empresario del giro fotografico,

que posee una o mas tiendas fotograficas, con las siguientes caracteristicas:

« Posee un equipo de revelade e impresion (Minflaboratorio)

» Hace uso de consumibles de la marca, gquimico y papel fotografico.

» Compra y Comercializa productos de la marca, pelicula, y camaras
fotograficas.

+ Y la imagen del negocio posee los colores, azul y blanco asi como el

emblema, un arcoiris, de la marca Konica.
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3. Tienda Fotografica

Una Tienda Fotografica es un negocio de giro comercial, especializada en
articulos y/o servicios fotograficos cuyos clientes son fotégrafos profesionales y
gente aficionada. Cada tienda esta constituida por tres secciones basicas, a) una
area de foto-acabado, representada por el minilaboratorio, en el cual se realiza la
produccién de fotografias, b) una drea de ventas , integrada por la seccibn de
mostrador, en la cual se comercializan los productos fotograficos, tales como:
peliculas, cAmaras, productos y accesorios de exhibicidn y conservacién de las
fotografias, como album, texturizados, acabado en poliester, etc. Y finalmente, c)
una érea de caja, cuya funcidn es la de hacer el cobro, recepcién y resguardo de

los valores por concepto de las ventas realizadas en el negocio.

4. Organizacién de la Tienda Fotografica

La estructura organizacional basica con que cuenta un negocio fotografico es el

siguiente:
ORGANIGRAMA DE LA TIENDA
FOTOGRAFICA
GERENTE
DE
TIENDA
] ]
OPERADOR CAJERA VENDEDOR
DE DE
MINILAB MOSTRADOR
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A continuacién haré una breve descripcion de los puestos basicos que conforman
la estructura organizacional de |a tienda fotografica,

Gerente o Propietario- &s el responsable del negocio, encargado de las
actividades administrativas , financieras y comerciales del negocio.

Cajera.- es la responsable del cobro, recaudacion y custodia de los ingresos
econdmicos que entran a la compafiia por conducto de las compras de productos
y servicios que se ofrecen en el negocio,

Vendedor de Mostrador.- es el responsable de la comercializacién de los
productos, asi como del asesoramiento que requiere el publico a fin de satisfacer
sus necesidades en materia fotografica.

Operador de Equipo de Fotoacabado.- Es el responsable de la operacién de los
equipos de revelado e impresién, asi como de la produccidn y calidad det foto-
acabado (fotografias).

5. Delimitacion del Campo de Trabajo en la Aplicacion del Diagnéstico de
Necesidades de Capacitacion

Comeo ya lo mencionamos al principio del presente capitulo, una parte fundamentat
en el crecimiento y desarroflo de la industria fotografica, ha estado basada en su
evolucion tecnoldgica , misma que se ha apoyado por la comercializacién y la
asesoria que se brinda al publico en la solucidn de sus necesidades fotograficas,

razon por la cual acude a un centro especializado como lo es una tienda
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fotografica. Por este motivo, el presente DNC que voy a describir, esta enfocado al
area comercial del negocio fotografico, concretamente analizando al puesto de
vendedor de mostrador, por considerar

este puesto importante en la interrelaciéon que se tiene, entre las necesidades del
medio (publico) y la evolucidn tecnolbgica y diversidad de los productos que
ofrece la industria fotografica.

Fecha de realizacién ~ } Oct/Dic. 1986
Periodo de trabajo realizacion T 79851956
Area de intervencion Puesto de
Vendedor
Zona Geografica D.F. y Edo. de
México
Promedio de empleados por tienda 10
Promedio de Vendedores por tienda 5

5.4.2, Objetivo del DNC Aplicado en el Area de ventas de las Tiendas
Fotograficas Distribuidores Konica

El objetivo dei presente Diagnostico de Necesidades de Capacitacion aplicado al
puesto de Vendedor de Mostrador, de una tienda fotografica de los distribuidores
Konica tuvo como finalidad obtener informacion a través de la cual se puedan
identificar cuantitativa y cualitativamente las carencias en cémocimientos.
habilidades y actitudes del personal at realizar sus labores y por lo tanto

establecer y describir los siguientes aspectos :

- Las prioridades de capacitacion del personal en el puesto.
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- Los programas de capacitacion que son necesarios para satisfacer las
necesidades descubiertas.

— Describir los objetivos, contenidos y duracibn de los eventos
programados . asi como, todos estos puntos los desarrollaré en el

reporte de resultados

5.3.3. Procedimiento empleado para el DNC
Descripcion de las Fases aplicadas

El diagnéstico de necezidades de capacitacion que a continuacion voy a describir,

estuvo integrado por 5 fases, siendo estas las siguientes;

Fase No.1 Planteamiento y Definicién de! Problema

Fase No.2 Establecimiento del Perfil y Descripcion idea! para el puesto de
Vendedor de Mostrador

Fase No. 3 Determinacién de la Situacion Real
Identificacién de las Necesidades de Capacitacion en el Puesto de
Vendedor de Mostrador

Fase No. 4 Presentacién de los Resultados Obtenidos del DNC

Fase No. 5 Determinacién de Estrategias de Capacitacion

5.4.3.1. Fase 1. Planteamiento y Definicién del Problema

Obietivo:

El objetivo para esta fase consistid en determinar y describir los problemas mas

comunes que se presentan con el personal de mostrador en relacién con sus

actividades laborales y que tienen relacién con carencias de capacitacion.
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Procedimiento:

Para esta fase el procedimiento que llevamos a cabo consistid en los siguientes
pasos:
a) Descripcién de ia herramienta de investigacion
b) Seleccién de los participantes Gerentes y Duefios de tiendas fotograficas
c) Aplicacién de fa herramienta de investigacién
d) Resultados obtenidos

a) Herramienta de Investigacion utilizada; Para lograr el objetivo ptanteado en esta
fase, realicé 3 sesiones con grupos de 5 gerentes y duefios de tiendas
fotografica, cada sesidn tuvo una duracion aproximada de 2 hrs. y estas se
desarmrollaron en el Centro de Capacitacion de Foto Regis CIFSA, ubicado en
Mier y Pesado No. 131 Col. del Valle .

b) Seleccién de los Gerentes y Duerios de las Tiendas Fotograficas, Como ya lo
indique, las sesiones estuvieron integradas por gerentes y duefios, la seleccidn
para convocar a los participantes mas adecuados estuvo delimitada por ios
siguientes aspectos:

- Los gerentes y duefios, representaban a un negocio fotografico, con un
promedio de 5'vendedores de mostrador.

- Los seleccionados contaban con una experiencia minima de § afios en el
medio.

- Todos elios poseian negocios representantes de la marca Konica.
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Los gerentes y duefios seleccionados corresponden a los siguientes laboratorios:

Laboratorios Manhatan
Foto Pronto
Foto Casserau
Foto Madero
Foto Fast
Fotorama Latino
Larraiiaga Color
Foto Aficidn
Foto Kodama
Foto Alex

Foto Taller

Foto Maritza
Foto Baltezar
Foto Kings

Foto Shot

c) Logistica aplicada durante las sesiones; El procedimiento que desarrolie
durante las sesiones de exploracién de ia problematica, estuvo enfocado de la

siguiente manera:

- Convocatoria a los participantes, una vez seleccionados los gerentes
participantes, a través de llamadas telefonicas y entrevistas directas, se
les indicod el objetivo del presente trabajo y de la importancia de su
participacion, solicitando su colaboracion para paricipar en estas
sesiones, indicandoles las tres fechas que previamente habiamos

establecido.
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Integracion de los grupos de trabajo; cada sesién estuvo integrada por
aproximadamente 6 participantes.

Dinamica desarrollada durante las sesiones: |2 duracién de cada sesidn
tuvo un tiempo de 2 hrs. aproximadamente y estuvo estructurada de la
siguiente manera, primeramente hice una exposicidn del objetivo del
area de capacitacion, apoyo a sus distribuidores y del interés por mejorar
la productividad del personal integrante del drea de ventas en mostrador.
Posteriormente solicite su cooperacién a fin de definir la problematica en
caso de haberla en el desempefio de su personal y que tuviese que ver

con cuestiones de conocimientos, habilidades y actitudes.

Una vez realizada la introduccién a través de una técnica de lluvia de ideas, con

una duracién aproximada de 20 minutos , se establecieron los siguientes aspectas

o carencias que presenta el personal en mostrador.

d) Los puntos que se definieron (necesidades de capacitacion manifiestas) son

los siguientes :

* Conductas Pasivas

faita de motivacion

bajo interés por solucionar problemas, atencidn al cliente

carencia de profesionalismo, poca aplicacion de sus funciones de
vendedor.

falta de integracién al trabajo en equipo

care'r;cia de habilidades para tratar al cliente
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* Utilizacién de Técnicas de Ventas
— desconocimiento de una técnica de venta
- confusién del uso adecuado de las técnicas de acuerdo al proceso de la

venta.

* Conocimiento dei Producto
- Desconocimienio de la totalidad de productos que maneja la marca
Konica (camaras y peliculas), y

- Caracteristicas y funciones del producto

* Conocimientos de Fotografia

~ Desconocimiento de principios basicos de fotografia y aplicacibn de
técnicas para hacer tomas fotograficas '

— Carencia de habilidades en la utilizacion de productos fotograficos,

(cdmaras, peliculas y equipos fotograficos).

* Comunicacion

— Deficiente comunicacion intermna

Definidos los puntos basicos mencionados, procedi a solicitarle a los participantes
que discutieran estos puntos y sefialaran algunos ejemplos, esto a través de una
dinamica de discusion en grupos de dos personas (binas). Esta dindmica tuvo una
duracion de 40 minutos. Una vez concluido el tiempo procedimos a hacer que
cada uno de los grupos diera un ejemplo, algunos de los ejemplos mencionados

son los siguientes:
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Conductas Pasivas. Este rubro fue definido a partir de considerar que existen
conductas que tienen que ver con la actitud del personal y que se ve reflejado con
el interés por realizar su trabajo, en muchas de las coacciones el personal se
limita a realizar dnicamente las actividades delimitadas por su puesto, al
presentarse un problema con algin cliente, por el mai cumplimiento de un
servicio, no se responsabilizan de la situacidn o simplemente no canalizan el
problema del cliente a través de un ftrato asertive o mediante conductas

proactivas.

