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INTRODUCCION

En una empresa de cualquier tamafic que se observe, su recurso més importante es
el humano, ya que sin este elemento, ¢l financiero y el técnico no podrian hacer nada por

51 solos.

Para que exista una organizacidén por pequefia que esta sea y antes de tener los
elementos para hacerla realidad, ya existe ain como idea en los pensamientos de una

persona.

En este proyecto nos vamos a enfocar principalmente al Recurse Humano, en
especial a la capacitacién como motivador que las personas tienen o que la Empresa les

proporciona para que realicen su trabajo con eficiencia y ser mejores siempre.

El tema es la capacitacién como motivador en la empresa "Teléfonos de México,
S.A. de C.V.", ya que la metivacion influye bastante en el rendimiento de los trabajadores y
para que tengan impulso para ayudar a su empresa a alcanzar el éxito, asi mismo para

superarse ellos mismos.

Se ha elegido para el estudio el Departamento de Planta Exterior en especial, que
ests integrado actualmente por hombres y mujeres, en este departamento se han observado
accidentes de trabajo, los cuales pueden ser debidos a dos causas:

1.- El trabajo es propic para hombres por su grado de dificultad v el gran esfuerzo fisico
que se requiere para hacer el trabajo, v,

2.- Puede ser consecuencia de la falta de capacitacién.

Por lo tanto, investigar como inflwd la capacitacién para el desempeiic y para la
mayor productividad entre hombres v mujeres recién ubicadas en este departamento,
ademés de definir cuél es la causa de los accidentes que han existide en este departamento

y que ahora se presentan con mayor frecuencia.

Los Recursos Humanos son los mas importantes, pero se pueden capacitar en el

empleo y disefio de los recursos materiales y técnicos, lo cual no sucede a la inversa,




La clave de la motivacion es proporcionar al personal aquello que esperan de su
trabajo v sobre todo que represente una fuerza impulsora hacia el logro de los objetivos

personales asi como los institucionales.

Una persona que se encuentra bien motivado no le es dificil trabajar con calidad en

sus labores diarias buscando cada dia ser mas productivos,

Para dar un excelente servicio es esencial que las personas que laboran dentro de la
Empresa se sientan bien consige mismas y con su trabajo, ademas proporcionan nuevas
ideas, crean nuevos objetivos y hacen que una Empresa logre todo lo que se propone no

importando su giro.

Conforme pasa el tiempo la Administracion de Recursos Humanos ha adquirido

mayor importancia lo cual es ocasionado por diferentes causas:

¢ Las Empresas se han dado cuenta de que el elemento humano es lo més valioso que
tiene y bien organizado nos da el éxito del mismo.

» El mercado de trabajo.

* ley de Oferta y Demanda.

El Administrador de Recursos Hurnanos, sera en la empresa el Supervisor General y
ayudara en los diferentes departamentos a solucionar los conflictos que vayan surgiendo,
como labor espedal tendra que capacitar, motivar v ayudar a los supervisores de cada

departamento a capacitar y motivar a nuestro personal.

Para que una Empresa llegue a lograr sus objetivos comunes sociales, es necesario
que dos &reas como son los Recursos Humanos y las Relaciones Publicas estén en
constante comunicacién para asi obtener un mejor ambiente de trabajo y mejorar las
relaciones con proveedores, clientes, asi mismo con otras empresas.

Para que el personal labore bien son importantes varios aspectos:

* Tener una buena capacitacién



* Tener habilidad para desarrollar el trabajo.

* Tener motivaciones positivas.

La finalidad de investigar este Departamento es detectar las necesidades manifiestas
y encubiertas de capacitacion del personal técnico de la empresa "Teléfonos de México,
S.A. de CV.", y analizar su relacién con los niveles de motivacion alcanzados por este

personal.

Por lo que con esta investigacien pretendemos comprobar que La Mayor
Capacitacion y adiestramiento de los empleados provocan que el personal este motivado
para realizar su trabajo con rapidez y eficacia en la Empresa “Teléfonos de México,

S.A. de C.V.”, de Uruapan, Michoacan.

En el primer capitulo se habla de las caracteristicas generales de la Empresa, se
mencionan: 1bicacién, antecedentes histéricos a nivel nacional v en la Ciudad de Uruapan,
se menciona también a grandes rasgos de la organizacién de la empresa y los servicios que

ofrece.

En nuestro segundo apartade se habla de los puestos que existen en el
Departamento de Planta Exterior y se mencionan las funciones genéricas de cada uno de

los puestos ademés de las funciones especificas de los mismos.

En los capitulos 3 yv 4 se hace mencitn de los conceptos de motivacién y
capacitacién, a partir de: su definicién, las Teorias de Motivacién, Factores Motivacionales
v la Motivacion en México, Necesidades de Capacitacién, Tipos de a misma y Principios de

Aprendizaje.

En el capitulo nimero 5 se presenta el desarrollo de la Investigacién de Campo, el

procedimiento de la informacion v anélisis de los resultados.

La Metodologia a sequir para la investigacion de campo son las encuestas directas

con el personal del departamento, estudiando al cien por ciento de los trabajadores



encuestando también al Jefe del Departamento, de esa manera obtendremos respuestas

tanto de los empleados como del jefe y cotejaremos las respuestas obtenidas.

Por tlimo se dan las conclusiones y algunas recomendaciones pertinentes para

atender el problema que nos ccupa en este estudio.

Por dltimo en este capitulo se hardn las conclusiones v se darén algunas

recomendaciones pertinentes.




CAPITULO |
CARACTERISTICAS GENERALES DB LA BEMPRIESA

1.1 TELEFONOS DE MEXICO, S.A. DEC.V.
1.1.1 Ubicacién

Actualmente la Empresa "Teléfonos de México, S.A. de C.V." se encuentra formada
por diferentes areas o departamentos, los cuales en su conjunto son quienes ofrecen los

servicios al cliente.

Estés areas a su vez se encuentran ubicadas en diferentes puntos de la Ciudad v se
detallan a continuacién tanto su ubicacién como al irea a que se refiere:
* Departamento Comercial: Paseo Lazaro Cérdenas No. 1699.
* CEICO (Declaraciones de recibos telefénicos): Aldama No. 13
* 04 v 05 {Reparaciones de lineas y aparatos, centrales automaticas de LD vy lineas locales):
Aldama esquina Morelos.
* Departamerito de Planta Exterior (Instaladores, posteria, etc.): Calzada Benito Juarez.

1.1.2 Breve Reseiia Historica de la Empresa a Nivel Nacional.
Para hablar de la historia de la empresa a nivel nacional, retomamos a Gabriel
Székely v Jaime del Palacio (1995) que en su libro "Teléfonos de México: Una Empresa

Privada” nos relatan lo siguiente:

"En 1936 el gobiemo mexicano decidié dar un paso muy importante para la
eventual unificacién de la red nacional de telefonia, expresando su deseo de que las dos
principales compaiias telefénicas que funcionaban en aquellos afios se conectaran entre si.
Este objetivo fue logrado solo diez afios después: Ericsson y la Compania Telefénica v
Telegrafica Mexicana, S.A.

Finalmente, ¢} 23 de Diciembre de 1947 se constituye formaimente la empresa
"Teléfonos de México" conformada por la Corporacién Continental, de capital
estadounidense, con 51.24% de las acciones; la empresa sueca Ericsson, con 48.75%; v

tres empresarios mexicanos con 0.05% de las acciones. El acuerdo fue que entre 1948 y
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1957 Teléfonos le pagaria a Ericsson anualmente el 2.5% de sus ingresos brutos y e} 3%

después.

En 1950 se iniciaron varios movimientos accionasios para capitalizar v consolidar a
Teléfonos de México como la principal compania telefénica del Pais; para el afio de 1958
se concluyd el proceso de mexicanizacion de la empresa. En 1960 se efectut la primera
colocacién de bonos en el mercado financiero internacional, en la Ciudad de Nueva York,

mediante unia operacién manejada por la firma financiera Carl Marks and Co.

En 1956 aparecit el Reglamento de prioridades para capitalizar a la empresa, Este
Reglamento incluia el requisito de que los nuevos abonados compraran acciones y
cbligaciones de Telefonos de México a cambio de las cuales se les daria prioridad en la
instalacion del servicio. Esta practica explica el alto crecimiento del nimero total de

acciones de la empresa. El Reglamento fue abandonado al finalizar 1990.

En el afio de 1963 ocurrieron en México dos hechos que sefialaron las nuevas
posibilidades de comunicacién glebal como parte del cambio tecnolégico acelerado: el viaje
del presidente Adolfo Lopez Mateos a Europa y el lanzamiento del astronauta Gordon
Cooper al espacio, fueron por primera vez transmitidos en vivo via la red federal de
microondas. Seis afios mas tarde se realizé la primera transmisién desde la luna. En
preparacién para las transmisiones de los Juegos Olimpicos, se instald durante el periodo

1965-1968 el servicio Lada a nivel nacional.

Eil gobierno del Presidente Luis Echeverria decidié la estatizacién de la empresa, que
fue decretada el 8 de agosto de 1972, v en la cual el gobiemo tomd Ja propiedad y el
control sabre el 51% de las acciones. El sefior Manuel Senderos, presidente del Consejo,
hubo de presidir sobre esta transferencia de la propiedad al gobierno mexicano; a partir de
entonces el Consejo fue presidido por el Secretario de Comunicaciones y Transportes en

turmo.

En 1976, la Secretaria de Comunicaciones amplié la concesidon otorgada a
Teléfonos de México por 30 afos més, prorrogables con otros 20 a partir de 2006, Dos

afios més tarde se constituye la empresa Telefonos del Noroeste, filial de Teléfonos de
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México, que recibe ta concesion para dar servicio en Baja California v el noroeste de

Sanora.

En 1979, Teléfonos de México se incorpord al uso de los sistemnas digitales; en
Tlshuac se instalé la primera central electronica digital v en Tijuana la segunda en
1980. En 1988 se introdujo el servicio lada 800, y se llevs a cabo la primera
videoconferencia electronica via la nueva red digital integrada (RDI) superpuesta a [a red de

telefonia tradicional.

En la década de los setenta, la tasa promedio de crecimiento de la red telefénica
habia sido de 12% anual; en el periodo 1983-1988 la tasa cayé al 6% anual y se rezagd la
atencidn a la demanda. La telefonia rural, a pesar de los esfuerzos realizados, cubria sélo el
30% de las poblaciones de entre 500 v 2,500 habitantes v, por su parte, los telefonos
plblicos, cuyo nimero ascendia a 40 millones, eran insuficientes para alrededor de 80

millones de mexicancs.

En 1965 la densidad telefénica de México estaba en condiciones parecidas a las de
Espafia 0 Corea; en 1990 estos dos paises tenfan méas de 12 millones de lineas mientras

que México tenia sélo 5.2 millones.

La empresa mexicana de telefonia gozé de un sano crechmiento del nimero de
abonados durante la década de los setenta; sin embargo, la crisis econémica limit6 a partir
de 1982 los recursos de inversion del sector piblico disponibles para todas las empresas en
manos del Estado: Teléfonos bajd su ritmo de crecimiento anual a un promedio de 6% en
los *80s, precisamente cuande sufrio el revés méas grande de su historia como resultado del
sismo en la Ciudad de México en 1985. A esta situacién se afiadid una serie de problemas
estructurales caracteristicos de otras empresas piblicas, tales como un complejo marco
laboral y administrativo, una regulacion inadecuada, baja calidad del servicio, restricciones
de gasto y enormes distorsiones en su estructura tarifaria v fiscal. La empresa tenia en

1990 una deuda documentada correspondiente a 22.6% de sus activos.



El 18 de Septiembre de 1989 el presidente de la Repiblica anuncié una decision
del gobiemno federal de vender su participacién accionaria en la empresa. De acuerdo con

ese anuncio, el gobierno perseguia los siguientes cobjetivos:

» Garantizar que el Estado mantuviera la rectoria de las telecomunicaciones del Pais.
= Mejorar radicalmente el servicio telefénico a los ciudadanos.

¢ Garantizar los derechos de los trabajadores.

» FExpandir el sisterna telefénico.

* Realizar investigacién cientifica v tecnolégica para fortalecer fa soberania del Pais.

* Permanecer bajo el control mayoritario de mexicanos.