Utilizacion de técnicas de ventas. En este punto se establecié la carencia de
conocimientos que tiene el personal para llevar un proceso de venta, actuando
unicamente como despachadores, limitandose a proporcionar al cliente el
producto que solicita sin tomarse la molestia de presentarle otras alternativas que
pudiesen ser mas benéficas para el mismo y para el personal de mostrador

convierte a la venta en una accion mecanica.

Conocimiento del producto. Un aspecto basico es el que por carecer en ocasiones
del conocimiento y funcionamiento de los productos fotograficos, el vendedor se
ve limitado al ofrecer las diferentes alternativas existentes o a dar una adecuada
asesoria al cliente, deformando en ocasiones la eficiencia y rentabilidad y calidad
del producto.

Conocimientos de Folografia. Contar con conocimientos de fotografia, a fin de
orientar adecuadamente al cliente, es basico por lo que el personal debe de
conocer los principios basicos de la fotografia, este es un aspecto fundamental y
gue un alto porcentaje y sobre todo el personal de nuevo ingreso carece de estos

conocimientos.
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Comunicacion. £En este aspecto se hizo hincapié en la necesidad que existe por
generar mecanismos de comunicacién entre el personat y sobre todo que
contribuya a lograr un trabajo de equipo y que vaya apegado a los objetivos que

se plantean en el negocio.

A través de estas sesiones pude establecer el marco de la problematica que se
presenta en el puesio de vendedor de mostrador, de esta manera es posible

delimitar la investigacion del presente reporte de trabajo.

54.3.2 Fase 2. Establecimiento del Perfil y Descripcion ideal para ol puesto
de Vendedor de Mostrador en la Tienda Fotografica

Objetivo: En esta fase se determind el ideal de lo que debe de hacer el personal
que ocupa el puesto de vendedor de mostrador en la tienda fotografica,
entendiendo por ideal, “La situacién de la empresa en la que sus recursos son los
adecuados, suficientes y optimados en su utiizacién y las actividades laborales se
desarrollen de manera eficiente, a fin de obtener el maximo de productividad *
(Reza, 1995,. 77). De acuerdo con el andlisis y definicion de los perfiles y

descripcion del puesto de trabajo de vendedor de mostrador.

Procedimiento:
a) Establecimiento de !a herramientas de investigacion
b) Seleccién de la muestra
c) Descripcion de la metodologia aplicada en la aplicacion de la
herramienta de investigacion

d) Resultados obtenidos.
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a) Establecimiento de la herramienta de investigacion. A fin de determinar y
seleccionar a los gerentes y duefios de las tiendas fotograficas, con quienes nos
apoyamos para esta sesion de trabajo y que fuesen los mas representativos
como muestra, establecimos las siguientes caracteristicas que deberian de

cumplir para ser seleccionados, mismas que a continuacion describo:

- Ser gerente y/o Duefio de una tienda Fotografica .
- Tener una experiencia de 3 afos en el puesto
- Supervisar a un minimo de cinco empieados de mostrador

- Tener conocimientos de administracion nivel licenciatura

c) Descripcién de la Metodologia aplicada en la aplicacién de la heramienta de
investigacion. La sesidn que lleve a cabo para determinar el Perfil y Descripcion
de Puesto de Vendedor de Mostrador, tuvo una duracién de 2 hrs. y estuvo

estructurada de la siguiente manera:

- Reunidos los participantes, les indique cual era el objetivo de la reunién, dando
la oportunidad de aclarar dudas existentes.

- Como segundo paso, solicite que cada participante illenara un formato para
describir un perfil de puestos, dando un tiempo de 25 min. aproximadamente.

- Como tercer paso y una vez que todos los participantes habian concluido ta
descripcion del perfil, dividi al grupo en 5 sub grupos de 4 personas cada ung,
una vez conformados los grupos, las instrucciones que les indique fueron las
siguientes: Al interior de cada grupo deberan hacer una descripcion, enlistando
las actividades que debe de desemperiar, el puesto en forma cotidiana y
finalmente sedalar las principales herramientas de trabajo que debe de poseer

para realizar adecuadamente su desempefio laboral. Para realizar este ejercicio
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dimos un tiempo de 40 min. a fin de que pudieran realizar la tarea y escnbirla en
hojas de rotafolio.

- Como cuarto paso y una vez finalizado el trabajo en equipo, solicité a cada
equipo que nombrara un representante a fin de que expusiera el trabajo realizado
a todo el grupo. Presentadas las 5 exposiciones, procedimos a hacer un analisis
de la informacion a fin de conformar una descripcion general del puesto de

vendedor de mostrador.

Del trabajo realizado, durante esta sesion, presento el siguiente perfil y
descripcion del puesto de vendedor.

Perfil y Descripcion del Puesto
de
Vandedor de Mostrador
Datos Generales:

Puesto: Vendedor de Mostrador
Area a la que Pertenece: Dpto. de Ventas en la Tienda
Puesto al que Reporta: Gerente de Tienda
Puestos que le reportan; Ninguno
Puestos con los que se relaciona: Cajera y Operador de ML

Personas externas con la gue se relaciona:

Publico en general, Aficionados y fotégrafos profesionales.

95



Perfil del Puesto:

1) Habilidades Técnicas:

* Escolaridad: Bachillerato

* Sexo: Indistinto

* Complexion; Delgada

* Estatura: Promedio (mujeres; 1.65 mts., hombres; 1.70 mts.)
* Edad: 25 a 29 afos

* Presentacién; Pulcra , con vestimenta formal
* Manejo de equipos de oficina:

calculadora, maquina de escribir,copiadora, fax.
* Experiencia; 1 a2 afos

2) Perfil Psicologico:
* Habilidades para establecer relaciones inter-personales, facilidad
de comunicacién, actitud de colaboracion y capacidad de

negociacion.

Objetivo del Puesto:

Atender al publico, aficionados y fotdgrafos profesionales, a fin de satisfacer sus
necesidades en materia de fotografia, a través de establecer con ellos un proceso
de asesoria comercial, mediante la utilizacién de técnicas de ventas y
conocimiento de las caracteristicas y funcionamiento de los productos que
comercializa el negocio , con la finalidad de lograr el cierre de ventas que reditien

en el beneficio econdmico del negocio y de él mismo.
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Descripcién de Actividades:

- Chequeo diatio de la tarjeta de asistencia: entrada, hora de comida y salida.

- Antes de iniciar las actividades de ventas, hacer chequeo de ios fitantes a ﬁn de
mantener el punto medio de equilibric en inventario.

- Mantener actualizada la lista de precios de los productos y estar pendiente de
las promociones que se realicen.

- Dar mantenimiento diario a los exhibidores; limpieza y orden.

- Durante el proceso de venta con el cliente, atenderios con amabilidad y cortesia,
cuando estos soliciten algun servicio, venta de productos fotograficos o servicios
de foto-acabado.

- Generar ol proceso de ventas con los clientes a fin de satisfacer sus
necesidades y conseguir el cierre de la venta.

- Brindar asesoria a los clientes en materia de fotografia, del conocimiento de los
productos, funcionamiento y caracteristicas, toma fotografica, foto-acabado y
precios.

- Buscar la prospeccion de nuevos clientes, que sean potenciales.

- Dar mantenimiento a la cartera de clientes habituales, a través de mantener
comunicacion con ello, a fin de identificar y estar al pendiente si requieren de
algun producto o servicio.

- Entregar la mercancia al cliente, una vez que este haya realizado su pago
comespondiente, verificando que la mercancia este en buenas condiciones.

- Mantener en orden y iimpieza el &rea de trabajo; papeleria en orden, ordenes de
pago, folletos, mostrador limpio, ete.

- Mantener comunicacion con el operador del mini-lab, a fin de tener conocimiento
con respecto a la produccion de las ordenes de revelado e impresion.

- Llevar un control sobre |a relaciéon de las ordenes de foto-acabado.
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- Estar en comunicacidon continua con el Gte. yfo Duefio de la tienda, a fin de
ejecutar los objetivos de ventas que se establezcan.

- Colaborar con las actividades generales de la tienda.

98



5.4.3.3. Fase 3. Determinacién de ia Situacién Real identificacion de las

Necesidades de Capacitacion en el Puesto Vendedor de Mostrador

Objetivo: El objetivo que establecimos para esta fase, consistid en determinar las
.actividades que en ia practica realiza e! personal que ocupa el phesto de
Vendedor de Mostrador, a través de aplicar hemamientas de investigacion;
cuestionarios, lista de cotejo, hojas comparativas, observacion directa y pruebas
en frio, a fin de determinar las carencias que en materia de actitudes
conocimientos y habilidades poseen los empleados que ocupan este puesto de

trabajo.
Procedimiento:

A) Seleccion de la Muestra
B) Descripcion de las Herramientas de Investigacion
C) Descripcion de la Metodologia aplicada para determinar las necesidades de

Capacitacion.

A) Seleccidn de la Muestra. La muestra seleccionada en la cual se aplicaron las

herramientas de investigacion fue la siguiente:

1. Para la aplicacion de los cuestionarios de conocimientos y la observacidn
de las habilidades se determind como muestra, de forma azarosa, al
personal que ocupa el puesto de vendedor de mostrador en la tienda
fotografica, de 80 tiendas fotograficas, (Anexo #1).

2. Para la aplicacién de la herramienta denominada Lista de Cotejo, que
describe las actividades gue desamoltan los empleados de mostrador,

seleccionamos gerentes de tiendas fotograficas.
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3. Para aplicar e! instrumento en el cual se definié las caracteristicas y
funciones que debe de poseer un vendedor de mostrador se considerd a
gerentes de tienda con las siguientes caracteristicas; experiencia de &
afnos dentro del medio y que tuvieran a su cargo un minimo de 5

empleados de mostrador a su cargo.

B) Descripcion de las Hemramientas de Investigacién. Las herramientas de

Investigacién que utilice son las a continuacion describo:

1. Cuestionario: Este instrumento consistid en una serie de preguntas
dirigidas al empleado de mostrador, afin de identificar los conocimientos y
actitudes en los siguientes topicos; conocimiento del objetivo de su
puesto de trabajo, identificacién de las funciones del puesto, actitud de
servicio, identificacion del proceso de venta, conocimientos de fotografia
basica, integracion y motivacion en el trabajo y finalmente que los
encuestados describieran los eventos de capacitacion que contribuyan a

mejorar su trabajo. (Anexo # 2).