Dos dias después, el Secretario de Comunicaciones y Transportes, Andrés Caso
Lombardo, expuso que la operacion de privatizacion se ajustaria a las premisas anunciadas
por el presidente de la Repiblica v que setfan recogidas en las reformas al Titulo de

concesién que habria de normar los servicios de Telmex.

Durante el afio siguiente, se desarrolld un proceso que abarcéd varios campos, entre

ellos; la red federal de microondas seria desincorporada v vendida a Teléfonos de México.

En la siguiente etapa, Teléfonos fue puesta bajo el control de la SHCP y ol
Secretario Pedro Aspe paso a presidir el Consejo de Administracién.

Otro aspecto fundamental del proceso de privatizacién era definir una estructura de
capital que pudiera garantizar el control administrativo de Telmex por parte de los
mexicanos. La dificultad para encontrar un grupo nacional que dispusiera de mas de 4 mil
millones de délares para comprar el H1% de la empresa y convertirse en accionistas
mayoritarios, hizo que el gobiemo disefiara un esquemna que permite el control con solo el

20.4% de las acciones y hace posible la inversion extranjera.

Telmex, estaba integrada por dos tipos de acciones: "AA" y "A". Ambas tenian los
mismnos derechos, pero las del primer tipo constitufan el 51% del capital social y solo

podian ser suscritas por el gobiemo; la serie "A" era de suscripcion libre.




En Julio de 1990 se elimind la restriccién de las acciones "AA": cualquier ciudadano
o empresa podia adquirirlas. Asi mismo, se cred un nuevo tipo de accion, "L", de voto

limitado, Asi, la nueva estructura de capital era la siguiente:

e 20.4% de acciones "AA" que representan el 51% de las acciones comunes, que tienen
derecho a voto y que constituyen come paquete el control de la empresa.  Puesto que
el contral tenia que permanecer en manos de mexicanos, éstos debian adquirir al
menos el 10.4% del total de acciones "AA". Empresarios extranjeros asociados con los
meyicanos podian adquirir hasta el 10% de este paquete de acciones.

e 19.6% de acciones "A", que corresponden al 49% restante de las acciones comunes,
que tienen también derecho a voto y que no incluyen ninguna restriccién en su tenencia.

« 60% de acciones "L, que podian ser adquiridas por mexicanos vy extranjeros que

gozarian sdlo del derecho a voto limitado.

En 1990 los trabajadotres sindicalizadas adquirieron el 4.4% del capital social en
acciones "A" propiedad del Gobiemo federal, en 1991 recibieron como dividendo el 2.64%
de la serie "." v los empresarios no sindicalizados pudieron comprar 1.41 de las acciones
L

En este mismo afio, la SCT dic a conocer las medificaciones al Tiulo de concesion;
y es la regulacion, ademéas de impulsar el acelerado crecimiento y modemizacién de la red

de telefonia, tiene como objetivo fundamental mejorar el servicio.

La concesién por 30 afios otorgada en marzo de 1976, es modificada v extendida

hasta el afio de 2026 con posible prérroga de 15 afios mas.

Incluye el servicio publico local de conduccidn de voz, sonido, datos, texto e

imagenes; los servicios de LD nacional e internacional v el servicio de telefonia basica.

Fl Titulo de Concesién incluye formas de control de las metas de calidad de servicios
a través de indices que contemplan aspectos como porcentaje méximo de lineas con falla,
rapidez en la reparacién, tiempo de espera para obtener comunicacién, plazo maximo para

la instalacion de lineas v circuitos privados.




También se incluye un sisterna de regulacion de las tarifas.

La privatizacibn se desarrolté en dos fases:

ETAPA FECHA PRIMERA ADOQUIRIENTE
Monito de la Oper.
Acciones A" Diciembre 1990 | 955,167.%0 Trabajadores Tebwex
Acciongs "AAY Diciembre 1990 | 5°171,216.00 Canrso, Southwesienn Bell, France Cable €1 Radio
SEGUNDA
Acciomes "L"
1* Ofeara Poblica Mayo 1991 6'818,006.0 Pib. inveasionista de rodo el mundo.
Opcidn de compra Sepr.-ocr. 1971 1"474,078.70 Carso, Sourhwestern Bell, France Cablr er Radio
2* Ofraia Piblica Mayo 1992 4'212,736.2 Piblico Inversioniia de 10do el mundo

El grupo Carso, Southwestern Bell v France Cable et Radio son ahora los socios
tecnologicos. "SZEKELY; 1995:5).

1.1.3 Breve Reseiia Historica de la Empresa en la Cindad de Uruapan,
Michoacan.

La empresa "Teléfonos de México, S.A. de C.V." fue fundada en la Ciudad de

Uruapan, Michoacén aproximadamente en el afic de 1950.

Inicialmente la empresa contaba con 30 personas para realizar sus labores , asi
mismo, Ja misma empresa contaba con los Departamentos de 02 (Tréfico u operadoras),
04 {Informacién al cliente), 05 {atencién y reparacién de lineas telefénicas), Planta Exterior

y Planta Comercial.

Conforme ha ido pasando el tiempo v la empresa a ido cambiando su estructura y
mejorando sus servicios al mismo tiempo que crece como empresa, actualmente esta
empresa cuenta con los departamentos de Comercial, Planta Exterior, 05, 04, Bodegas de
despensa, oficinas de la serie 3, mesa de pruebas de la serie 3, 7 v 8 , el personal que
originalmente se encontraba en el Departamento de Trafico o 02 al eliminarse este
departamento fue reubicado en los departamentos restantes evitando de esta manera el

despido de personal.
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La Base Legal de esta empresa se da en la Ley Federal del Trabajo, en Convenios

que establece la empresa con el sindicato v el Contrato Colectivo de Trabajo.

1.1.4 Organizacion de la empresa.

A continuacion presentaremos el organigrama de la Sucursal Morelia, de la cual

depende directamente la de Uruapan.

Jefe de Mantenimiento e
instalacion de

Subordinados

—

Jefe de técnicos de
mantenimiento.

J, Subordinados l

Jefe de LD

‘ Subordinados

mantenimiento

Jefe de 1.D mantenimiento

Subordinadas

l Sucursal I——L Gerente 1—,—

Jefe de lineas 1D

Subordinados

mantenimiento

—F Jefe de Comercjal

Subordinados

——

Jefe de oficina técnicas

Subordinados

administrativas foréneas

defe de Planta Exterior

Subordinados

-

Jefe de Servicio de Trafico
Nacional

Subordinados

FUENTE: Manual de QOrganizacian de Teléfonos de México, S.A. de CV.

La organizacion de esta empresa esta dada principalmente por los manuales de

organizacion que tiene cada departamento donde estan definidas las funcicnes de cada

puesto, cada area tiene su jefe de 4rea y todos los jefes dependen del Gerente, asi mismo

cada puesto v cada departamento tiene bien definidos sus tumos de laboraci6n.
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A continuacién se presenta también el organigrama del Departamento en el cual se

realizd la investigacién.

, Jefe de Planta Exterior

‘Aux. Especial de Planta Exterior

Auwdliar de Planta Exterior

Técnico Operario

Probador de 12 Planta Fxterior

il

Probador de 2® Planta Exterior

Probador de 3 Planta Exterior

Operario de Planta Extetior

Avudante de Planta Exterior

FUENTE: Manual de Organizacién de Teléfonos de México, S.A. de CV.

La funicién basica de las direcciones operativas es implementar y poner en practica
los planes v programas de expansién y operacién del servicio. Ademas, para unificar el

criterio para identificar a cada area de TELMEX se tienen 1as siglas departamentales.

1.1.5 Servicios que Ofrece

Con respecto a los servicios telefénicos que ofrece esta empresa son miiltiples como
se explica a continuacién y basandonos en sus areas que tiene:

Servicios de Larga Distancia por Operadora:
02 Nacional y Despertador

09 Internactonal y Mundial
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Servicios de Larga Distancia Automatica LADA:
91 Nacional Teléfono a Teléfono
92 Nacional Persona a Persona page origen y por cobrar
95 Internacional a Estados Unidos y Canada teléfono a teléfono
96 Internacional a Estados Unidos y Canadé persona a persona
98 Mundial teléfono a teléfono

99 Mundial persona a persona

Otros Servicios:
03 Hora exacta
04 Informacién de Directorio al cliente de nimeras telefonicos locales y cambic de
nimero, ademas de proporcionar informacién de niimeros telefénicos de poblaciones del
interior de la Repiblica Mexicana

05 Reparacidn de lineas y aparatos

El area Comerdial ofrece los siguientes servicios:
» Solicitud y contratacién del servicio tanto residencial como comercial
+ Solicitud de extensiones y equipos diversos
+ Cambio de tipo de aparato
« Cambio de la ubicacién del aparato telefénico dentro de la misma casa
« Cambic de domicilio del servicio
» Informacién sobre ieléfonos v equipos adicionales pendientes de instalar
» Aclaraciones sobre cargos que aparecen en los recibos telefénicos
+ Pago del recibo telefénico
+ Reanudacion del servicio

o Cancelacion del servicio

De acuerdoe a lo que ofrece el Departamento de Planta Exterior:
« Instalacién, construccion, canalizacién, reconstruccidn, ampliacién, modificacién v
mantenimiente de la Planta Exterior o Departamente Técnico.
+ Planifica montajes v desmontajes, conexiones de cables vy medios de transmision,

instalacién o cambio de unidades de planta, lineas y sus accesorios.
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Como una referencia diremos que las llamadas de Teléfono a Teléfono son aquelias
en las que el solicitante habla con quien contesta en el teléfono marcado v esta es mas

econbmica, ademés se puede dar por LD.

L.as llamadas de Persona a Persona o [PP) son aquellas en las que el solicitante pide
hablar con una persona determinada, este tipo de llamadas se hacen necesariamente por

02 {operadora) y son més costosas.

Ademas de los servicios antes mencionados, la empresa Teléfonos de México, con
la privatizacion v la asociacidén con otras empresas como France Telecom y Southwestemn

Bell, ofrece ya los siguientes servicios:

1. VIDEO-<CONFERENCIAS (EN OPERACION): Permiten la transmisién "en vive" de voz,
imagenes v datos v la comunicacién interactiva simult&nea en hasta siete locaciones
distintas. AUn ne esta funcionando en todo et Pais y hay comunicacion con todo el
mundo.

2. ACCESOS DIGITALES A LINEAS/REDES PRIVADAS (PBX, EN OPERACION):
Permiten la conexién de las lineas v redes privadas con la RDI para la transmision digital
de voz y datos.

3. CENTREX BASICO Y AVANZADO (EN ESTUDIO): Se instala un concentrador
remoto en las oficinas de cliente que permite suministrar los servicios bésicos v las
funciones de una PBX privado; en su version avanzada permite el manejo de datos e
imagenes ademés de la voz.

4. CONEXIONES FRONTERIZAS Y GLOBALES (EN OPERACION): Permite la
conexidn de maquiladoras con ciudades de Estados Unidos y de cualquier empresa ©
institucién con redes digitales internacionales de alta capacidad.

5. REDES VIRTUALES (PROXIMA OPERACION): Los clientes de la RDI tienen acceso a
servicios de conmutacién y transmisidén digital para eventos especiales u sélo por un
tiempo determinado.

CORREO DE VOZ Y FAX (EN OPERACION): Permite grabar, recibir, responder y
enviar mensajes a otros usuarios de este sisterna y a quienes no participan de este.
Destacan el “audio-texto”, o mensaje pre-grabado por el cual pagan una cucta quienes

laman para obtener diversos tipos de informacién (horéscopos, mensajes de
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personalidades conocidas y otros); la "mensajeria de voz" que permite a quienes no
tienen teléfono recibir mensaje de sus clientes que son guardados hasta que llama la
persona para recibirlos. En el caso del fax, puede anteceder a su envio un mensaje de
vz que sitve como “carta de presentacion” dirigida al destinatario.

6. SERVICIO AVANZADO DE NUMEROS 800 (PROXIMA OPERACION): Permite
racionalizar los costos de este servicio para las empresas que lo ofrecen a sus clientes,
mediante el acceso selectivo dependiendo del nimmero telefénico de donde se lama, el
&rea geografica v la hora; desvia el trafico cuando las lineas estdn ocupadas a otras
centrales telefonicas, para no perder el cliente.

7. ACCESQ PRE-PROGRAMADO A NUMEROS, LLAMADAS EN ESPERA Y
LLAMADAS ENTRE PUNTOS MULTIPLES (EN OPERACION): Se puede acceder a
diversos nimeres con sblo usar un cédigo de unc o dos digitos; se pueden recibir
llamadas mientras otra estd en proceso con objeto de no perderlas al sonar el tono de
"ocupado”; se permiten conferencias telefonicas entre méas de dos clientes en distintas
ubicaciones.

8. NUMERD UNIVERSAL (PROXIMA OPERACION]): El mismo nitmero para la misma
empresa que cuenta con locales en distintos puntos; la lamada es dirigida a la ubicacion
geogréfica gue mas convenga, dependiendo de donde se encuentran el cliente v los
centros de servicio de la empresa.

9. NUMERO PERSONAL (PROXIMA QPERACION). El mismo nimere otorgado de
manera penmanente para los telefonos del cliente en la casa, la oficina y el coche.

10.LA TELEFONIA CELULAR: Este servicio se ofrecié por primera vez en Tijuana, Baja
California en 1989, vy se extendié hasta 15 ciudades en 1990, en ese afio se registraron
34,900 suscriptores. El éxito de los celulares se incrementan a 218 ciudades y 195,400
suscriptores de la empresa Telcel, filial de Teléfonos de México. Telcel tiene el 54% del
mercado nacional y compite en cada una de las nueve regiones en que ha sido dividido

el pafs para este propé&sito.

La mision de la empresa es "Comunicar a todo el Mundo".

Los principales elementos que guian a la nueva administracién: "contar con los
equipos més modermnos, con instalacicnes funcionales y realizar grandes inversiones, asi

como capacitarmmos {odos para manejar estos equipos no es suficiente, si todo ello no va
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ligado a un cambio en la cultura de la empresa que conduzca a un alto sentido de la calidad

y de la productividad gue generen beneficios al trabajador y Optimos servicios a nuestros
clientes”. (SZEKELY; DEL PALACIO, 1995: 46-70).

Objetivos de la Gerencia y de Los trabajadores:
« Eliminar rezagos.
e Mejorar la percepcion del piblico sobre la empresa por medio del desarrollo de una
nueva filosoffa orientada a servir al cliente.
+ Fortalecer el cambio de la cultura laboral.
* Racionalizar los gastos.
¢ Superar las metas del Titulo de Concesién.

» FElevar la competitividad v la Calidad.
Esto llevara a ofrecer mayores y mejores servicios.
Los objetivos generales de la empresa son [os siguientes:

. Dar mayores servicios

. Mejoramiento de los servicios

WO =

. Implantacién de nuevos sistemas

=Y

. Implantacién de nuevos y més eficientes herramientas para el desempefio de nuestros
servicios
Los objetivos del Departamento de Planta Exterior:
1. Prestar mejor servicio al cliente
2. Rapidez en la instalacion de lineas telefonicas

3. Implantacién de nuevos sistemas para la instalacion de posteria, cableria, etc.
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CARITYLO 2
CARACTERISTICAS DEL DEPARTAMENTO DE PLANTA
EXTERIOR.

2.1 DEPARTAMENTO DE PLANTA EXTERIOR.
2.1.1 Funciones Generales.

El Departamentc de Planta Exterior es muy importante ya que es aqui donde
estamos realizando nuestra investigacién, va que al desaparecer el &rea de Trafico o 02
Operadoras, se hizo una reubicacion del personal, en esta area se reubicaron a 10
personas del sexo femeninc y se ha observado que han fenido accidentes de trabajo al
realizar el mismo y en algunas ocasiones hasta pudieran provocar e} accidente a otros

compaifieros de trabajo.

En este Departamento se realizan funciones tales como registro, control y
liquidacion de la informacién administrativa y operativa de todos los trabajos, instalacién de
lineas telefénicas, reparacion, revision de cables, posteria, probacién de las nuevas lineas
telefémicas, liquidacion de dafios, entre otros que explicaremos mas adelante al describir las

funciones de cada puesto.

2.2 DESCRIPCION DE LOS PUESTOS
2.2.2 Auxiliar Especial de Planta Exterior.

2.2.2.1 Funcién Genérica.

Auxiliard a los jefes de confianza de la especialidad en la coordinacion, registro,
control v liquidacion de la informacién administrativa v operativa de los trabajos de
instalacién  construccién, canalizacion, reconstruccién, ampliacion, modificacién v

mantenimiento de la Planta Exterior.

2.2.2.2 Funciones Especificas.
* Elaborara los reportes de acuerdo con la periodicidad establecida por la empresa
que permitan conocer el estado que guarda la Planta Exterior v los recursos humanos,

técnicos y materiales utilizados en la instalacion y mantenimiento de la misma.
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* QObtendra, analizard e interpretard reportes obtenidos por los sistemas de
supervision de la planta exterior generando programas de trabajo, asignando v coordinando

las labores que se deriven de los mismos al personal operativo hasta su liquidacion.

* Controlarad los reportes de archivos operativos y de resultados que permitan
generar estadisticas de comportamiento de la Planta Exterior en su operacién, instalacion y

manienimiernto.

* Coordinarad y orientard al personal en <l campo a fin de que las labores se

desarrollen de acuerdo a los procesos establecidos.

* Planificara montajes v desmontajes, conexiones de cables y medios de transmision,

instalacién o cambio de unidades de planta, lineas y sus accesorios.

2.2.3 Auxiliar de Planta Exterior.

2.2.3.1 Funcion Genérica

Auxiliard a los jefes de confianza de [a especialidad o al trabajador de la categoria
superior que este designe en las labores administrativas, operativas y técnicas. Elaborara,
coordinarh v asignaré los programas de trabajo derivade de la operacion, instalacion,
construccién, canalizacion, reconstruccidn, ampliacién, modificacién v mantenimiento de la

Planta Exterior.

2.2.3.2 Funciones Especificas
* Elaborard programas de trabajo de instalacion de la red asignande y eoordinando

al personal operativo en la ejecucion v liquidacién de los trabajos derivados del mismo.

* Auxiliara al personal operativo en campo sobre aspectos o labores que se
dificulten en su ejecucion, asl como proporcionar materiales, herramientas, equipos de
medicién v prueba requisitos por el personal, adernés de orientar al misme en el manejo de

dichos equipos.
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* Realizard trabajos administrativos referentes al sistema operative donde se le

asigne.

* Realizara toda actividad de categoria inferior.

2.2.4 Técnico Operario de Planta Exterior
2.2.4.1 Funcién Genérica
Desarrollara trabajos de operacién , instalacién, construccion, canalizacion,

reconstruccidn, ampliacién, modificacion, montajes, desmoentajes y deméas en Planta
Exterior.

2.2.4 2 Funciones Especificas
* Ejecutar rutinas de localizacién, pruebas, arreglos v liquidacion de dafios en la
Planta Exterior v de sus medios de transmision de acuerdo a las ordenes de més

mantenimiento asignadas.

* Atenderd la operacion del sistema de sobre presion de aire v ejecutara los dafios

de la red derivados de los reportes emitidos por dicho sistema.

* Ejecutaré trabajos de instalaciones de lineas privadas v demés equipos.

* Ejecutara actividades para el funcionamiento de la red a través del mantenimiento.

* Aplicara rutinas de mantenimiento de acuerdo a labores emitidas por sistemas de

supervision de la Planta Exterior.

* Utilizard los equipos de medicién y prueba que le permitan el diagnéstico y

localizacion de dafios en la Planta Exterior.

* Realizara todas las labores de categorias inferiores.
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2.2.5 Probador de la. de Planta Exterior.

2.2.5.1 Funcion Genérica

Realizara las labores que se deriven del proceso de la recepcion, tramitacion, prueba
v liquidacién de quejas de la planta exterior, asi mismo, coordinaré las labores del personal

de registro de red, excepto este Ultimo aspecto en la ciudad de México v zona conurbana.

2.2.5.2 Funciones Especificas

* Coordinara y verificara los trabajos que ejecute el personal a su cargo vy realizara
los trdmites administratives de las érdenes de servicio, actualizacién vy control de la
ocupacion de red y nameros, a través de los sistemas y medios que proporciona la

empresa.

* Operara los dispositivos de medicién v prueba que la empresa le asigne y que le

permitan diagnosticar el estado de la planta exterior.

* Debers de realizar todas las [abores de las categorias inferiores.

2.2.6 Probador de 2a. de Planta Exterior.

2.2.6.1 Funcion Genérica

Realizar4 las labores que se deriven del proceso de la recepcién, tramitacién, prueba
v liquidacién de quejas de la planta exterior, asi mismo, coordinar4 las labores del personal

de registro de red, excepto este {iltimo aspecto en la ciudad de México y zona conurbana.

2.2.6.2 Funciones Especificas

* Coordinara y verificara los trabajos que ejecute el personal a su cargo y realizaré
los tramites administrativos de las ordenes de servicio, actualizacion y control de la
ocupacion de red y nimeros, a través de los sistemas y medios que proporciona la

empresa.

* Operaré los dispositivos de medicion y prueba que la empresa le asigne vy que le

permitan diagnosticar el estado de la planta exterior.

* Deberé de realizar todas las labores de las categorias inferiores.
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2.2.7 Probador de 3a. de Planta Exterior
2.2.7.1 Funcién Genérica
Realizara las labores que se deriven del procesc de la recepcion, tramitacién, prueba

y liquidacion de quejas de Planta Exterior.

2.2.7.2 Funciones Especificas
* Recibitd quejas a abonados tumadas por la operadora del 05, asi mismo,

tramitard, asignara v liquidara las mismas.

* Proporcionard informacion y auxiliard al personal de Planta Exterior que lo

requiera, realizando las pruebas y mediciones necesarias.

* Aplicard rutinas v procedimientos de control, andlisis y verificacion de las quejas

mediante los elementos que le proporcione la empresa.

* Controlars, ejecutard y tramitard las suspenciones y reanudaciones del servicio

exceptuande la Cludad de México v zona conurbana.

* Proporcionara informes, reportes y analisis de sus labores de acuerdo a las

instrucciones del personal de confianza de Planta Exterior.

* Operara los medios v equipos de medicién y prueba que la empresa le asigne para

diagnosticar el estado de las lineas de abonado.

* Rezlizaré todas las actividades de categorias inferiores.

2.2.8 Operario de Planta Exterior.

2.2.8.1 Funcién Genérica

Ejecutars labores de instalacitn y mantenimiento de lineas que permitan la
continuidad del servicio en la Planta Exterior exceptuando conmutadores. Ejecutaré trabajos
de instalacion, construccidn, montajes, desmontajes, reconstruccién, ampliacion,
canalizacion y manterimiento de la Planta Exterior. Realizara actividades de investigacion v

contrel de inventarios de la Planta Exterior a fin de garantizar un uso racional de la misma.
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2.2.8.2 Funciones Especificas

* Reabizara trabajo de montaje, instalacién v conexién de cables.

* Realizar servicios antes mencionados en la Planta Exterior.

* Realizara investigaciones necesarias para mantener actualizado el inventario de la
red asi como la asignacion y control de contactos de acuerdo a los procesos establecidos ¥

medios proporcionados por la empresa.

* Realizara rutinas de medicién en redes presurizadas.

* Informara al usuaro sobre el uso de operacion de los servicios que se hayan

prestado.

* Reportarid a una persona de categoria superior los dafios que sufra la Planta

externa y que no pueda reparar.

* Realizara todas las actividades de categoras inferiores.

2.2.9 Ayudante de Planta Exterior
2.2.9.1 Funcion Genérica
Auxiliard en las labores que realiza el personal de las categorias superiores,

utilizando herramientas y equipos que $e requieran.

2.2.9.2 Funciones Especificas
* Instalars, cambiara, demostrara los puentes o enlaces en los distribuidores

generales y puntos de distribucion.

* Awiiliara en la conexién de lineas y accesorios en la red utilizando herramientas v

materiales adecuados.