2. Observacion Directa: La aplicacion de este instrumento consistio en la
observacion en diferentes tiendas fotograficas seleccionadas
azarosamente, sobre el desempeno de los empleados basado en ia
observacion en los topicos descritos en el cuestionario ya descrito

anteriormente.
3. Lista de Cotejo: Esta hemamienta consisti6 en hacer una lista con las

principales actividades, concretamente 12 con la alternativa; las realiza Si
y No. ( Anexo # 3).
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4. Pruebas en Frio: Este instrumento de investigacién consistié en hacer
visitas directas en las tiendas fotograficas con el objetivo de hacer una
evaluacion del personal de ventas en mostrador en lo concerniente a sus
habilidades de ventas, servicio y conocimiento del producto y fotografia. (
Anexo # 4),

C) Descripcion de la metodologia utilizada para determinar las necesidades de

capacitacion.

1. Aplicacidn de los cuestionarios: Para la aplicacién de este instrumento se
consideraron 80 tiendas fotograficas del D.F. y Area Metropolitana, todas
ellas con un minimo de 3 empleados de mostrador. El instrumento fue
entregado a cada uno de los ocupantes del puesto para que fuese
resuelto de manera individual en presencia del encuestador a manera de
resolver posibles dudas. £l tiempo para resolverlo fue de 30 min. maximo.
Se considero aplicar el instrumento durante el tiempo de poco
movimiento de venta en la tienda, a fin de que pudiese ser resuelto por
los participantes con tranguilidad y sin interrupciones. Una vez resuelto
los cuesfionarios fueron concentradoc en el Area de Capacitacion de

Foto Regis a fin de tabular los resultados obtenidos.

2. Aplicacion de la Listas de Cotejo: Este instrumente fue aplicado a los
gerentes de las 80 tiendas fotograficas que fueron seleccionadas para la
aplicacion de los cuestionarios descritos en el punto anterior. El
instrumento fue entregado directamente al gerente de la tienda para
evaluara a cada uno de sus empleados de mostrador. Se dio un plazo de
5 dias habiles a partir del dia en que se entrego el documento, pasado

este tiempo acudimos directamente con los gerentes a fin de recuperar el
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instrumento y aclarar dudas en caso de que estas existieran, recopilado
el total de instrumentos aplicados los concentre en e drea de

capacitacion de Foto Regis para su tabulacion y analisis.

3. Aplicaciéon de las Pruebas en Frio y Observacion Directa: Para la
aplicacion de esta prueba se escogieron de manera azarosa 30 tiendas
fotograficas de la muestra de las 80 ya sefialada. Una vez determinadas
acudimos a las mismas a través del apoyo de 3 companieros del Area de
Ventas que fungiendo como “Clientes Incognitos™ quienes se presentaron
a realizar una compra. El objetivo de esta prueba era el de realizar una
observacion directa del personal de mostrador durante el proceso de
compraventa y hacer posteriormente una evaluacidon cualitativa del
desempefio de los empleados en funcion a su actitud de servicio,
habilidades para vender, conocimiento del producto y conocimientos de
fotografia. Realizadas las evaluaciones comrespondientes se procedid a

llevarlas al area de capacitacion.

Para la aplicacion de las listas de cotejo, fuimos apoyados por un grupo de
5 Ejecutivos de Ventas de la compaiiia, todos ellos vendedores de Zona en
el D.F. y Provincia y respensables de brindar el servicio de ventas y
asesoria de los productos Konica a nuestros distribuidores, con una
experiencia minima de 8 afos en ventas de mostrador y ventas de mayoreo
ademas de tener buen conocimiento del medio fotografico, consideramos
ademéas que estos ejecutivos de cuenta no fueran representantes en
ninguna de las tiendas que visitaron a fin de no ser identificados por el

personal al que se les aplico la prueba.
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5.4.3.4. Fase 4. Presentacion de los Resultados Obtenidos dentro del DNC

Los Resultados que a continuacién voy a presentar, la finalidad de mostrar
cuantitativa y cualitativamente las carencias en conocimientos y habilidades que

poseen los empleados de mostrador de fa tienda fotografica.

1. Resuttados obtenidos en la aplicaciéon de Cuestionarios
Como ya se indico, fueron 80 tiendas fotograficas las seleccionadas, todas ellas

con un minimo de 3 empleados de mostrador.

El Total de cuestionarics aplicados fue de: 312
De las B0 Tiendas Fotograficas Seleccionadas el porcentaje de acuerdo al nitmero

de Empleados fue el Siguiente:

No. de tiendas  No. empleados Porcentaje
20 5 25%
30 4 40%
28 3 35%

Los topicos que fueron evaluados a través de los cuestionarios son los siguientes:

a) Experiencia en el puesto
b) Escolaridad

1. Conccimienta del Objetivo del Puesto
2. Conocimiento de las Funciones del Puesto
3. Actitud de Servicio

4. Conocimiento de una Técnica de Venta
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5. Conocimiento de Fotografia
6. Motivacion en el Trabajo

7. Trabajo en Equipo
La forma en como evaluameas los topicos indicados fue la siguiente:
Establecimos una escala cualitativa con los conceptos, Bueno; para indicar las
respuestas que consideramos tenian mas de un 80% de aceptabilidad, Regular,
para sefialar las respuestas que tenian un 70% de aceptabilidad y finalmente la
categoria Mala para sefialar las respuestas que eran contestadas erroneamente
con un 50% o menos.

Los resuftados encontrados son los siguientes:

a) Escolaridad :

Primaria 15%
Secundaria 5%
Preparatoria o Tec. 45%
Profesional 5%

En esta parte se puede observar que, los porcentajes mas aftos se encuentran en
el nivel preparatoria como primer lugar, 45% y en el nivel de secundaria ocupa &l

segundo lugar con 35%.

b) Experiencia en el Puesto:
De0a1ano 50 %
De 1 afio a 2.5 afos 30%

De 2.5 afios en adelante  15%
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En el aspecto de experiencia podemos ver que el 50% de la poblaciéon posee una
experiencia de menos de 1 afio, el 30% se ubico con una experiencia de 1 a 2.5
afos, mientras que el personal cuestionado que tenia de 2.5 afios en adelante
solo represento el 13% sin que este porcentaje llegara a mas de 5 afos siendo su

promedio de 3.5 afos.

c) Resultados obtenidos de los topicos:

1) En el topico No. 1 referente al Conocimiento de la mision del puesto, se pudo

auservar que los porcentaje mayores se encuentran en los niveles de regular y
malo con un 40% respectivamente y solo un 20% de la poblacion tiene

conhocimientos aceptables.

2) En el topico No. 2 Conocimiento de las funciones del puesto, encontramos que

existe un porcentaje del 45% que conoce bien las actividades que demanda su
puesto, un 35% lo conoce de manera regular y un 20% no ubica bien cuales son

estas funciones.

3) Topico No. 3 Actitud de servicig, un alto porcentaje 60% se ubico en nivel
regular en lo que a la actitud de servicio se refiere, un 25 % fue malo y solo un

15% resulto con caracteristicas positivas,
4) Tépico No. 4, en este topico, Conogimiento de una técnica de venta, el 65%

respondié positivamente, un 30% de manera regular y solo un 5% lo

desconocia.
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5) Tépico No. 5 Congcimientos de fotografia, aqui podemos observar que la
mayoria del personal entrevistado 65% posee conocimiento regulares, solo un
30% los posee de manera aceptable y 5% reporto desconocimiento de los

mismos.

6) Tépico no. 6 Motivacién en el trabajo. aqui podemos observar claramente que
existié una alta tendencia positiva hacia la motivacion al trabajo ubicandose con
un 70% de aceptabilidad, un 20% regulary un 10% manifesté inconformidad.

7) Topico no. 7_Comunicacion y trabajo en equipo, al igual que en el tdpico
anterior podemos observar un porcentaje altamente aceptable B0% de
disponibilidad manifestada por los encuestados por cooperar y comunicarse
con sus compafieros de trabajo, un 15 % fue regular y un 5% indicd
descontento.(Anexo # 5)

2. Resultados obtenidos de la aplicacion de la Lista de Cotejo.

Los resultados obtenidos a través de la aplicacion de este instrumento son los

siguientes:

a)De la pregunta no.1 a la 3 que evaluaban la parte Administrativa y de
Organizacién _dei_Puesto, el resultado global nos indicé lo siguiente, el
porcentaje mayor con un 70% manifesté gue el personal se mantiene en orden
y al dia los precios de los productos que se comercializan, esto motivado por la
misma exigencia que genera la actividad, sin embargo un alto porcentaje 60 %

indica que en cuanto al chequeo de inventario este se hace de manera regular.
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b) De la pregunta no. 4 a la 6, que concieme a las actitudes de servicio, el
porcentaje que concieme a fa Actitud de Servicio, el porcentaje fue elevado en
lo referente a la amabilidad de los empleados al primer contacto con el cliente
con un 70%, sin embargo esta actitud de servicio decrementa en los aspectos
de asesoria a cliientes y mantenimiento de la cartera de clientes posicionandose

en el rublo de regular con un 65% y 50% respectivamente.

c) Pregunta no, 7 y 8 Uso de upa Técnica de Venta, el mayor porcentaje que
obtuvimos fue de 60% que indica que los empleados posee de manera regular

conocimientos de ventas.

d) Conocimiento y Manejo del Producto, preguntas 9 y 10, observamos un

porcentaje del 60% que indica que los empleados medianamente conocen los

productos fotograficos.

e) Pregunta no. 10 Conocimientos de Fotografia, un alto porcentaje 70%,

indicaron los gerentes que sus empleados posee conocimientos regulares de

fotografia.

f) Finalmente para la pregunta no, 12 Comunicacién y Colaboracidn, encontramos

que existe un alto nivel con un 75% de la gente que denota disponibilidad
positiva de cooperar y mantener comunicacién con sus compafieros de
trabajo.(Anexo # 6).