* Preparara y cuidaré los equipos, herramientas v materiales utilizados en la

ejecucion de trabajos en la red.
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CAPITULO 3
CONCEPTOS TEQRICOS ACERCA DE LA CAPACITACION

3.1 CAPACITACION
3.1.1 Definicién

Dado que la capacitacion del personal al ingresar a una empresa ¢ al tomar otro
puesto es muy importante tanto para desarrollar las actividades nuevas que le corresponden
como una motivacién, pues si por medio de la capacitacién el empleado es eficiente en su
trabajo &l mismo sentird que es (til en la empresa, que es parte de ella y estard motivado

para desear ser mejor cada vez.

Se deduce entonces que la capacitacion del personal es un elemento muy

importante para que todo nuestro personal permanezca motivado.

A continuacién mencionaremos los conceptos de capacitacion que nos dan algunos

autores;

"Adquisicién de conecimientos, principalmente de caracter técnico, dentifico v

administrativo”. (ARIAS GALICIA, 1994:319).

“Preparar a las personas para que realicen sus trabajos actuales”. (GIL MENDOZA,
1986:20).

La UCECA marca como definicién de Capacitacién lo siguiente: “Accién destinada
a desarrollar las aptitudes del trabajador, con el proposito de prepararlo para desempefiar
eficientemente una unidad de trabajo especifica e impersonal”. (MENDOZA NUNEZ,
1984: 22).

Ei ARMO dice que Capacitacion es el “Proceso de ensefianza-aprendizaje orientado

a dotar a una persona de conocimientos, desarrollarle habilidades y adecuarle actitudes para
que pueda alcanzar los objetivos de un puesto diferente ai suyo”. (Ibidem, 31:22).
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“Se le Harna Capacitacidn a la educacién e instruccidn de adultos, con el fin de

hacer méas productivo el trabajo”. (Ibidem, 31:22).

“El entrenamiento no es algo que se hace una sola vez para los empleados -se
emplea de continuo en todo establecimiento bien manejado-. Cada vez que se obtiene que
alguien haga el trabajo en la forma que se desea, se esta entrenando. Cada vez que se dan

instrucciones o se discute un procedimiento, se esta entrenando.”. (PIGORS, 1969: 297).

“Entrenamiento del empleado es el término usado para descubrir los procesos por
los cuales las compafiias preparan las técnicas y habilidades de los empleados no
administrativos.”. (MCFARLAND, 1979:358).

“Entrenamiento,... su finalidad principal es mejorar los conocimientos propios de
fos participantes v ayudarlos a que sean més efectivos dentro de las relaciones

interpersonales. También se le [lama entrenamiento de sensibilidad.”. (HICKS, 1989.648).

“La tarea principal es determinar lo que comprende el puesto y dividirlo en
subtareas, cada una de las cuales deberd ser aprendida posteriommente por el nuevo

empleado”. (STONER, 1989:271}).

3.1.2 Importancia de la Capacitacion
La Capacitacién actualmente es sumamente importante va que ademéas de usarla
para que el trabajador realice mejor sus funciones, es una realidad que el personal en

promedic (nicarnente tiene escolaridad media y pues la escolaridad superior es minima.

“Es pues evidente que la educacion del hombre debe ser la preocupacion del grupo
social v preparar a la persona para que desempefie en dicha sociedad el papel que le
corresponde. Formar al hombre para que lleve una vida nomal, atil y de servicio a la
comunidad, dicho de otro modo, guiar el desenvolvimiento de la persona humana en la
esfera social, despertando y fortaleciendo el sentido de su libertad, asi como el de sus

obligaciones, derechos y responsabilidades”, (SILICEO, 1982:15).
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La capacitacién también es muy importante pues esta permitird que el trabajador
eleve su nivel de vida asi como el de su familia, ademés le permitird también perfeccionarse
en lo que sabe hacer y esto le proporcionara una facilidad para asociarse con las demas

personas, tanto con su familia, como con sus amigos y con sus comparieros de trabajo.

Por medic de la capacitacion lograremos que el personal desee superarse cada dia

més v esto indudablemente beneficiara a la empresa.

3.1.3 La Capacitacién en el Comercio como detonador del Servicio Excelente.
La capacitacién es determinante en el medio comercial en la totalidad del pais,

también es un elemento importante y basico para que éste destaque en el mercado vy se

propicie una ventaja competitiva en un marco de blisqueda de la subsistencia, consolidacién

© expansién, segin sea ¢l caso, de cada negecio.

Las empresas comerciales deben tener muy claro que, en la actualidad, el cliente o
consumidor de sus productos ¢ servicios tiene una mayor conciencia de que puede exigir v
comparar enfre mas opciones o negocios, que también le ofrecen productos similares en
precio y calidad y, por lo mismmo, ambas partes establecen una nueva relacion; por un lado,
un consumidor mas exigente y, por otro, una empresa que debe considerar acciones maés

orientadas hacia los gustos y preferencias de sus consumidores.

De ahi que e} producto, por s solo, ya no atrae tan facilmente al consumider y por
lo mismo las empresas comerciales deben manejar con més frecuencia el llamado valor
agregado que el producto requiere y el cliente exige. Este es el servicio, por ello las
empresas comerciales deben tener una nueva filosofia de servicio que les permita conservar

a sus clientes actuales y desarrollar nuevos consumidores potenciales.

Por lo anteriormente sefialado, la capacitacién es un detonador para lograr el

servicio excelente.

Podemos analizar algunos pardmetros que nos pueden servir de argumentacion:
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Este punto concluyente es el resultado de las actividades de investigacion de
mercados que se han aplicado en plazas y centros comerciales, asi como tambien en un

gran niimers de establecimientos independientes del comercio en nuestro pais.

Lo predominante es que los clientes exigen v piden que se mejore el servicio al

tratar con ellos, o euando la empresa establece comunicacidn con ésfos.

Al detectar esta necesidad latente, la capacitacién de los recursos humanos y de sus
mandos se hace necesaria y basica para establecerla como "el detonador del servicio
excelente", independientemente de que también se hace necesario evaluar o modificar sus
sistemas, procedimientos y politicas actuales que les permitan ofrecer, en una mejor forma,
“al valor agregado del servicic"; v para ello, también se hace necesario capacitar a los
individuos que deban y puedan realizar esta funcion v que se refleje en una nueva actitud de
cambio, hacia el servicio excelente, como una forma actual de conservar a sus

consumidores o clientes.

Otro de los parametros a destacar como un argumento es éste, dado que el
fenomeno de la globalizacion es irreversible, y por otro lado alta competencia comercial
son hechos que directamente afectaron a las empresas comerciales, al obligarias a pasar
por un proceso de depuracion natural que refleja las fortalezas y debilidades de éstas y que

las obligan a ejercer accicnes de mejoria en sus estructuras y en su personal.

Nuevamente surge la capacitacion como un detonador para el servicio excelente, es
decir, es un factor bésico para despertar interés en sus empleados y sensibilizarios hacia el
servicio excelente o quedarse en el camino de la lucha por el mercado comercial y aqu

cabe mencionar "cuiden a sus empleados y ellos cuidaran de sus clientes™.

No se podra negar esta realidad actual dentro de los sectores industrial de servicios y
empresas comerciales. Por lo mismo, se actualizan y cambian, o se quedaran en el proceso

de depuracién que origina la competitividad empresarial.

De lo anterior podemos remarcar la importancia de la capacitacion nuevamente, de

tal manera que las empresas mediocres son las que estan en un mayor riesgo de
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desaparecer, st no acttian con rapidez v eficacia en sus decisiones estratégicas para

enfrentar los cambios actuales.

Ante esta realidad, la capacitacién adquiere una mavoer importancia, pues permite
sensibilizar al elemento mas volakl e impredecible que es la conducta humana, es decir, el

recurso humano que es indispensable en todo organismo social, como lo es la empresa.

Al igual que se establecen estrategias para la produccion, las finanzas v la
comercializacion de productos o servicios, se debe sequir una planeacion estratégica para la
capacitacién, adiestramiento y desarrollo de todos los recursos humanos de la organizacion,
considerando su nivel jerarquico v 4rea, conceptualizéndolo como un todo holistico; es

decir, que la capacitacién debe llegar a todo el personal de la empresa.

Lo anterior puede reflejarse en resultados medibles, al evaluar los niveles de
productivided de cada una de las &reas de la empresa, antes y después de aplicar la
capacitacidn. Es seguro que la mayoria de los resultados serdn positivos en cuante a
cambios de conducta que se reflejarin en un mejor ambiente departamental y
organizacional, asi como en una mayor disposicion a participar en sus actividades
productivas que repercutiran en niveles mas aceptables y eficaces de produccion y aumento

de las ventas.

La capacitacion, debe considerar sus alcances, sus etapas, sus tiempos de realizacion
y sus costos de inversién, programados de acuerdo con su muy especifica situacién, v con
ello estaran utilizande la garantia de sobrevivencia, por st mismas, para seguir adelante ante

un mundo vy mercade cambiantes dia a dia, en exigencias y necesidades a satisfacer.

La razdn de existir de las empresas es tener utilidades y éstas se lograran, en mejor
medida, si la organizacién establece planes y programas de capacitacién eficientes para
todo su personal; en particular a sus vendedores que desplazan sus productos al mercado y
disminuyen sus inventarios, generando asi cuentas por cobrar, que al fin y al cabo son
ingresos para la empresa, que le dars liquidez para enfrentar los gastos propios de su

actividad comercial.
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Ante eslo, la capacitacidn por medio de programas particulares, en funcion de sus
especialidades, les dara la oportunidad de tener una fuerza de ventas més capacitada para
su tarea y, por lo mismo, generadora de mayores oportunidades de desplazar una mayor

cantidad de productos comercializados por la empresa para la cual laboran.

En esta fase también la capacitacién sirve para reforzar con la informacion
relacionada con el mercado, el producto, la competencia, los precios y bienens y son un
elemento de orientacidn y a la vez rector de los ajustes y nuevas estrategias de

comercializacion, que le exige el mercado.

No se puede negar que siempre estardn surgiendo perscnas emprendedoras en lo
individual o en grupo que integran nuevas empresas, que presionan en el mercado actual
de las empresas comerciales v, por lo mismo, se genera una mayor competencia que busca
oportunidades, a la vez que las ofrece al mercado, en su comportamiento por existir ante el

consumidor.

Esta situacion obliga a que las empresas comerciales, en lo general, se muevan en
condiciones similares en cuanto a la oferta del producto v aqui es donde las empresas
exitosas pueden manejar el factor del valor agregado al servcio, esto sélo se puede lograr
por medio de crear conciencia en sus empleados, a través de la capacitacion, mostrando a

su personal la importancia del buen manejo del cliente.

Fs innegable que las empresas comerciales tienen que actualizarse en tecnologia que
les permita tener un mayor control de las mercancias que les surten sus proveedores, las
cuales estan marcadas con un codigo particular de cada uno de lo proveedores, va que las
empresas comerciales tendran que transformar y registrar a sus codigos propios para lograr
unos inventarios plenamente identificados que les permitan conocer sus costos.

(Administrate Hoy, 1997:54-55).
3.1.4 Necesidad de la Capacitacion en el Personal.

Cuando hablamos acerca del surgimiento de la necesidad de capacitacién en la

empresa, es sehal de que el personal tiene deficiencias para desarrallar su trabajo dentro de
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la Organizacion o sencilamente que necesita estar actualizado y preparada para poder

manejar la nueva tecnologia v para poder competir con tras empresas del mismo giro.

Cuando el empleade tiene menos produccion de lo esperado en su trabaje o
cuando el desempefio es inadecuado no necesariamente significa falta de capacitacion,
pues esto puede ser resultade de otras causas, como son:

-> Falta de Motivacién Personal,

-> Alguna enfermedad que le prohibe desarrollarse con eficiencia, etc.

Para Arthur J. Coldrick y Thomas P. Lyons, la necesidad de Capacitacién es: “La
diferencia entre el desempefio real y el requerido en determinada 4rea de actividad de la
empresa, en la que el mejoramiento de la formacion profesional consituye la manera mas

economica de eliminar esta diferencia”.

Nava Corchado, Patifio Peregrina v Rodriguez C. apuntan “...quedaria por precisar
también lo que es una necesidad de adiestramiento v capacitacion, la que definiremos como
ta diferencia cuantificable ¢ medible que existe entre los objetivos de un puesto de trabajo v

el desempefic de una persona.”

El autor sefiala el concepto de motivacién en dos niveles:

a) Falta de conocimientos, habilidades manuales y actitudes del trabajador
relacionados con su puesto actual o futuro.

b) Diferencia entre los conocimientos, habilidades manuales y actitudes que posee el

trabajador v los que exigen su puesto actual o futuro”, Op. Cit.{31:22).

3.1.5 Tipos de Capacitacion
Ya que hemos determinado la necesidad de entrenamiento en nuestra
empresa, entonces procederemos a elegir el tipo de capacitacién que mas se adecue a

nuestro organismo.

Existen b&sicamente 4 tipos de entrenamiento, éstos se mencionan a

continuacién v daremos una breve explicacién de cada uno de ellos:
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a) Induccién: Este tipo de entrenamiento consiste basicamente en tratar de que el
nuevo personal se adecue a la empresa lo méas rapido posible, que conozea las politicas,

normas, reglamentos y todo lo correspondiente a la organizacion.

b} TWI o ADE: esto significa Training Within Industry o Adiestramiento
dentro de la Empresa: Como su nombre lo indica el entrenamiento aplicado es dentro
de la organizacién pues se aplican los programas de capacitacion con e! objeto de mejorar

la productividad de los empleados.

<) Escuela Vestibular: Consiste en ensefiar al nuevo personal de manera réapida

las tareas que deben realizar.

d) Escuela General de la Organizacién: Esta escuela se ocupa principalmente

del entrenamiento y el desarrollo del personal en la organizacién.

3.1.6 Principios de Aprendizaje.
Los principios de aprendizaje son lineamientos sobre los modos en que las personas

aprenden con mayor eficacia.

Mientras se pongan en practica mas principios de aprendizaje el resultado serd maés

eficaz.

e Principic de Participacién: Si la persona que esta siendo capacitada tiene una
actividad participativa en el curso, es mas probable que esta persona no olvide mucho de
lo que ahora esta aprendiendo, pues esta participando practicamente durante el

aprendizaje.

PRy

* Principio de Repeticion: La repeticion en muchos casos suele ser aburrida, sin

embargo nos sefiala un patrén en nuestra memoria.

+ Principio de Pertinencia: Nos sefiala que primero se define lo conveniente o las

finalidades de determinado trabajo para enseguida sefialar las tareas especificas.
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¢ Principio de Transferencia: S los programas de capacitacidon son muy cercanos a lo
que es la realidad en el trabajo a desarrollar, es méas facil adaptarse al trabajo v a realizar

las tareas lo mas correcto posible.

« Principios de Retroalimentaciéon: La retroalimentacidn puede funcionar como una
motivacion, ya que por medic de ésta el aprendiz puede darse cuenta de su avance en el

desarrotlo de actividades y asi mismo juzgar su progreso para mejorarlo.

3.1.7 Aspectos Legales de la Capacitacién en México

La Capacitacion tiene su fundamento legal en la Ley Federal del Trabajo.

Primerc mencionaremos la Obligacién Patronal de proporcionar Capacitacion a los

trabajadores, su base se encuentra en la LFT en los Articulos 153-A al 153-X.

Sefialaremos los que consideramos mas importantes o basicos:

153-A: Nos sefiala que todo trabajador tiene el derechc a que su patron le
proporcione capacitacién o adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de
vida v productividad, conforme a los planes y programas formulados, de comiin acuerdo,
por el patrén y el sindicato o sus trabajadores y aprobados por la Secretaria del Trabajo y

Prevision Social.

153-B: Para dar cumplimiento a la obligacién que, conforme al articulo anterior les
corresponde, los patrones podran convenir con los trabajadores en que la capacitacion o
adiestramiento se proporcione a éstos dentro de la misma empresa o fuera de ella, por
conducto del personal propio, instructores especialmente contratados, instituciones,
escuelas u organismos especializados, o bien mediante adhesién a los sistemas generales
que se establezcan vy que se registren en la STPS. En caso de tal adhesion, quedara a cargo

de los patrones cubrir las cuotas respectivas.

153-F: La capacitacién v el adiestramiento deberan tener por objeto:
I.- Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador en su actividad;
asi como proporcionarle informacién sobre la aplicacion de nueva tecnologia en ella;

IL.- Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva creacion;
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{II.- Prevenir riesqos de trabajo;
[V.- Incrementar la productividad; v

V.- En general, mejorar las aptitudes del trabajador.

153-G: Durante el tiempo en que un trabajador de nueve ingreso que requiera
capacitacion inicial para el empleo que va a desempefiar, reciba ésta, prestaré sus servicios
conforme a las condiciones generales de trabajo que rijan en la empresa o a lo que se

estipule respecto a ella en los contratos colectivos.

153-1: En cada empresa se constituiran Comisiones Mixtas de Capacitacién y
Adiestramiento, integrados por igual nlmero de representantes de los trabajadores v del
patrén, los cuales vigilaran la instrumentacién y operacién del sistema vy de los
procedimientos que se implanten para mejorar la capacitacion y el adiestramiento de los
trabajadores, y sugeriran las medidas tendientes a perfeccionarlos; todo esto conforme a las

necesidades de los trabajadores y de las empresas.

Los Articulos restantes nos hablan de la vigilancia de las comisiones de capacitacion,
convocatoria para los comités nacionales de capacitacién y adiestramiento, bases para la
designacion de miembros de los comités nacionales de capacitacién y adiestramiento,
clausulas det Contrato Colectivo en materia de capacitacion, aprobacién de los planes,

registro para capacitar, requisitos de los programas, constancias de capacitacion, etc.

La Capacitacién v el Adiestramiento también tiene fundamentos legales en la Ley
del Segquro Social, esto es en el Articulo 234 fraccién VI de dicha Ley, la que sefiala lo

siguiente:

Cursos de Adiestramiento técnico v de capacitacién para el trabajo a fin de lograr la

superacién del nivel de ingresos de los trabajadores.
Como hemos estado viendo, la capacitacion es un elemente de gran importancia v

es una obligacién por parte de los patrones o la empresa hacia sus empleados y asf nos la

sefiala la LFT y la LSS que la menciona como una obligacion.
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3.1.8 Problemas Significativos de la Capacitacion en México
Es muy compleja la problematica de la capacitacion, las causas mas representativas

que han dado origen a su actual estancamiento.

De acuerdo con Reza Trosino (Revista Laboral No. 42, 1995), la problematica la
podemos plantear en dos niveles: la que sucede en el entomo de las organizaciones v lo que

pasa al interior de las mismas.

En el primer caso plantea que actualmente no existen en Méxice las condiciones
tedricotécnicas que pudiesen soportar, con modelo y conceptos, nuevos sistemas de
actualizacion v formacién de adultos; si a esto le sumamos que en muchos casos los
administradores de capacitacion carecen de interés por desarrollar referencias tedricas,
habremos de entender el porqué el problema continta presente y ante las nuevas
exigencias del entorno, este mismo problema, agudiza las limitaciones de la capacitacion en

México.

Refiere a tos contlictos intermos de la capacitacion en las empresas, la situacién se
vislumbra més compleja v por tanto también més grave; en esencia plantea que dentro de
las instituciones existe una enorme improvisacién en la administracion de la capacitacion:
los planes v programas son hechos al vapor y se carece de un seguimiento; asimismo, las
acciones emprendidas responden a una problemaética irreal v en ocasiones es subjetiva, no
existe una actualizacién permanente de los cuadros de instructores internos, falta
presupuesto para el area y, por consecuencia, se carece de una infraestructura acorde con
la importancia de la capacitacién, no se tienen las herramientas administrativas basicas para
reforzar el proceso y son pocas las facultades que tienen las &reas de capacitacién al interior

de las organizaciones.

Si surnaramos cada una de estas causas, comprenderiamos claramente el porqué
nuestras estrategias educativas no tienen el impacto que buscamos y con ello lejos estamos

de profesionalizar la capacitacién en México.

Por momentos se ha perdido de vista lo que constantemente se menciona en el

medio: "el factor humano es el elemento mas valioso con que cuenta cualquier
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organizacion”, Con apatia, lo (inico que conseguimos es agudizar 10s problemas de México.

(f.aboral, 1997:91)

Concluimos entonces que la Capacitacién nos ayudara a preparar mejor al personal

para que pueda desarrollar su trabajo dentro de la organizacion de una manera eficiente.

Siendo que existen diversos tipos de capacitacibn entonces nosotros proponemos
que la induccién es el mejor tipo de entrenamiento para el personal de nuevo ingrese v que
este se adecue lo mas rapido posible a la empresa; asi mismo, para el personal existente
sugiero que el mejor tipo de capacitacion es el ADE Adiestramiento Dentro de la
Ermpiesa, ya que se aplican los programas de capacitacion con el objeto de mejorar la

productividad de los empleados.

Ya que existen algunos principios de aprendizaje v después de haberlos estudiado

podemos decir que los més aplicables a la empresa o los que proponemos son:

o Principic de Participacion: si el trabajador que esta siendo capacitado esta participando
cimultineamente con la ensefianza, es mas probable que esos conocimientos
permanezcan en los empleados.

« Principio de Transferencia: mientras mas reales sean los conceptos que se ensefian Y
mientras méas se acerquen al trabajo a realizar, se facilitara la adaptacion del empleado a
la organizacién y facilitara también el desarrollo de sus funciones.

s Principio de Retroalimentacién: por medio de este principio el empleado se dara cuenta
por si mismo de su progreso para desarrollar las actividades que le corresponden,
ademas la retroalimentacién puede funcionar como elemento de motivacion para el

aprendiz.

De eosta manera concluimos mencionando que mientras méas principios de
aprendizaje se empleen, sera mejor el aprendizaje de los trabajadores, esto en conjunto con
el tipo de capacitacién que se propuso, se obtendra un mejor y mayor rendimiento de los

aprendices.
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CAPITULO 4
CONECEPTOS TEORICOS ACERCA DE LA MOTIVACION

4.1 LA MOTIVACION
4.1.1 Definicion

Segiin Femando Arias Galicia (1994) en su libro de Administracion de Recursos
Humanos nos sefiala que Motivacion son “Todos aquellos factores capaces de provocar,

mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo.”

En el Diccicnario Enciclopédico Grijalbo la Motivacion es: “Conjunto de motivos de
un acto voluntario, o mecanismo de funcionamiento de tales motivos. Conjunto de razones
por las que un asalariado trabaja. Junto a aquellas que responden a las necesidades
materiales o psicologicas del trabajador, se encuentran las inducidas por la empresa,

generalmente tendentes a lograr una adhesién sentimental de aquél a ésta.”

“G. Murphy dice que la Motivacién es e] nombre genérico del hecho de que un
organisng actle parcialmente determinado por su propia naturaleza y su estructura
interna”. (VROOM, 1988: 366).

“Luis Haro Leeb (1992} dice que la Motivacién es todo aquello que impulsa a la
persona a actuar de determinada forma, o por lo menos, que dé origen a una propension,

a un comportamiento especifico”.

Come una definicién propia diremos entonces que: "Motivacion es todo aquellos
que provoca una reaccibn en la persona v en su comportamiento, esta reaccién puede ser

positiva o negativa.”

4.1.2 Teorias de la Motivacion

Teoria de la Expectativa

Fn esta teoria se trata de explicar "Como comienza el comportamiento de un
individuo, como recibe energia, como la conserva. como la dirige y conserva y que tipo de

reaccién subjetiva se presenta en el organismo”.
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“Para que un empleado se desenvuelva en forma efectiva se necesita de 2 variables:

1* La primera queda contenida en el concepto de una probabilidad de esfuerzo-
recompensa.

2* La segunda variable importante es el concepto del valor o valencia de la
recompensa. Esto se refiere a la percepcion individual del valor de la recompensa o

resultado que podria obtenerse al desempenarse en forma efectiva®. (VROOM,
37:146,147).

VENTAJAS:
1.- Determina la motivacion del trabajador,

2.~ Para muchas personas, las recompensas tienen alto valor positive,

DESVENTAJAS:
1.- Los trabajadores creen que tienen que hacer un alto esfuerzo para que los

puedan recompensar.

Teoria de Maslow

Maslow a través de sus estudios y observaciones determind que hay una serie de
necesidades las cuales un ser humano tiene que satisfacer.