3. Resultados de |2 evaluacion Prueba en Frio y Observacion Directa

A continuacion destacare los principales rangos gue observamos en la evaluacion

de las cuatro categorias que se consideraron para esta pruebas y que son las
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siguienies; 1) Atencién al Cliente; 2) Desarrollo de un Proceso de Ventas:
Conocimiento del Producto y 4) Conocimientos de Fotografia, los resultados que

obtuvimos son los siguientes:

a) Para la categoria de Servicio_al Cliente, podemos observar que resulto con un
buen porcentaje los aspectos de amabilidad, saludo y atencidn oportuna, todos
ellos con mas de 60%, sin embargo ia conducta de ofrecer algin otro servicio

decayo6 con un 40 en el nivel de regular y 50% con el nivel de malo.

b) La categoria de Desarrollo de un Proceso de Ventas, mostré que lo referente a
la identificacién de las necesidades del cliente fue alta con un 80%, sin
embargo lo referente a indicador que serialaba el brindar al cliente altemativas,
asi como resaltar 1as cualidades de los productos, fue deficiente siendo de 70%
malo y 80% quienes cayeron en el nivel de regular en el caso de destacar las

cualidades del preducto.

¢) En cuanto a la categoria denominada Conocimiento del Producto, cabe resaltar
que resulto pobre al aspecto que tiene que ver sobre el conocimiento de las
caracteristicas fisicas y funcionamiento, pues solo con un 20% y 30%
respectivamente el personal evatuado cae en el nivel de bueno
respectivamente para cada caracteristica, no asi en la identificacion del costo

del producto pues ia gente reporto con un 90% correctamente conocerlo.

d) Finalmente el indicativo con respecto a los Conocimientos en Fotografia,

podemos decir que un alto porcentaje 80% domina lo referente al conocimiento
de las diferentes peliculas fotograficas. Sin embargo lo tocante al cenocimiento
de las camaras fotograficas en lo referente a tipos, uso y funcionamiento de

partes fue bastante deficiente ya que un 50% indicé conocerlas regularmente y
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un 30% no lo sabia. Y en lo que respecta al conocimiento de toma fotografica
observamos que el 30% lo conoce de manera regular y 50 % esta carente de

estos conocimientos. (anexo # 7).

Analisis de Resultados

Para realizar el andlisis de los resultados, considere los siguientes aspectos:

a) En primera instancia, considere como vanables para analizar, la experiencia en

el puesto y la escolaridad del personal encuestado.

b) Estableci como puntos de referencia para analisis 6 categorias en las que se
evaluaron los niveles de conocimientos, habilidades y actitudes, que deben de
poseer y ejecutar un empleado dentro del puesto de vendedor de mostrador en

la tienda fotografica, estas categorias fueron las siguientes:

o - Administracion y organizacion del puestp.- en esta categoria consideramos los
cohocimientos sobre la mision del puesto y las funciones administrativas
basicas del puesto; controles, papeleria, etc.

+ -Conocimiento y aplicacion de un proceso de ventas- en esta categoria
consideramos los conocimientos y habilidades para aplicar una técnica de
ventas y que basicamente consiste en; identificacidon de necesidades,
presentacion del producto o servicio, negociacion y cierre de la venta.

« -Conocimiento de! producto.- que consistio en la identificacion de las
caracteristicas fisicas y funcionales det producte, asi como costo, rentabilidad,

calidad, etc.
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» - Conocimientos de fotografia.- que consiste en la identificacion que deberian
de poseer los empleados, tales como; peliculas fotograficas, camaras,
iluminacion y toma fotografica.

» - Servicio y atencidn.- que tiene que ver con las actitudes y habilidades que
posee el personal a fin de brindar un servicio al cliente.

« - Motivacién v trabajo en equipo.- que involucrd lo aspectos relacionados con

Jas actitudes de comunicacion, cooperacion y desarrollo del personal.

a) Escolaridad y Experiencia; En esta aspecto podemos observar que ia mayor
parte del personal investigado un 50%, es gente que tiene menos de un ano de
experiencia en el puesto y con un 30% el personal de 1 a 2.5 afios, con lo que
podemos indicar que en este puesto se presenta una alta rotacién de gente, por
lo que continuamente se requiere contar con gente de nuevo ingreso, lo que da
por resultado que el nivel de experiencia que se presenta sea bajo. En fo
referente a la escolaridad, observamos que esta es adecuada al perfil requerido
para este puesto, ya que los porcentajes mas representativos se ubicaron

dentro de los niveles Preparatoria con 45% y Secundaria con 35%.

b) Administracién y Organizacion del Puesto; podemos analizar de los resuitados
obtenidos en esta categoria que el personal ejecuta eficientemente las
actividades del puesto en lo concemiente a las actividades operativas, tales
como, orden y exhibicion de los productes. Sin embargo en cuestiones de tipo
administrativas como llevar et control de cartera de clientes, seguimiento a las
necesidades de los ciientes, etc., las habilidades y conocimientos respectivos
decaen en forma considerable. En otras palabras, el perscnal desempefa su
trabajo en funcién a la demanda que genera el movimiento de venta de la

misma tienda, sin actuar en forma que pudiésemos considerar que establezcan
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acciones de planeacion y control de sus acciones de venta y de productos, pues
limitan

la actividad de su puesto en vender “lo que hay y que pide el cliente”.

¢) Conocimiento y Aplicacidn de un Proceso de Ventas. En esta categoria
observamos los siguientes aspectos, la mayoria de! personal evaluado conoce
el proceso de venta en su sentido mas basico o sea , lo que es la identificacion
de las necesidades del cliente; por el simple hecho de preguntar ; qué es lo que
desea el Cliente? Y en el sentido de demostrar el producto o servicio solicitado.
Sin embargo el conocimiento del proceso de ventas se limita en tanto que el
personal dnicamente se concreta a “despachar el preducto solicitado por el
cliente”®, sin ofrecer las diferentes opciones en productos o servicios con lo que
cuenta el negocio . Otro aspecto importante de enunciar es la carencia de
conocimientos del persona! para realizar la prospeccion; esto es, la bisqueda
de nuevos clientes o simplemente dar el mantenimiento a una cartera de
clientes, pues esta actividad se reduce a esperar a la clientela que llega a las
sucursales en busca de un producto que necesita. Podemos concluir en este
aspecto que la mayoria de la gente, si identifica e! proceso de ventas, sin
embargo este no lo domina en su totalidad aunado a que el personal denota

aclitudes pasivas en la busqueda de nuevos clientes.

d) Conocimiento del Producto. E! conocimiento que poseen los empleados sobre
el producto lo podemos considerar como regular, debido a que en los resultados
obtenidos se observa que la gran mayoria no posee los conocimientos
suficientes acerca de las caracteristicas fisicas y funcionales de los productos,
su habilidad para operarios es deficiente y por o tanto carecen de suficientes

elementos para demostrardos con facifidad, su conocimiento se limita a
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identificar las funciones a través de los folietos que son entregados por los
proveedores y a través de los cuales se informan.

¢) Conocimientos de Fotografia, En esta categoria podemos concluir,
considerando los 3 aspectos evaluados como fueron: conocimiento de peliculas
fotograficas, camaras y toma fotografica, que el personal en un alto porcentaje
identifica y conoce los diferentes tipos de peliculas fotograficas que
comercializa, esto en gran parte se debe al hecho de que este producto es un
consumible que es demandado con mucha frecuencia por el publico, sin
embargo en el aspecto de las camaras fotograficas y lo que es la toma
fotografica témenos que, la primera en lo referente a sus partes y funciones,
implica el conocimiento de elementos basicos de fotografia al igual que 1a parte
correspondiente a la toma fotografica. Por lo cual en estos aspectos tanto ios
conocimientos como las habilidades resultan deficientes en la mayoria del
personal, ya que unicamente el personal con experiencia logro contestar
adecuadamente sobre los productos y su funcionamiento y por lo tanto brindar

una asesoria adecuada.

f) Motivacion y Cooperacién; en este aspecto podemos observar de acuerdo con
los resultados obtenidos, que un altisimo porcentaje del personal evaluado
considerd que su trabajo es motivador, puesto que a través del mismo, les
permite conocer gente diariamente, y aprender continuamente diferentes
aspectos de la fotografia, por lo que lo consideran una actividad de mucho
interés, que les puede permitir en un futuro desarrollarse en el medio en
conocimientos e ingresos econdmicos. La actitud de colaboraciéon observada
fue alta, la gente demostré una actitud positiva para desarrollar su trabajo y
cooperar con sus companeros, con la finalidad de realizar eficientemente sus

funciones



g} Servicio al Cliente; .En este aspecto podemos concluir que, el personal denota
una deficiencia en el servicio al ciiente, en e} sentidc de no sabero orientar
adecuadamente y por no dar un seguimiento a sus necesidades, limitdndose a

ser amables y atentos con el cliente sin satisfacer realmente sus necesidades.
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§.5. Analisis Comparativo entre la Situacién Ideal y la Situacién Real del
Puesto de Vendedor de Mostrador.

A continuacién presentare un esquema comparativo entre la situacion ideal en
termino de conocimientos, habilidades y actitudes que debe de ;;oseer un
vendedor de mostrador contra un perfil real (situacién real) de los resultados
encontrados en la evaluacion de este puesto, a partir del cual estableceremos las

necesidades de capacitacion identificadas en este puesto.

Este analisis comparativo, tiene Ia finalidad de establecer las discrepancias entre
lo que idealmente un vendedor de mostrador debe de poseer en termino de
conocimientos, habilidades y actitudes contra los resultados encontrados en la
investigacion que levamos a cabo en el presente reporte de trabajo, a partir del

cual definiremos las necesidades de capacitacion de para este puesto.

Las discrepancias encontradas son las que a continuacién muestro a través de los

siguientes cuadros comparativos:
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5.6 Identificacion de Necesidades de Capacitacién para el Puesto de
Vendedor de Mostrador

La identificacion de las necesidades de capacitacién para este puesto, lo base a
través de la evaluacion de tres dreas; a) conocimientos, b) habilidades y c)

actitudes, a partir de las cuales identifique las siguientes necesidades:

Area de Conocimientos:

- La mayoria presenta deficiencia en el conocimiento de las funciones del puesto.
- La informacion que poseen sobre el proceso de ventas es deficiente por io que
se limitan a ser “despachadores” del producto que es solicitado por el cliente.

— No es suficiente la informacién que poseen sobre las caracteristicas del
producto, esto en gran medida a que la informacién la adquieren a través de
folletos y mediante un auto-aprendizaje.