El las clasifico en 5 niveles:

1* Necesidades Fisiologicas: éstas necesidades consisten en satisfacer las
necesidades primarias como son: comer, dormir, tomar agua, etc.

2* Necesidades de Seguridad: al iqual que en las necesidades fisiologicas, el
individuo siente la necesidad de estar seguro él v su familia con respecto a las cosas que
puedan suceder en el futurc.

3* Necesidades de Amor o Sociales: éstas necesidades se refieren a que como
el ser humano vive dentro de una sociedad, é! necesita sentirse aceptado por su grupo v
aliarse con las demnés personas.

4* Necesidades de Estimacion: El ser humano requiere saber que dentro de los
grupos donde pertenece es estimado vy que es importante ademés de que tiene clerto

prestigio entre los integrantes de ese grupo social.
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5* Necesidad de Autorrealizacion: Se refiere a que el hombre desea expresar
sus conocimientos v sus ideas, es decir, dejar huella, esto se puede lograr Unicamente

mediante la comunicacion con la sociedad, o sea, exponiendo su propia obra.

VENTAJAS:

1.- Existe una jerarquia de necesidades, que debemos satisfacer y van de la més
importante a [a menos importante.

2.- Define que tan importante es cada necesidad.

3.- Define que la sequridad en todos los aspectos es muy importante, va que siendo
personas sequras de si misma podremos desarrollarnos con mayor facilidad tanto en la

saciedad de amigos, familia ¢ en el trabajo.

DESVENTAJAS:
1.- Puede suceder que no se satisfagan algunas de éstas necesidades, sin embargo

pasamos a otro nivel de necesidades.

Teoria de Herzberg

Esta teoria también llamada Teoria Dual sefiala lo que dentro del trabajo puede
provocar la satisfaccién o la insatisfaccion en él, existen diversos factores que pueden
provocar la satisfaccion, algunos de éstos factores pueden ser: que Jla persona sea
innovadora, creativa v si tiene mucha responsabilidad en el puesto le servird ademés como
motivador; sin embargo, se puede obtener la insatisfaccién dentro del trabajo si hay mal
ambiente de trabajo, si el trabajador no siente que sus labores sean importantes o que tenga
mucha responsabilidad v eso no le agrade, esto sefiala Herzberg, al igual dice que no se
debe pensar en que Jo contrario de la satisfaccién no es necesariamente es la insatisfaccién,
ya que existe otro estado en donde la persona puede ser indiferente a lo que sucede, es
decir, si no hay buen ambiente de trabajo o la persona realiza su trabajo porque tiene que

hacerlo ne necesariamente el trabajador esta ni satisfecho ni insatisfecho, sino indiferente.

Dice que se llega a dicho estado cuando factores extrinsecos al puesto estén

ausentes, factores como: limpieza, simpatfa con los compafieros, etc.




] | |
i i L

Insatisfaccion 0 Satisfaccion

ESCALA MONODIMENSIONAL

"la teoria dice que carencias experimentadas por la persona en el medio (fisico o
social) de trabajo, ke causan insatisfaccion; pero contar con todas las comodidades vy clima

emocional adecuados no le causan satisfaccién . (ARIAS GALICIA, 1994:73).

Es decir, por ejemplo, las prestaciones de Ley, seguridad e higiene, capacitacion,

etc., no le dan satisfaccion sélo evitan la insatisfaccion, la cual se daria si esto faltara.

VENTAJAS:
1.- Se puede definir de una manera general cuales son los satisfactores e
insatisfactores para el trabajador.

2.- Conodiendo lo anterior se puede satisfacer un poco més al trabajador,

DESVENTAJAS:

1.- L.a empresa se puede equivocar en la forma de motivar a su personal y provocar
la insatisfaccién de su gente.

2.~ Puede ser que al querer la satisfaccion de alguien hayan puesto en riesgo algin
aspecto personal como la insatisfaccién de los demas compaiieros o la viclacién de politicas

establecidas.

Teoria de McClelland

Para McClelland, los seres humanos tienen 3 factores primordiales de motivacién:
1.- De realizacion, de logro.

2.- De afiliacion.

3.- De poder.

Las personas que estan motivadas por el primer factor son aquellas que se trazan

metas u objetivos con el proposito de alcanzarlos.
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Los sequndos estan mas interesados en tener relaciones personales mas célidas.

Y por Ultimo, aquellas personas que estin motivadas por el poder son quienes

quieren tener influencia sobre las demés personas.

Este autor menciona que son factores secundarics pero importantes la culfura del
lugar donde vive una persona y también influyen los padres o familiares, si en un pafs se
lucha por salir adelante, la gente va a estar motivada para sobresalir, igualmente si la
persona ve en sus padres una gran influencia, El factor “logro™ es el principal centro del

desarrollo.

VENTAJAS:
1.- Lo que el trabajador busca se encuentra envuelto en los 3 factores.

2.- Se pueden obtener resultados medibles, o sea cuantitativos y cualitativos.

DESVENTAJAS:

1.- Si no se obtiene el "logro"” que ¢s lo principal, el personal se puede desmotivar.

4.1.3 Factores Motivacionales

Una organizacién puede obtener la participacion de sus empleados si se les ofrecen
alicientes o motivos que los ayuden a lograr por lo menos una de sus metas. Estos alicientes
que ofrece la organizacién pueden ser variados y si resultan ser efectivos pueden mantener

la participacion de sus empleados por mucho tiempo.

Estos motivos o alicientes necesariamente deben estar basados en las necesidades

que cada individuo tenga.
Existen diversidad de necesidades que comienzan con las fisiolégicas hasta culminar

de alguna manera en las de autorrealizacién (que pueden ser de diferente indole para cada

persona), asi como to marca Maslow en su pirdmide motivacional.
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Hay diferentes tipos de motivadores en una persona y diferentes niveles de
necesidades como son el logro, la afiliacién, el poder, el miedo, el sexo, la agresion, el
temor ai fracaso, y como vemos estos factores pueden ser positivos ¢ negativos, gue
motivan al personal a seguir adelante v superarse o a otros puede hacerlos sentir como

fracasados v darse por vencides muy pronto.

Adernas de existir los incentives monetarios para una persona, también los hayv de
ofras indoles como son la posicién social, el prestigio o la satisfaccién de pertenecer a
alguna organizacién, la empresa puede ofrecer otro tipo de motivaciones a su personal, por
ejemplo, al mejor trabajador del mes darle algiin reconocimiento como un diploma o una
carta donde la empresa los exhorte a continuar adelante ofreciendo le mejor de si mismo,
otra forma por medio de la cual se puede motivar al personal es recompensandolo con
darle un dia méas de vacaciones o quizd ofreciéndoles unas vacaciones pagadas en algin
lugar que ellos decidan. Saber cuéles son los factores de motivacibén de cada trabajador es
muy importante, puesto que la gente tiene diferentes niveles de motivacion v los factores
que los motivan varian de persona a persona y de esta manera la empresa tendré los
conoccimientos necesarios para brindarles lo que ellos necesitan para motivar al personal y

que este siga rindiendo en su trabaje v obtener de él lo que se desea.

Los cambios de conducta pueden considerarse como resuitade temporal o definitivo
de modificaciones estructurales en el sistema nervioso, del desarrollo de una secuendia no
variable de sucesos precodificados en un computador viviente o como el efecto accidental

de sucesos a cualguier organismo,

4.1.4 La Motivaciéon en México

Debido a que cada Pais es diferente en su forma de vida, cultura, costumbres, su
gente requiere de distintas formas de satisfacer sus necesidades vy tiene diferentes
motivaciones, por lo tanto en cada lugar del mundo serén distintas las motivaciones que

tenga una persona y diferentes las formas de satisfacer dicha necesidad de motivacién.

Estudios realizados en México nos indican que dentro del mismo Pais se fienen

distintos factores de motivacién, para un grupo de secretarias la mejor motivacion es el
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tener un jele comprensivo y justo, para un grupo de obreros lo principal es que en el lugar
de trabajo se tengan buenas condiciones, para un grupo de gerentes la motivacién es que
les den libertad para tomar decisiones, esto nos indica claramente que si en un mismo Pais
se tienen diferentes factores motivacionales, mayor sera la diferencia con los demas Paises,
por lo tanto, no se pueden aplicar las diferentes Teorias Motivacionales que se han indicado

en el extranjero.

En los estudios realizados por Aras Galicia (1994} con empleadas de oficina vy
obreras, otro estudio realizado en una empresa norteamericana pero instalada en México y
por (ltimo un estudic de obreras en Monterrey, se observaron dos aspectos imporiantes:
Sexo y ocupacion, y se obtuvieron los resultados siguientes: Seguridad en el Empleo, Jefes
jusios v comprensives, buenas condiciones det lugar de trabajo, autorrealizacién, etc.,
ademés el salario es muy importante si satisface cuando menos las necesidades primarias de

una persona o una familia, y mencionaron que &stas son sus motivaciones.

Los empleados en México consideran mas importante la amistad v sus obligaciones,
comparado con otros paises como Estados Unidos, ya que en dichos estudios se observd
también que el trabajador mexicano muchas veces es capaz de cambiar de opinibn o ser

diferente antes que perder a su familia o amigos.

Si evaluamos Ios factores motivacicnales de McClelland con los arrojados en la
realidad como resultado de las investigaciones realizadas en México, se encontrd que las
personas tienen como factor principal de motivacion la afiliaciéon con las persenas, va que
tenemos una mayor aceptacion por parte de los compafieros obtendremos un buen
ambiente de trabajo y si la familia al mismo tiempo gue los amigos de afuera de la empresa
nos aceplan bien, entonces estaremos un poco més seguros de nosotros mismos y por lo

tanto motivados.

Fernando Arias Galicia modifict la escala de Maslow, de acuerdo a lo que sus
investigaciones arrcjaron, sefialando el grado de mayor insatisfaccion, quedando de la
siguiente manera:

1. Seguridad

2. Autonomia
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3. Autorrealizacion
4. Sociabilidad
5. Estima

La motivacion en México esta claramente dada por la estima de las personas,
siendo para ellos lo més importante y principal, porque de esa manera estan afiliados tanto
a su familia como a sus amigos; v la sequridad es la necesidad menos satisfecha, pues dadas
las condiciones del Pais tanto econdmicas come peliticas, ete. no hay seguridad en las
calles, en el trabajo, ne sabemos durante cuanto tiempo tendremos nuestro trabajo v
muchas veces no hay seguridad ni en nuestra propia casa, pues estamos expuestos a los
problemas cotidianos como son: robos, amenazas, etc. y por lo tanto es la necesidad mas
dificil de cumplir y satisfacer, considerando que también hay necesidades de amor y

acepfacion, éstas son mas facil de satisfacer que las antes mencionadas.

Con respecto a la motivacién de los trabajadores podemos concluir entonces que
existen diferentes factores motivacionales, v que depende del lugar y las personas con quien
permanezcamos o convivamos para determinar el factor que mas nos motive, es decir, si
estamos con los amigos, nuestra familia o nuestra pareja es muy importante sentimos
amados, aceptados y estimados para ellos ademas de saber que somos importantes para
ellos, sin embargo, en nuestro trabajo tal vez el mejor motivador es saber o sentir que
hacernos bien el trabajo, saber que nos autorrealizamos y por lo tanto recibir alicientes
monetarios v algin premio por parte de la empresa que nos indique que somos buenos en
lo que hacemos. Para poder llegar a lo anterior debemos estar bien con nosotros mismos v

una forma de lograrlo es satisfacer nuestras necesidades basicas.

Proponemos entonces que la mejor v mas adecuada teoria motivacional para los

emnpleados es la Teoria de Maslow.
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CARITULO %
DESARROLLO DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

5.1 Descripcion de la Capacitacion en "Teléfonos de México, S.A. de C.V.".

Ya hemnos observado que la capacitacidn del personal es muy importante para que
la empresa tenga una buena imagen con sus clientes reales v potenciales, la empresa se ha
dado cuenta de esta importancia y tiene Centros de Capacitacion en diferentes puntos de la
Repitblica Mexicana v pretende en un futuro tener una nueva especialidad dedicada a la

capacitacién.

Para enfrentar el reto que se vive en el ambiente laboral de TELMEX, con la
introduccion de nuevas tecnologias v la apertura del mercado en la industria de las
telecomunicaciones, es necesaric atender de manera integral al cliente y estar en mejores
condiciones para ofrecer todos nuestros productos v servicios, lo anterior trae consigo
cambios cualitativos y cuantitativos en los puestos de trabajo, y por esta razon se requiere

de un nuevos pexdil que tienda a profesionalizarse.

La prioridad es conservar el empleo en las mejores condiciones y para ello debemos
evolucionar y desarroliamos, tomande conciencia de que esto implica en los trabajadores de
TELMEX, un gran esfuerzo, un desafio, una actitud propositiva de cambio, de
reconversion, donde demostremos que queremos seguir siende incluibles dentro de las
areas estratégicas de nuestra empresa, y que la misma salga adelante como la mejor

empresa de telecomunicacicnes de nuestro Pafs.

El fin que persigue una nueva especialidad, es ofrecerle a los clientes, nuestros
productos y servicios de una manera integral, orientando nuestro quehacer productivo a la
atencién de sus requerimientos y necesidades con excelencia, y para ello es necesario el
conjugar y coordinar funciones y labores en principio de las especialidades de Tréafico v
Comercial con sus respectivas areas afines y demas que se hagan necesarias, para lograr la

satisfaccion total del cliente.
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5.2 Descripcion de Ja Motivacion en “Teléfonos de México, S.A. de C.V.".
Al igual que la capacitacion fa empresa considera que es importanie tarbien que el
personal este motivado cuando realiza su trabajo, ya que de esta manera se sentird mejor y

por lo tanto tendrd mayor empenic en realizar bien el trabajo que realiza.

La forma que la empresa usa para tener motivado a su personal en primer lugar es
la capacitacién v en cuanto a otro métede son las remuneraciones econémicas que se usan
en cualquier empresa, la diferencia es que en esta empresa los incentives econdmicos que

se dan son mas altos que la mayoria de las empresas.

La empresa proporciona incentives como Jos siguientes:
Premio por Puntualidad
Premio por Productividad
Horas Extras, pero este tipo de incentivos ha desaparecido en algunos departamentos de la

Empresa.

5.3 Formato de los Cuestionarios aplicados al Personal y al Jefe del

Departamento.

CUESTIONARIO
(Para los empleados).
Esta investigacién que se realiza en el Departamento Técnico de ia Empresa Teléfonos de
Méexico, 5.A. de C.V. esta dirigida a conocer cual es ia importancia de la capacitacién como
factor de motivacién y saber que tan importante es cada uno de estos factores en el

desempefio del personal.

1.- Qué Edad tiene Usted?

a) 25 a 30 afos b)y3ta3s ) 36 a 40 d) 41a45 e) 46a50
2.- Su Sexo es: M 13
3.- Qué Escolaridad tiene Usted?
a) Primaria b) Secundaria ¢) Preparatoria d) Técnica €) Universitaria
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4.- Depatamento al que perienecia antes de incomporarse  al Depto.
Técnico:

5.- Qué puesto ocupa en la empresa?

6.~ Cuanto tiempo tiene laborando en la empresa?

7.- Cuanto tiempo tiene laborando en el Departamento Técnico?

8.- Recibe capacitacién por parte de la empresa? Si No
9.- Cada cuanto tiermpo recibe la capacitacion?

a) I aZveces a aiio b} 3 a4 veces a aio ¢} Ninguna

10.- Dénde le proporcionan la capacitacién?
11.- Cudl es el objetivo de su puesto?
12.- Cudles son las actividades que Teatiza &n su
puesto?

13.- Cudles SON las que considera mas importantes?

14.- Cuales son las actividades sobre las que Usted considera deberia ser capacitado?

15.- Conoce tsted los programas de capacitacién que usa la empresa? Si No
16.- Como considera Usted la capacitacion que recibe?

Excelente Muy Buena Buena Regular Mala Pésima
17.- La Capacitacion que recibe es:
Concepto Excelente | Muy Blen | Blen | Regular Mal Pésima
Periodicidad
Tiempo de Capacitacién
Temas de las
Actividades
Obsoleta

Informacién clara

Material de Apoyo

18.- Considera Usted que la capacitacion que recibe le ayuda a realizar mejor su trabajo?
Si No
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19.- Porqueé?

20.- Le gusta el trabajo que realiza?  Si No
21.- Porqué?

22.-Cudl  fue la causa de su  reubicacién en este  Departamento?

13.- Recibe incentivos por parte de ia empresa? Si No
24.- En caso de que la empresa proporcione incentivos, Considera que el sistema para
decidir quienes tienen derecho a ellos es objetive? Si No
25.- ;Porqué?
26.- Qué tipo de incentivos le proporciona la empresa?

27.- Cémo considera el ambiente de trabajo?

Excelente Muy Bueno Bueno Regutar Malo
Pésimo
28.- Carmo es su relacién con sus compafieros?
Excelente Muy Buena Buena Regular Mala
Pésima
29.- Coémo es su relacion con sus jefes inmediatas?
Excelente Muy Buena Buena Regular Mala
Pésima
30.- Hay rotacién de personal en la empresa? Si No
31.- Se considera apto para desempefar su trabajo actual? Si No Porqué?

32.- Considera que el trabajo que desempefa actualmente cubre todas sus necesidades

personales? Si No

33.- Cudles no son cubiertas?

a) Necesidades Bdsicas b} De Seguridad ¢) De Amor y Sociales
d) De Estimacion €) De Autorrealizacion

34.- El sueldo que percibe cubre sus necesidades?

Completamente Sélo las basicas No es suficiente

35.- Laimagen que Usted tiene de la empresa es:

Excelente Muy Buena Buena Regular Mala Pésima
36.- Porqué?
37.- Falta Usted a su trabajo?
Nunca Ocasionalmente Con frecuencia
38.- Ha sufrido algGn accidente en el trabajo?  Si No
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39.- Cual ha sido la causa?

40.- Ha sido promovido de puesto en este Departamento?  Si No

41.- Considera que Usted tiene algin compromiso con la empresa? Si No
42.- ;Porqué?

CUESTIONARIO
{Para el Jefe del Departamento).
Esta investigacién que se realiza en el Departamento Téchico de la Empresa Teléfonos de
Meéxico, 5.A. de C.V. esta dirigida a conocer cual es la importancia de la capacitacién como
factor de motivacion y saber que tan importante es cada uno de estos factores en el

desempefic del personal.

.- Qué Escolaridad tiene Usted?
a) Primaria b} Secundaria ) Preparatoria d) Técnica €} Universitaria

2.- Qué puestc ocupa en la empresa?

3.- Cuénto tiempo tiene laborando en la empresa?

4.- Considera Usted que la capacitacion es importante para el personal y el desempefic de
su trabajo? Si No Porqué?

5.- La empresa proporciona capacitacion a su personal? Si No

6.- Si proporciona capacitacion, Los Capacitandos son Intemos ¢ extemos?

7.- Cada cuanto tilempo proporciona capacitacion  a  sus  empleados?

8.- Cudl considera Usted que sea el Departamento que mas necesita de Capacitaciéon?

9.- Cudles son las actividades a realizar en e Departamento Técnico?

10.- Cuales considera Usted las actividades mas importantes del Departamento Técnico?

11.- Cual es el objetivo de este Departamento?

12.- Conoce Usted los diferentes tipos de capacitacién que existen?  Si No
13.- Conoce Usted los diferentes principios de aprendizaje que existen?  Si No
14.- Qué tipo de capacitacion y aprendizaje usan en la empresa?
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15.- Qué programas de capacitacién usa la empresa para el Departamentc Técnico?

16.- Tiene la empresa algn método para la deteccion de necesidades de capacitacion del

personal?

17.- Cudles son las actividades sobre las que Usted considera deberia darse capacitacién en

este Dpto?

18.- Considera Usted que por el hecho de recibir capacitacién, su personal se siente
motivado?
Si No  Porqué?

19.- La capacitacion que recibe su personal considera que es:

Concepto Excelente Muy Bien Bien Regulas Mal Pésima

Periodicidad

Tiempo de Capacitacion

Temas de las Actividades

Obsoleta

informacion clara

Material de Apoyo

20.- La empresa proporciona incentivos a sus empleados? Si No

Porqué?
21.- En qué consisten los incentivos que proporcionan al Departamento Técnico?

22.- La empresa tiene algan sistema para la determinacion de incentivos para el personal?
Si No Cudl es?

23.- En caso de que la empresa proporcione incentivos, Considera que el sistema para

decidir quienes tienen derecho a ellos es objetivo? Si No

24.-

(Porqué?

25.- Cémo considera el ambiente de trabajo del Dpto, Técnico?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Mato Pésimo
26.- Cémo es su relacién con sus subordinados?

Excelente Muy Buena Buena Regular Mala Pésima
27.- Cémo considera la satisfaccion de necesidades del personal?

Excelente Muy Buena Buena Regular Mala Pésima
28.- Hay rotacion de personal en este Dpto.?  Si No

ZQ.— Porqué?
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30.- Su personal del Dpto. Técnico falta con frecuencia? Si No

31.- Porque?

32.- En este Departamento su personal ha sufride algin accidente en el trabajo? Si No
33.- Cudl hasido la causa?

34.- En este Departamento realizan la valuacion de puestos? Si No

35.- ;Porqué?

5.4 Analisis de Resultados

Debide a que en el Departamente de Planta Exterior hay diferentes niveles de
puestos en el nivel técnico se investigt a todo el personal v ensequida se presentaran los
resultados arrojados de la investigacién, cuales son las Areas en las que deben ser
capacitados o en su caso quienes necesitan de mayor motivacion para posteriormente
analizar las respuestas obtenidas de el Jefe del Departamento y de esa manera podremos

hacer una comparacion y sacar conclusiones.

5.4.1 Awxiliares Especiales de Planta
Son dos personas que son Auxiliares Especiales de Planta. Ambas personas son del
Sexo Masculino, las dos personas se encueniran entre los 41 y 50 afios de edad, ademas

sabemos que uno de ellos cursé dnicamente la primaria y otro la preparatoria.

En cuanto al tiempo que tienen laborando en la empresa su antigiiedad es mayor a
los 20 afios de servicio, ya que el primero de ellos tiene 2b afios en la empresa y el
segundo tienen 23 afios v el mismo tiempo laborando en el Departamento de Planta

Exterior.

Se les cuestiond si recibian capacitacion por parte de la empresa y como resultado
se obtuvo que Si y que se les propercicnaba de 1 a 2 veces por afo, aunque la primera
persona agregd a su respuesta que &l tenia aproximadamente 2 afios que ya no recibia
capacitacién debide a su salud, debido a que ya no se encuentra en condiciones de viajar y

le falla un poco su vista,

Mencionaron que la Capacitacién se les proporciona en el Centro de Capacitacion
de la Empresa, donde se tienen algunas cedes como: Celaya, Zamora, Cuernavaca,
Morelia, México, Acapulco, Cuautla y en ocasiones aqui en Uruapan.
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El principal objetive de este puesto es atender, supervisar v planificar las lineas
telefonicas. Las actividades que realiza son:
Planificar, supervisar, planear las nuevas lineas telefonicas, entre otras y todas las
consideran igualmente de importantes ya que lo que se persigue es dar un buen servicio al

cliente.

Mencionaron que estan capacitados en todo, solo que les hacia falta un poco sobre
computacidn, pero la primera persona hizo mencion que la pantalla de la computadora adn
teniendo protector le ocasionaba molestias en su vista y dolores de cabeza y por esa causa

no recibia ya capacitacion.

Ninguna de las dos personas conoce los programas de capacitacién que usa la
empresa, més sin embargo, consideran que la capacitacién que reciben es muy buena vy
consideran que en cuanto a periodicidad es muy buena {contesto (micamente una persona)
porque asi continuamente estan recibiendo instruccidn sobre la nueva tecnologia, el tiempo
que dura la capacitacion también lo considera muy bueno, los temas de actividad son
nuevos, actuales v los ayuda a manejar mejor la nueva tecnologia. La informacion que les
proporcionan los capacitandos es buena al igual que el material de apoyo v por lo tante
consideran que la capacitacion que recibe le ayuda a realizar mejor su trabajo, debido a que

tienen un mejor desemvolvimiento v por lo tanto una mejor toma de decisiones.

A ambas personas les gusta el trabajo que realizan ya que lo consideran interesante

v porque se siente Gtiles para sus compafieros y para el personal de confianza.