- Existe una deficiencia en conocimientos basicos de fotografia por lo cual se
limitan sclo a presentar los productos sin hacer un o proceso demostrativo o
asesoria,

- Deficiencia en conocimientos para realizar una toma fotografica con 35 mm.

Area de Habilidades:

- Existen déficits en cuestion de no poseer habilidades de urbanidad y
personalidad, por lo que en ocasiones a pesar de ser atentos con el cliente
pasan por alto ciertas reglas de urbanidad como saludar, ponerse a las ordenes
del cliente, brindarle informacion, etc.

- Su habilidades para negociar durante el proceso de ventas son deficientes.
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~ Tienen dificultad para manejar las objeciones del los clientes
— carecen de técnicas para tomas fotografias con camaras de 35 mm.

Area de Actitudes:

~ En términos generales observamos que existe una buena disposicién de la
gente por realizar su trabajo, lo que se identifica en esta drea es la necesidad de
canalizarios y darles orientacién vocacional y profesional a fin de que tengan una

conciencia de la importancia de su trabajo.
5.7. Andlisis de la DNC para el puesto de Vendedor de Mastrador

Podemos resumir basados en la informacién que recopilamos y a través de los

diferentes anélisis que desarrollamos durante esta investigacion lo siguiente:

a) El Puesto de Vendedor de Mostrador en la Tienda Fotografica es de
fundamental importancia en el crecimiento y desarrolio comercial del negocio y

por tanto el personal que lo ocupa juega un papel trascendental en este proceso.

b) Es un puesto que representa una ventana en dos sentidos; 1) como imagen del
negocio fotografico, 2) como punto de partida para el personal que lo ocupa para
desarrollarse al interior de la tienda fotografica o del medio e manera
independiente.

¢) Es un puesto que presenta una alta rotacién de personal, dada la dinamica que
el mismo negocio presenta; jornadas de trabajo pesadas, fricciones con los
clientes, actualizacién de conocimientos constante, emigracion hacia otros

puestos, destruccidn, etc.
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d) La mayoria del personal es de edad joven. con una alta motivacion hacia el
trabajo y desarrollo personai, pero que al momento de entrar a trabajar poseen

muy poca experiencia sobre el giro fotografico.

e) Se requiere continuamente entrenar personal que este habilitado con

conocimientos y habilidades especificas propias del puesto y dei giro fotografico.

5.8. Fase 5. Planteamiento de las Acciones de Capacihciéh y Adiestramiento
para Satisfacer las Necesidades presentadas en el Puesto de
Vendedor de Mostrador.

Esta fase se basa en la Deteccidon de Necesidades ldentificadas, del analisis
comparativo entre la situacién ideal vs. la situacion real para el puesto de
vendedor de mostrador a partir del cual estableci un Plan de Acciones de

Capacitacion.

Objetivo:
Establecer un Programa de Capacitacién y Adiestramiento para el puesto de
Vendedor de Mostrador, a fin de satisfacer las necesidades identificadas para este

puesto.

Metodologia;

a) El Programa que a continuacién describiré, forma parte del programa de
Capacitacién y Adiestramiento gue anualmente se brinda a los Distribuidores

Fotograficos de la Marca Konica, como parte del servicio pos-venta que ofrece la

compafifa a través del Area de Capacitacién. Estos cursos son calendarizados
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‘por modulos de acuerdo a como son presentades mas adeiante y cada curso es

repetido 4 veces por afio.

b) Este programa se da a conocer a los Distribuidores de La Marca Konica
mediante la difusion de folletos de informativos que salen cada 6 meses y que
son entregados por el personal de ventas de la compania en el D.F. y por comreo
para los distribuidores del interior de la Repuablica.

Estos folletos contienen los cursos, con objetivos, temarios, duracién y a quien
van dirigidos, dichos folletos son elaborados por el responsabile del presente

trabajo a través del Area de Capacitacion de Foto Regis CIFSA.

¢) Como parte de la difusion cada mes se esta informando, via los vendedores y
por medio de telemarcadeo sobre los cursos o eventos que se estan impartiendo
y a los cuales pueden asistir los empleados de las tiendas distribuidoras de la
marca, de acuerdo a sus necesidades particulares considerando los objetivos

especificos de la tienda comrespondiente.

d) El area de Capacitacién hace una evaluacién del participante en cada evento y
emite en caso de tener una calificacién superior a 70% de aprovechamiento, una
constancia con validez oficial ante la Secretaria del Trabajo y Prevision Sociai,

misma que puede servir como curricuium dentro del medio fotografico.

e} Se fleva un controi estadistico, sobre los participantes que asisten a los cursos,
considerando, nimerc de eventes tomados, evaluacion del aprovechamiento,
nombre de la tienda fotografica a la que pertenece y experiencia en el puesto,
con [a finalidad de dar un seguimiento al desarrollo de estas personas, y por
ende de evaluar la efectividad de las acciones de capacitacion que se

desarrollan.
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5.8.1. Programa de Capacitacion para el Puesto de Vendedor de Mostrador
de la Tienda Fotografica Distribuidores Konica

A continuacién presentd una descripcion del programa de capacitacion dirigido al
puesto de vendedor de mostrador, el cual forma parte del Programa Anual de

Capacitacion a Distribuidores Konica.

I. Las Funciones del Vendedor de Mostrador

Objetivo:
Al termino del evento los participantes adquiriran conciencia de cual s su
rol como vendedores de mostrador en el medio fotografico, a partir de que
asimilen los conocimientos y habilidad que son necesarios para brindar un

buen servicio at cliente e incrementar su nivel de ventas.

Temario:
1. Las funciones del vendedor de mostrador
2. Conocimiento del producto y la empresa
3. Imagen de la empresa
4, Imagen det vendedor de mostrador

5. Servicio pos-venta y seguimienta del cliente.

Duracién: 10 hrs.
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Objetivo:

fl. Conocimientos de Fotografia Basica

Al termino del evento el personal encargado del mostrador contar{a con los

conocimientos basicos de fotografia, a fin de que estén habilitados para

brindar asesoria adecuada al publica, en la venta y uso de camaras y

peliculas fotograficas.

Duracién: 15 hrs.

Temario:
1. Historia de la Fotografia
2. Los tres elementos de la fotografia
* luz
* camara
* pelicula
3. La cdmara fotografica
* camara reflex
* elementos de la camara
4. Diafragma, Obturador y Control de Velocidades
5. Lentes basicos
* gran angular
* normal
* telefoto
* zoom

6. Exposimetros y Sistemas automaticos
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1ll. Técnicas de Ventas

Objetivo:
Los participantes analizaran el ciclo del proceso de venta, en sus aspectos
tedricos y su aplicacion practica; mediante la adquisicion de nuevas
técnicas para prospectar, obtener informacion, presentacidn de ofertas,
manejo de objeciones y el cieme de la venta con base en los productos y

servicios que ofrece la tienda fotografica.

Temario:
1. Como ser mas productivo
* la posibilidad del cambio
* hacer lo necesario para que las cosas sucedan
2. Frente al mostrador
* Como saben lo que quieren los clientes
* Como presentar y explicar el producto
* Los peros de! cliente
* amarrando la venta
3. Que hacer para conservar la clientela
* lo que el cliente espera de nosotros
* como ser mejores que fa competencia

* por que los clientes dejan de comprar

Duracién: 16 hrs.
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IV. Técnicas para Fotografia de 35 mm

Objetivo:
Al termino del evento los participantes identificaran las partes de una
camara fotografica de 35 mm, asi comeo su funcionamiento y mediante la

utilizacién de técnicas de exposicién podran realizar tomas fotograficas.

Temario:
1. Las partes basicas de una camara de 35 mm y su funcionamiento
. Tipos, caracteristicas y uso de los lentes

. Técnicas de exposicion

. Caracteristicas de la pelicula fotografica

2
3
4. Toma fotografica
5
6. Los filtros y sus aplicaciones
7

. Taller de tomas fotograficas

Duracidn: 15 hrs.

V. Caracteristicas y funciones de las cdmaras y peliculas Konica

Objetivo:
Al final del evento los participantes conoceran los tipos de camaras y
peficulas Konica que hay en el mercado actualmente, a través de identificar
sus caracteristicas y funciones, a fin de que estén capacitados para

asesorar y comercializar con estos productos.
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Temario:

1. Qué es una camara de visor de 35 mm
* caracteristicas generales
2. Las camaras Konica de 35 mm de visor
4. Ventajas
5. Qué es la pelicula fotografica de 35 mm
* Constitucion
* Uso
6. Las peliculas Konica de 35 mm
* caracteristicas
* tipos de peliculas
7. Taller practico con caémaras y peliculas Konica.

Duracién: 10 hrs.

VI. Servicio al Cliente
Objetivo:
Proporcionar a los participantes los elementos basicos para la atencion al
cliente intemo y externo, a fin de que puedan brindar un servicio enfocado a
resultados que incrementen su capacidad de trato y productividad con el

publico.

Yemario:
1. Concepto de calidad y servicio
2. Diferencias entre productos y servicios
3. Cadena cliente-proveedor . El ciclo del servicio
4 Requisitos para traiaajar y servir con calidad
5. Los momentos de la verdad
6. Administracién del tiempo en el servicio

7. Compromiso de cambio personal.
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CONCLUSIONES

En esta seccién haré una consideracién sobre los objetivos que me trace para la

realizacion del presente reporte de trabajo.

A manera de recapitulacién senalaré que los objetivos que estableci a alcanzar

fueron los siguientes:

a) Hacer el reporte de la metodologia desanollada y de los resultados obtenidos
en la aplicacion de un Diagnéstico de Necesidades Capacitacion en el Area de
Ventas de una Tienda Fotogréfica, concretamente del puesto de vendedor de
mostrador de los distribuidores de la marca Konica, a fin de establecer las
necesidades de capacitacion para este puesto y por consiguiente presentar una
propuesta de a;cciones de capacitacién a través de un Plan de Capacitacion y

Adiestramiento.

b) Justificar las actividades que como psicélogo industrial desempeiio al interior de

la organizacion en la que actualmente laboro.

¢} Que este reporte sirva como una aportacidén al ejercicio profesional del

psicoiego egresado de la carrera de Psicologia en la ENEP Iztacala,
Reflexiones sobre los Resultados del DNC aplicado
Como primer instancia haré un comentario sobre los resultados obtenidos de!

DNC que desarrollé. La realizacién de este diagnéstico de necesidades de

capacitacion tenia como finalidad lo siguiente:
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Obtener informacion a través de la cual se pudiera identificar las carencias en
conocimientos, habilidades y actitudes del personal de ventas en mostrador ¥ por
lo tanto establecer y describir los siguientes aspectos:

a} Las prioridades de capacitacion en este puesto.
b) Los programas de capacitacién necesarios para satisfacer las necesidades
descubiertas.

¢) Describir los objetivos, contenidos y duracion de los eventos programados.

Como podemos observar en los resultados obtenidos alcanzaron el objetivo
planteado pues a partir de este se logro establecer un programa de capacitacion
apegado a la satisfaccion de necesidades reales. Cabe mencionar que seleccione
el puesto de vendedor de mostrader, para su investigacién y andlisis y para la
realizacion de este reporte de trabajo, en funcién a que, en |a tienda fotografica, el
area de ventas es la de mayor importancia, por los “inputs” (ingresos econémicos,
mercado obtenido, nuevos clientes, efc.) que llegan, como por los “outputs”
(imagen, asesoria y soporte técnico al publico, etc.) que salen del negocio y que a
través de esta area se manifiestan al igual que se encarga de satisfacer las

necesidades del mercado fotografico.

Asi mismo el 60% del personal que integra la tienda fotografica pertenece a esta
area, por lo que resulta relevante considerar la importancia que posee econémica
que posee esta area asi como por el dinamismo y personalidad que le brinda al

negocio fotografico.

Al hacer un resumen de los resultados obtenidos, podemos concluir que:
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Esta area esta integrada por personal cuya experiencia dentro del medio es en
promedio de 1 afio como resuftado, de la rotacion que se presenta en este puesto;
el personal cambia de puesto a niveles superiores, busca nuevas oportunidades
dentro del giro fotografico, o simplemente cambia de empleo, efc., lo que genera
que los negocios fotograficos se vean continuamente en la necesidad de contratar
personal. Por lo que resulta importante la labor que Foto Regis, CIFSA, a través
de su area de Capacitacion, lleva a cabo con una continua capacitacion
totaimente gratuita, como pare del servicic posventa que brinda a sus

Distribuidores de la marca Konica.

El programa de capacitacion dirigido a esta area de ventas, (el cual he descrito en
el punto que hace referencias a las estrategias para satisfacer las necesidades de
capacitacion de este puesto), fonma parte del Programa Integral de Capacitacion
Distnbuidores Konica que cada semestre se difunde y mejora en sus contenidos, a
fin de que cumpla con el objetivo de habilitar y desamollar el personal gque
constituye esta area del negocio fotografico.

Los resuitados que obtuve, al aplicar este programa nos sefialan lo siguiente:

+ Un alto nimero de personas del area de ventas es anualmente capacitada
en nuestro centro de capacitacion, alrededor de unas 450 personas
aproximadamente.

» El personal que asiste a los eventos manifiesta a través de las encuestas
aplicadas que son motivantes para desempefar mejor su tabajo y que les
sirve para tener mejores oportunidades laborales, por lo que existe un
interés por asistir.

+ A pesar de lo anterior cabe sefialar que existe una alta resistencia por parte

de los duefios de los negocios en enviar a sus empleados, por temor a que
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sean “pirateados” o simplemente que vean otras oportunidades mejores de
trabajo.

Foto Regis CIFSA tienen un universo aproximado de 480 Clientes
Distribuidores distribuidos en la Republica Mexicana de los cuales el 60%
se localiza en el D.F. por o que el 80% del personal que asiste a los
eventos es del 4rea metropolitana, siendo escasa la participacion de la

gente de provincia.

Estas acciones han resultado estratégicas para fomentar la cultura
fotografica del personal dentro de la tienda fotografica asi mismo se ha
logrado que la gente dentro del medio identifigue a Foto Regis, como una
empresa lider en habilitar y desaroltar personal dentro del medio
fotografico.

Aspectos a considerar

a) Es importante generar un estrategia de concientizacién dirigida a los Gerentes.

de las tiendas fotograficas, con la finafidad de que reconozcan la importancia de

estas acciones en beneficio de su negocio a través de contar con personai

capacitado que sea capaz de brindar un servicio de calidad.

b} Establecer mas acciones de mayor difusién que motiven al personal a asistir a

los eventos, dandole mas importancia a la validez curricular y oficial que poseen

estos programas.

c) Establecer una estrategia que multiplique las acciones de capacitacion a fin de

que se vean beneficiados los distribuidores de provincia y no se limiten

exciusivamente al D.F.
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d) Dar un seguimiento a las acciones de capacitacioén, a través de evaluar el
impacto que representa para la organizacidn que envia a su personal a
capacitarse, asi como la imagen que corporativamente represente Foto Regis

para toda esta gente capacitada en la actualidad y en un futuro.

Las actividades del Psicélogo Industrial

En el capitulo Il del presente trabajo hice hincapié en la importancia que tiene una
organizacion en |a integracion y desarrollo de un ser humano dentro de una
sociedad, ya que de acuerdo con Bernard, (1971} una organizacion es un sistema
de actividlades que son conscientemente coordinadas para alcanzar ciertos
objetivos de dos 0 mas personas, un aspecto fundamental como lo refiere
Chiavenato (1988), es que para que una organizacion subsista, es fundamental
que sus miembros sean capaces de comunicarse y colaborar con miras a lograr
un fin comun. Asi, tenemos que una organizacion puede ser desde: una familia,
un hospital, un centro deportivo, la iglesia o una fabrica manufacturera de

productos o servicios.

En el contexto productivo identificamos a una organizacion, como aquella que
tiene serie de “inputs” o sea todos los recursos que le llegan como son materias
primas, mano de obra, ingresos econdmicos, etc, y que los devuelve a la
sociedad en forma de “outputs” a través de generar bienes o productos que

satisfacen necesidades de la sociedad.

Sirva este planteamiento para contextualizar la importancia que tiene las

actividades que como psicologo desarrollo al interior de una organizacion, dentro
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del sector productivo y en la que actualmente laboro. Este sector, al igual que o
son el correspondiente a la salud, educacion y tecnologia, estan constituidos por
organizaciones las cuales tienen como finalidad satisfacer necesidades dentro de
una sociedad y por ende, del ser humano que en ellas participa.

Diversos son los estudios en los que se ha formulado que no existe una definicibn
completa de o que son las actividades y el campo de incidencia en las que incurre
el profesional de la psicologia en las diversas areas de la vida humana, a nivel
individual, colectiva, comunitaria ¢ institucional, como io indican en el estudio
realizado por Lépez, Ribero y Bustos (1990). Sin embargo, uno de los objetivos
fundamentales que debe de seguir tanto en su actividad como formacion del
psicdlogo, independientemente al area en la cual tenga incidencia, es la de
satisfacer las necesidades del individuo dentro de una organizacién, misma que

se ve inmersa dentro de una sociedad como ya fo hemos dicho con anteriondad.

Por lo tanto, el psicologo debe de estar actualizado, estudiando, investigando y
participando en todas aquellas tareas de aprendizaje, ensefianza y difusién, con la
finalidad de trabajar prioritaria y solidariamente con la comunidad a la que
pertenece de tal suerte que mantenga una seguridad de sus conocimentos y de Ia
aplicacion de los mismos en el contexto social que se encuentre ubicado
(Benavides, 1989).

Este planteamiento me sirve para sefialar que, independientemente al sector en
que uno como psicdlogo desempefie, ya sea 'a educacion, salud, ecologia, e
trabajo social o el campo productivo como es el caso del responsable de este
trabajo, debemos estar conscientes de establecer como prioridad buscar
satisfacer las necesidades del individuo con su sociedad mediante ta integracign

de éste al interior de fa misma, haciendo uso de las facultades, conocimientos y
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habilidades que poseemos como profesionales del estudio del comportamiento

humano.

Con este ptanteamiento, justifico las actividades que he desempefado dentro Foto
Regis, CIFSA, como responsable en la planeacién, coordinacion y evaluacion de
todas las actividades tendientes a adaptar, involucrar, cooperar y desarrollar al
individuo inmerso dentro del medio fotografico, sean éstos empleados,
aficionados, fotégrafos profesionales o empresarios.

£t contexto productivo-laboral (que como ya lo indiqué, es en el que actualmente
desarrollo mis actividades como psicélogo del trabajo o industrial), ofrece una gran
oportunidad de crecimiento, debido a que con el desarrollo de las nuevas
tecnologias, la globalizacién comercial a nivel internacional las cuales se ve
incursionado nuestro pals y que ha dado lugar a una diversidad de empresas, han
generade en este medio una creciente competitividad, incrementando
significativamente los requerimientos de producir en mayor escala productos y
servicios con un alto nivel de calidad y a costos competitivos cuya finalidad sea la
de satisfacer necesidades reales de! cliente consumidor, como lo plantean
Blandon y Morris (1994).

Esta situacién ha generado que al interior de las organizaciones se desarrolien
estrategias que sean flexibles e integrales gque buscan la transformacion de los
procesos y organizacion del trabajo, en ia que el trabajador tenga una vision
diversificada e integral en su desempefio, lo que se conoce como el desempefio
multifuncional {personal capaz de realizar diversas actividades dentro de un
mismo proceso productivo o de servicio), que el trabajador se pueda desenvolver
en diferentes funciones una vez que identifique la mision, objetivos y el proceso

_dentro de la organizacion,
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Dentro de este panorama el psicdlogo del trabajo en la actualidad y basandome
en mi experiencia profesional dentro del medio, considero que debe abandonar el
perfil clasico en el que se ha etiquetado o sea el ser un especialista técnico en
recursos humanos, limitdndose a tareas y actividades de evaluacion, como el
reciutamiento, la aplicacién de Test psicoldgicos y en ocasiones de terapéuta. Por
el contrario (de acuerdo con la necesidad actual de crecimiento que viven las
empresas), el papel que debe de asumir el psiclogo del trabajo, es ser mas
integra!, participativo y con nuevas responsabilidades, a través su actualizacion
que sirva para desarrollar en los trabajadores un espiritu de trabajo en equipo,
que facilite en ellos el poder actuar con flexibilidad y con capacidad de
recrdenarse rapidamente, esto es, que su tarea éste orientada a los procesos de
dinamica de grupos y que ademas mantengan presente la identidad de la
empresa y el producto o servicio en la cual laboran.

Por ultimo, el psicdlogo debe de actuar como asesor dentro de la organizacion
desde el punto de vista humano, en acorde a los objetivos de™a organizacién
considerando que se vean beneficiados tanto los trabajadores como la misma

organizacion.

Aportaciones a los futuros egresados do la Carrera de Psicologia, ENEP
iztacala

Para finalizar las conclusiones del presente trabajo, quiero, basado en mi
experiencia laboral, aportar algunos comentarios, cuya finalidad tienen como
propdsito dar a conocer mis experiencias y que puedan servir en futuro a ias
nuevas generaciones de egresados, para poder incursionar en el contexto faboral

con una visidn mas clara del mismo.
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Quiero iniciar partiendo de lo siguiente: cuando se propuso el modelo de la ENEP
Iztacala, en ia carrera de Psicologia, Ribes, Talento, y Lopez (1980), mencionaron
que el psicologo como profesional realiza cinco actividades genéricas en
situaciones sociales, en las que el factor humano es determinante, las cuales se

refieren principaimente a:

a) Deteccion de Problemas. Entendiéndose en términos de carencias en forma de
comportamientos socialmente deseados, y que son requeridos para satisfacer

prioridades individuales o sociales y comprenden la evaluacién y el diagnéstico.

b) Desarrollo. Consiste en promover cambios a nivel individual o de grupo, para
facilitar la aparicion de comportamientos requeridos para el cumplimiento de los
objetivos individuales o de grupo, en lo que el factor humano se refiere. Siendo

su concepcion tradicional la educacion y la capacitacion.

¢) Planificacion y Prevencion. Se refiere a los disefios de ambiente, prediccion de
soluciones de problemas a mediano y largo plazo y difusién de actividades

profesionales de apoyo para profesionales y no profesionales.

d) Investigacion. Se dirigen a la evaluacién controlada de instrumentos de medida,
disefios de tecnologia y establecimiento de actividades interdisciplinarias en el

area de salud.
Estas funciones pueden tener aplicacion en: las &reas de salud publica,

productividad, la instruccion (procedimientos educativos formales) y la ecologia y

la vivienda.
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Siendo esta areas identificadas en los escenarios sociales, como son:

Las Instituciones de Salud

Centros Educativos

Centros Laborales y de Produccion

Comunidades Urbanas y Rurales

Laboratorios de Investigacion.

Al considerar este marco de referencia, puedo indicar que, el egresado de la
Carrera de Psicologia, a través el plan curricular, adquiere ia metodologia
mediante los conocimientos tedrico practicos, que lo posibilitan para ejercer dentro
del contexto productivo. En mi caso personal considero que el marco tedrico-
practico bajo el cual me forme como psicalogo, me brindo un marco metodolégico
que me ha servido en mi carrera profesional, considerando aspectos como las
herramientas de observacién y andlisis y pueden ser puestas en practica en un

campo tan importante como lo es la ensefianza.

Con la finalidad de hacer una aportacion objetiva, acerca de mi experiencia

profesional en este campo, hago las siguientes reflexiones:

Las organizaciones desde la Optica de la Administracion, estan integradas por
elementos Financieros, Materiales, Tecnologicos y los Recursos Humanos, para lo
cual se ha desarmrollado una disciplina denominada Administracion de Recursos
Humanos (Op. cit. Chiavenato), en la cual intervienen una serie de ciencias, que
de manera interdisciplinaria constituyen la estructura administrativa, que factitan

en el individuo dentro de una organizacion:
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s Responsabilidad. Cartas de organizacion, analisis de puestos, valuacién de

puestos.
» Habilidad. Seleccion técnica de personal, capacitacion y adiestramiento.

e Trabajo . Métodos de simplificacién del trabajo, medidas de seguridad e

higiene.

» Remuneracién. Sistemas de salarios, incentivos y prestaciones.

e Merecimientos. Calificacion de méritos, sistemas de ascensos, desarrollo.
= Derechos. Disposiciones legales, politicas, sistemas de quejas.

En este sentido la psicologia y por ende el psicélogo forman parte de esta

estructura interdisciplinaria. cuyo objetivo fundamental es:

“ Faciiitar la canalizacién y conservacion positiva de la energia humana en todas
sus manifestaciones, para transformar los recursos de la naturaleza en bienes y
servicios en beneficio del individuo mismo y la propia institucion donde labora”.
(Op. cit. Diplomado de R.H.).

En este sentido es importante considerar que el psicélogo para pader intervenir,
de una manera mas profunda e integral dentro de una organizacion y poder hacer
un estudio mas completo del individuo al interior de la misma, debe considerar
prepararse y continuamente estar actualizandose de los conocimientos que
ciencias como, la Administracién de Empresas, Ingenieria Industrial, Sociologia,

. Economia, el Derecho, entre otras, aportan elementos, que son fundamentaies
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para el mejor conocimiento del ser humano desde un punto de vista

administrativo.

Para concluir, a lo largo de mi experiencia laboral, he tenido que tomar una serie

de Cursos y Talleres extracurriculares a la carrera como han sido;

¢ Diplomado en Administracion de Recursos Humanos

» Seminarios en; Planeacién y Administracion Estratégica, Finanzas para no
Financieros, Administracion del Tiempo, Liderazgo y Manejo de Grupos,
Mercadotecnia, Administracion de Empresas Publicas, Documentacién y
Tramites Administrativos en SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION
SOCIAL, entre otros.

+ Sistemas de Calidad Total

» Asi como, cursos técnicos propios del medio fotografico.

Todo esto con la intencién de mantenerme actualizado, ser mas competitivo

dentro del medio laboral y poder entender e incidir de forma mas integral en el

factor humano dentro de !a organizacién,

Por ultimo y como sugerencias al campo curricular de la Carrera de Psicologia en
la ENEP Iztacala, considero que se deben de crear materias en las cuales se
. haga la relacion metodotogica que existe entre areas como la clinica, educativa, fa
misma educacion especial y el contexto laboral, pues esta es un area que quizas
se considere como elitista y que el psicélogo en vez de contribuir al desarrollo del
trabajador actda en favor a la explotacion de este. argumento totalmente erroneo,

como lo hemos visto.

Considero importante el desarrollar talleres en los cuales se les brindara la

oportunidad a los estudiantes de la carrera de incursionar en estos contextos
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laborales a fin de desarrollar en ellos las habilidades y el conocimiento para
generar una mayor capacidad de intervencion profesional por parte del psicdlogo

egresado de Iztacala con mas calidad.
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Lista de Tiendas Fotograficas

1. Camara No. 1

2. Foto Plus

3. Masao ltami

4. Foto Kodama

5. Foto Del Prado

6. Foto Estudio Tokio
7. Foto Plus

8. Foto Panorama
9. Color Sur

10. Foto Guadi

11. Quik Film

12. Papeleria del Villar
13. Fato Kolor

14. Foto México

15. Tecno Foto

16. Compania
Chapulitepec

17. Foto Maderc
18. Fotorama Latino

19. Foto Rec

20. Foto Regalos

21. La Foto Casserau
22, Foto Ultra

23. Foto Scon

24. Foto Taller

25, Lib. y Papeleria CD.

de México

26. Woolworth Mexicana

27. Foto Ofertas

Fotog.

Distribuidores Konica

Miguel Angel de Quevedo 475, Col. Romero de
Temeros.

Delfin Madrigal 85, Col. Sta. Domingo, Coyoacan
Av. Hidalgo No. 296 Loc. B-C Col. Coyoacan
Insurgentes Sur 1971, Col. Guadalupe Inn
Ermita Iztapalapa No. 42, Col. Miravalle

Div. del Norte No. 2235, Col. Portales

Av. San Jeronimo No. 630 Loc. B, Centro
Comercial Mexicana.

Crater 709-B Esq. Agua, Col. Pedregal

Periférico Sur 420 18-C, Col
Pedregal

Av. Col. del Valle No. 137-A, Col. Del Valle
Romero de Temreros No. 615, Col. del Valle

Jardines del

Pennsylvania No. 190 Esq. Giorgia, Col. Napoles
Rio Lerma No. 142 Loc. 2, Cof. Cuauhtemoc
Insurgentes Sur No. 608, Col. de! Valle

Sinaloa No. 76, Col. Roma

Av. Chapultepec No. 465, Col. Juarez

Insurgentes Sur 446, Col. Real Sur

Palma Norte No. 518 y Belisaric Dominguez, Col.
Centro

Vertiz No. 152-B, Col. Doctores

Gante No. 6 Local 6 Pasaje iturbide, Col. Centro
Madero No. 64, Col. Centro

Buenavista No. 8, Col. Guerrero

Dolores No. 55 Esq. Ayuntamiento, Col. Centro
Bucareli No. 38-b, Col. Centro

16 de Septiembre No. 82, Col. Centro

Palma No. 34, Col. Centro
Donceles No. 61 Loc- 2, Col. Centro
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28, Corporacién Foto.

29. Foto Algarin

30. Foto Quetzal

31. Camara No. 1

32. Latino Fotogrdfica

33. Foto Chapultepec

34. Polidisefios “Quick
Film"

35. Foto Nova

36. Foto Siga

37. Foto Plaza Jardin

38. Foto Rev. Kapellman
39. Foto Hikari

40. Foto Valle Dorado
41. Faoto Tlainepantla

42. Casa Miyaco
43. Foto Crystal
44, Foto Servicio

45. Foto Sayun

46. Armacolor
47. Comercial Radu

48. Foto Rev. Casa
Blanca

49, Foto Tsuru

50. Foto Rev. Sta. Monica

51. Estudio Universal
52. Maxicolor
53. Laboratorio Krystal

- 54, Laboratorio Krystal

Bolivar No. 130-B, Col. Centro

Isabel La Catdlica No. 453-A, Col. Algarin
Mescnes No. 54, Cal. Centro

Articulo 123-No. 9, Cot Centro
Guatemala No. 34, Cot. Centro

Arcos de Belén No. 59-D, Col. Centro
Donceles 87 Loc-C, Col. Centro

Luis Moya 48-F Esq. Articulo 123, Col. Centro

Calzada México Tacuba No. 815 Loc-D, Col
Tacuba

Centro Comercial Plaza Jardines Loc-B 1, Av.
Alcanfores y Lopez Mateos, Naucalpan

Av. San Isidro No. 368-1, Col. san Bartolo
Cuauhtemoc No.16-A , Col. Santa Maria Nativitas
Ay. Morelos No. 236, Col. Valle Dorado

Profiri6 Diaz No. 79 Loc-B, Col Centro,
Tialnepantia.

Priv. Profirié Diaz No. 17 Loc-4, Tlainepnantla.
Av. San Mateo No. 17 Loc.8-A, Col. San Mateo

Av. Dr. Gustave Baz Sur No.4, San Bartolo,
Naucatpan

Via Gustavo Baz No. 3315 Plaza Olimpus,
Tlalnepantta

Venustiano Carranza No. 8-A, Naucaipan
Centro Comercial SEDENA, No. 14, Naucatpan
2 de Abril No. 37-A Col. San Lucas, Tlalnepantla

Circuito Economistas Loc¢-25-C, Centro Comercial
Satélite, Tlalnepantta

Av. Camino Santa Monica No. 91-B, Esqg.
Laminadora, Tlalnepantia.

Av. Villa Ayala Esq. Zacatecas, Col. Providencia
Violetas No. 131 Coi. Villa de las Flores, Coacalco

Mauricio Gomez No. 2 Cuautepec El Alto, Edo. de
Mexico

Cero de las Cruces, Col. Caracoles, Edo. de
México

147



§5. Foto Centro Ecatepec
56. Rapid Color

57. Dis. Fotogridfica
Tonahuac

58. Foto Gena lf

59. Foto Bosques
60. Foto Miyaco

61. Foto Kajic
Foto Light

62. Foto Laboratorio
Quiroz

63. Foto Estudio Ramirez
64. Foto Qcéano

65. Galerfas

66. Pabelién Bosques

67. Manhatan
Tecamachalco

68. Manhatan Pabell6n

69. Manhatan La Martine
70. Foto Marsella

71. Lab. Foto Lomas
72.Foto Pronto Galerias
73. Foto Pront

74. Foto Polanco

75. Casa Murakaml

76. Foto Krystal

71.A.F. Pro

78.Foto Taller
79.La Foto Caseereau
80.Foto Regis Judrez

Av. Juarez No.8, Ecatepec, Edo. de México
Plaza Hidal'ge No. 2-1, Tultitlan, Edo. de México

Av. Hidalgo No. 33, San Juan Teotihuacan, Edo.
de México

Via Morelos 82--A Col. Fuentes De San Cristébal,
Ecatepec.

Av. Hank Gonzalez Loc-G, Comercial Mexicana

Av. Mank Gonzilez No. 56, Plaza Estefan, Valle
de Anahuac, Ecatepec

Montevideo No. 23-B, Col. Tepeyac
Norte &4, Col. Malinche
Herreros No. 38 Loc-B, Col. México

Jests Camranza No. 44-A Col. Morelos
Congreso de la Union 8-C, Col. Rastro Poputar
Melchor Ocampo 193, Col. Anzures

Av. Prol. Bosques de las Lomas No. 1813, Col.
Vista Hermosa

Av. de las Fuentes N. 40, Col. Lomas de
Tecamachalco

Ejercito Nacional No. 980 Loc-155, Col. Los
Morales

La Martine No. 317, Col. Polanco

Cedro No. 2 Esq. Rivera de San Cosme, Col.
Santa. Maria la Rivera

Pedregal No.78, Col. Los Virreyes

Melchor Ccampo No. 193 Loc-E-22

Meichor Ocampo No. 73-B, Col. Tlaxpana
Mariano Escobedo No. 350, Cl. Ansures

Marina Nacional No. 118, Col. Anahuac

Av. Palo Solo No. 3, Huixquilucan, Edo. de México

Prolongacion Bosgues de las Lomas No. 1324,
Col. Bosques de las Lomas.

Bucareli No. 75, Col. Juarez
Presidente Mazarik No. 150, Col. Polanco
Av. Juarez 101, Col. Juarez
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Area de Capacitacion
Foto Regis, CIFSA
Cuestionario

Et presente cuestionario, tiene la finalidad de identificar fos conocimientos y
habilidades que se requieren poseer en tu puesto de Vendedor de Mostrador, a fin
de determinar las actividades de capacitacion que contribuyan a mejorar el
desempefio laboral. Para lo cual te solicitamos contestar lo mas claro y preciso las
preguntas que a continuacidn te indicamos.

Puesto :

Experiencia:

Grado escolar :

1). ;Cual es el objetivo de su puesto, como vendedor de mostrador?

2). ¢ Describa en orden de importancia ias actividades que desarrolla diariamente |
en su area de trabajo?

a)
b)
c)
d)
e)
f

g)
h)

3). ¢ Que hace cuando ingresa un cliente a la tienda?

) Lo Saludo ()
Le ofrezco algin producto ()

Espero a que se acerque a solicitar informacién
Le doy mi nombre y me pongo a sus ordenes
Le doy prioridad a mis clientes

Lo ignoro

— T —
—— S
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Otra no descrita ()

4). ;Qué es vender?

5) Describa la cecuencia de pasos que se siguen en el proceso de ventas

8) ¢ Qué acciones realizas para conseguir nuevos clientes?

7) i Cuales son los aspectos que un vendedor debe de conocer de un producto?

8) ¢ Qué es una camara fotografica?

9) ; Cuales son los dos tipos de cdmara fotograficas que hay en 35 mm?
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10) 4 Cua! es la diferencia entre estos dos tipos de camaras?

11) £ Qué es la pelicula fotogréafica?

12) ¢ Cuales son los formatos y que sensibilidades hay en la pelicula fotografica?

13) 4 Para que sirve la sensibilidad de fa pelicula?

14) 4 Cual es el formato y con que sensibilidad se vende mas y porque?

15) ¢ Glué es objetivo o lente?

16} Indique los tres tipos de objetivos que existen y en que radica su diferencia.
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17) ; Cual es la funcién del diafragma?

18) £ Qué es el obturador?

19) ; Cuales son los elementos basicos de en una toma fotografica?

20) Del 1 al 10 indica cuanto te agrada tu trabajo y ¢porque?

21) Describe como es la relacion de trabajo con tus compafieros.

22) ; Qué sugieres para mejorar tu desempefic como vendedor de mostrador?

23) :Qué cursos son importantes para mejorar tu desempeno?

1.
2.
3

Por tu colaboracion, gracias.
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Lista de Cotejo
Actividades del Vendedor de Mostrador

E! objeto del presente docto, es con el fin de evaluar el desempefio laboral en
materia de actitudes, conocimientos y habilidades del personal que ocupa el
puesto de vendedor.

Indigue con una X, en la opcidn que considere mas adecuada.

Actividades Bueno | Regular | Malo
1. Diariamente realiza un chequeo
del inventario.
2. Mantienen organizados los
productos en los exhibidores
3. Mantiene actualizadas las listas
de precios )
4. Es cordial y amable con os
clientes
5. Da mantenimiento a su cartera
de clientes
6. Canaliza los problemas de ios
clientes
7. Desarrolia un proceso de ventas
adecuado
8. Tienen conocimiento de los
productos que vende
9. Los conocimientos que tiene de
fotografia son:
10. Mantienen comunicacién vy
cooperacion con los companeros
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Hoja de Evaluacion
Pruebas en Frio y Observacion Directa

Nombre de la Tienda:
Fecha:

Marcar con una X la opcion que se considere la mas correcta:

Te T Cateqo
1. Atencién al cliente
- saludar
- armabilidad

- tiempo en atender

- ofrecer otros servicios

2, Desarrollo de un proceso de ventas

- identificar necesidades

- presentacién de alternativas

- resaltar cualidades

negociacidn y cierre

3. Conocimiento del producto

- conocimiento de caracteristicas fisicas

- conocimiento de funcichamiento

- conocimiento de costo

4. Conocimiento de fotografia

1- peliculas fotograficas

- camaras

- toma fotografica
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Tabla No.1

#

Cor.'l'ommin;;\to de fa r;lisién del- lPuevs:‘.tou'

Conaocimiento de las funciones def Puesto 45 % 35 % 20%
Actitud de Servicio 15 % 60 % 25%
Conocimiento y manejo de Técnicas de Ventas | 65 % 0% 5 %
Conocimientos de Fotografia 30 % 6.5 % 5%
Motivacion en el Trabajo 70 % 20 % 10 %
Comunicacion y Trabajo en Equipo 80 % 15 % 5%
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Tabla No.2

1. Se realiza diariamente un cheque inventario

10 %

los comparieros de trabajo.

30 % 60 %
2. Mantiene los productos ordenados y limpios| 70 % 25 % 5%
en exhibidores )
3.Mantiene actualizadas listas de precios 85 % 15 % 0
4. Es cordial y amable con los clientes 70 % 25 % 5%
5. Tiene una actitud de servicio y asesoria con| 25% 65 % 10 %
el cliente
6. Da mantenimiento a la cade;a de clientes 30% 50 % 20 %
7. Aplica una técnica de venta 30 % 60 % 10%
8. Canaliza las necesidades y problemas de los] 45% 50 % 5%
clientes
9. Tiene conocimiento de los productos que| 30 % 60 % 10 %
vende
10. Opera los productos que demuestra al| 35% 50 % 15 %
publico _
11. Los conocimientos que tiene de fotografiai 25% 70 % 5%
son;
12. Establece comunicacion y cooperacion con| 75 % 20% 5%
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Tabla No.3

1. Atencidn al Cliente

- saludar 80 % 20% 0%

- amabilidad 60 % 5% 5%

- tiempo en atender 70 % 20 % 5%

-ofrecer otros servicios 10% 40 % 50 %
2. Desarrollo de un Proceso de Ventas

- identificar necesidades 60 % 20% 20%
- presentacién de alternativas 15 % 15 % 70 %
- resaltar cualidades del producto 15 % 80 % 5%

- negociacién y cierre 30 % 60 % 10 %
3. Conocimiento del Producto

-conocimiento caracteristicas flsicas 20 % 30 % 40 %
-conocimiento de! funcichamiento 30 % 50 % 20 %
-conocimiento del costo 90 % 10 % 0%

4. Conocimientos de Fotografia

-peliculas fotografias 80 % 20 % 0%

-camaras 20 % 50 % 30 %
-toma fotografica 20% 30 % 50 %
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