Los dos empleados dijeron que Si reciben incentivos por parte de la empresa. Pero
una de las personas no considera justo el sistema que se tiene para proporcionar incentivos
va que considera que algunos de sus compafieros no trabajan como deberia de ser y si
reciben incentivos; a diferencia de la otra persona dijo que si era justo el sisterna ya que dijo
que si no fueran justos el perscnal no estarfa trabajando. Ambos coincidieron en su

respuesta que los incentivos son econdmicos.
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Con respecto al ambiente de trabajo una de las personas lo considerd regular y otro
bueno; ambos reconocieron que la relacién con sus compafieros de trabajo v sus jefes

inmediatos era buena.

Dentro de la empresa y en si de este Departamento hay rotacién de personal, en
cuanto a que si se consideran aptos para desempeiiar su trabaje actual uno dijo que si
porque habia sido capacitado para realizar bien su trabajo, v otro dijo que no ya que le

hacia falta experiencia.

Los dos Auxiliares consideran que el trabajo que realizan cubre todas sus
necesidades perscnales; sin embargo, en cuanto a su suelde considera uno de ellos que

cubre sus necesidades completamente v otro menciond que solo cubre las bésicas

Los dos empleados tienen una imagen buena de la empresa, son dos opiniones
diferentes, una de ellas es porque es donde la persona pasa mayor tiempo v otro dijo que

es donde se le ha dado la oportunidad de trabajar y crecer.

Faltan a su trabajo ocasionalmente, ninguno de los dos ha sufrido algin accidente
de trabajo y han sido promovidos de puesto en este Departamento. Los dos se siente
comprometidos con la empresa, ya que deben cuidar su imagen y cumplire a la empresa

donde trabaja.

5.4.2 Awxiliar De Planta
Los auxihiares de planta se encuentran en diferentes edades uno de ellos en los 41 a
50 afios de edad, su sexo es masculing y su escolaridad es del primero Secundaria y del

segundo la primaria.

Ambos empleados han pertenecido siempre al Departamento de Planta Exterior, su
puesto es Auxiliar de Planta, las dos personas tienen laborando en la empresa mas de 20
afios y el mismo tiempo en el Departamento de P. E., reciben capacitacion por parte de la
empresa de 1 a 2 veces por afo, la capacitacién se las proporcionan en Celaya,

Cuernavaca, Morelia, Uruapan, entre ofros.
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El principal objetivo de su puesto es brindar servicio al cliente; sus actividades en el
Puesto son: Posteria, cables, mantenimiento, coordinacién e instalacién y todas son igual
de importantes opiné una persona y la otra dijo que &l consideraba mas importantes

Coordinacién e Instalaciéon.

Este personal al igual que e! anterior opina que le hace falta ser capacitado en
computacién, ambas personas diteron conocer los programas de capacitacion que usa la

empresa y consideran excelente la capacitacion que reciben.

Consideran que la periodicidad, tiempo de capacitacién, temas de actividades, la

informacion y el material de apoyo esta muy bien v la capacitacion no es obsoleta.

Ambos opinan que la capacitacién gue reciben les ayuda a realizar mejor su trabajo

porque estan aprendiendo practica y tedricamente.

Les gusta trabajar v sentirse ttiles por lo tanto les gusta su trabajo. Ambos reciben
incentivos por parte de la empresa y consideran justo el sistema que usa la empresa para

proporcionar los incentives, porque brindan motivacion.

Coincidieron en que los incentivos son monetarios u pueden ser por puntualidad v

tiempo extra.

Consideran el ambiente de trabajo bueno al igual que la relaciétn con sus
compaferos v con sus jefes inmediatos. Si hay rotacion de personal y el personal se
considera apto para desempefiar su trabajo porque conocen todo. Ambos consideran que
el trabajo que realizan cubren todas sus necesidades personales v sus sueldos cubren sus

necesidades completamente.

La imagen que tienen de la empresa es excelente porque dicen es una empresa muy
buena, de los dos auxiliares uno nunca falta a su trabajo y otro ocasionalmente y solo por
enfermedad. Ninguno ha sufrido accidentes de trabajo v han sido promovidos de puesto.
Los dos consideran tener un compromiso con la empresa ya que esta es quien les brinda el

trabajo.
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5.4.3 Probador de Primera

En este nivel jerarquico son tres personas las cuales son del sexo femenino v que se
encuentran upa de ellas entre los 25 a 30 afios v otra entre los 31 a 35 afios y ambas
estudiaron la secundaria. La tercera persona es del sexo masculine v se encuentra entre los

41 a 45 afios y tiene hasta la preparatoria de estudios.

Las des mujeres pertenecian anteriormente al Departamento de Tréfico, una de
ellas tiene 10 afios en la empresa y otra 13 afoes, y en el Departamento de Planta Exterior
tienen 3 afios, el otro probador tiene 10 afios en la empresa v los mismos en el

Departamento de Planta Exterior.

Las tres personas dijeron recibir capacitacién por parte de la empresa 1 o 2 veces
por afio, la capacitacién que les brinda la empresa generalmente es fuera y en algunas

ocasiones aqui en Uruapan.

El principal objetive del puesto es desempeniar un buen servicio; las actividades a
realizar dentro de este puesto son: Reparacion, instalacion, cebles, distribuider general. £l
personal femenino considero que era més importante la instalacién y reparacién, sin
embargo, la persona del sexo masculino considerd que todas las actividades son muy

imporiantes.

Los tres probadores consideraron que estan capacitados en todo v dijeron conocer
los programas de capacitacion que usa la empresa; el personal femenino considera que la
capacitacién que reciben es buena en todos los aspectos y el personal masculine considera

la capacitacion excelente en todo.

Todo el personal dijo que la capacitacién les ayuda a realizar mejor su trabajo
porque estin mejor preparados para realizarlo v ademéas hace el trabajo maés

eficientemente.

A todos les gusta el trabajo que realizan porque sienten que hacen una labor, se

sienten (ttiles e incluse le llegan a tomar carifio a lo que hacen.
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[a causa de reubicacidn del personal femeninc a este departamento fue la

desaparicion del Departamento de Trafico o 02 Operadora.

Todos reciben incentivos por parte de la empresa v consideran que es justo el
sistema que usa la empresa para proporcionar incentivos va que dicen que todos tienen la
misma oportunidad de recibirlos, porque es motivacion para quien se esfuerza y hay
parametros establecidos para proporcionarlos. Los incentivos que les proporciona la

empresa son monetarios.

El personal femenine considera bueno el ambiente de trabajo mientras que la atra
persona lo considera muy bueno. En cuanto a la relacién con sus compaferos el
compatftero considero la relacién muy buena v las mujeres la consideran una buena v otra
regular, sin embargo la relacion con sus jefes inmediatos la consideran buena mientras que

el compafiero la considera muy buena.

l.os tres coincidieron en que hay rotacidn de persanal, todos se consideran aptos
para desemnpefiar su trabajo porque estin capacitados vy tienen la capacidad y los cursos

necesarios para realizar ese trabajo.

Consideran que el trabajo que desempefian aciualmente cubren todas sus
necesidades personales, una de las mujeres opind que su sueldo cubre tnicamente sus
necesidades basica y las otras dos personas consideran que su sueldo cubre las necesidades

completamente.

El personal masculine dijo no haber tenido ningin accidente de trabajo, el personal
femenino Si ha tenido accidentes de trabajo, debido al miedo v por descuido de otra
compafiera a la cual se le cayd el taladro v la golpeo en la cabeza.

El personal femenine ne ha sido promovido de puesto, pero el compaiiero si.

La imagen que tienen de la empresa es buena, muy buena, dos personas

contestaron que ocasionalmente faltan a su trabaje mientras que otra dijo nunca faltar.
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Consideran que iienen un compromiso con la empresa, va que esta les proporciona
todo vy consideran que tienen que responder bien, porque les ha ayudado a superarse y

porque les brinda la oportunidad de sacar adelante a su familia.

5.4.4 Probador de Red

El personal que ocupa este puesto son del sexo femenino v se encuentran entre los
25 a 30 afos y cursaron hasta Preparatoria, ambas pertenecian al Departamento de
Tréfico, una de ellas tiene 9 afios en la empresa v otra tiene 10 afos y ambas tienen 3

afios en el Departamento de Planta Exterior.

Reciben capacitacion por parte de la empresa de 1 a 2 veces por ano en CECAP o
Centro de Capacitacion de Telmex, el objetivo de su puesto es ofrecer un mejor servicio,
las actividades a realizar en este puesto son dar mantenimiento a lineas y la consideran muy

importante,

Consideran ser capacitadas en todas las areas y si conocen los programas de
capacitacion y consideran esta muy buena en cuante a periodicidad, tiempo de

capacitacién, temas de actividades, informacién clara, material de apoyo y actual.

Consideran también que la capacitacion que reciben les ayuda a realizar mejor su

trabajo porque estan actualizadas y les dan el material de trabajo que ocupan.

Les gusta el trabajo que realizan porque tienen un trato directo con el cliente, la
causa de su reubicacién en este Departamento fue la desaparicion del Departamento de

Tréfico v la modemizacion de la empresa.
Reciben incentivos por parte de la empresa, consideran justo el sistema que se usa
para proporcionarlos porque es motivacion y ellos saben que si son productivos les dan sus

incentivos, va que éstos son monetarios.

Consideran al ambiente de trabajo como bueno, la relacién con sus compafieros

muy buena al igual gue con sus jefes inmediatos. Hay rotacion de personal en la empresa, v
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se consideran aptas para desempefiar su trabajo actual porque las capacitan para poder

realizar su trabajo y por satistaccion de hacer las cosas bien v les gusta.

Consideran que el trabajo que desempefan actuaimente cubren sus necesidades
personales ¥ el sueldo que perciben cubren sus necesidades completamente vy la imagen

que tienen de la empresa es muy buena por el servicio que ofrece.

Una falta a su trabajo ocasionalmente y otra nunca, no han sufrido ningtin accidente
de trabajo v no han sido promovidas de puesto. Una de ellas que si tiene un compromiso
con la empresa porque ha recibido satisfacciones v se siente comprometida con su trabajo,
la ofra persona no considera que tenga compromiso con la empresa porque ella paga con

su trabajo lo que le dan.

5.4.5 Técnico Probador

Son dos personas las que ocupan este puesto, una de ellas se encuentran entre los
25 a 30 anos y otro entre los 31 a 35 anos de edad, son del sexo masculino, el primero
tiene escolaridad hasta 8¢ semestre de Contaduria vy la otra persona tiene estudios hasta

preparatoria.

Siempre han perienecido al Departamento de Planta Exterior, uno de ellos tiene 12
anos y otro 15 afios laborando en la empresa y por lo tanto en el mismo departamento,
ambos reciben capacitacién por parte de la empresa v se les proporciona de 1 a 2 veces
por afio en ¢l CECAP, el principal objetivo del puesto es atender lineas, mantenimiento,
reparacion, entre otros, la que consideran maéas importante es mantenimiento y consideran

se les deberia de capacitar mas sobre esta actividad.

No conocen los programas de capacitacibn que usa la empresa v uno de ello
considera regular la capacitacion que recibe mientras que otro la considera muy buena en

todos los aspectos.

Mencionan que la capacitacién que reciben les ayuda a realizar mejor su trabajo
porque tienen conocirnientos sobre lo que realizan, les gusta su trabajo porgue les sirve

para su desarrollo y les da opertunidades econémicas.
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Reciben incentivos econémices, uno de ellos considera que el sisterna que usa la
empresa es bueno Y jusic v ofra de las personas considera que no es justo porque no se
respetan las reglas, los tipo de incentivos que proporcionan son incentivos a la

preductividad pere son monetarios.

Una de las personas considera muy buenc el ambiente de trabajo v la relacion con
sus compafieros y con sus jefes inmediatos, perc otro considera bueno el ambiente de
trabajo pro regular la relacién con sus compaiieros v con sus jefes inmediatos. Hay rotacion
de personal, pero se sienten aptos para desempehar su trabajo actual porque estan

capacitados.

Consideran que el trabajo que realizan cubren todas sus necesidades personales,
pero en cuanto al sueldo dice uno de ellos que sole cubre sus necesidades basicas mientras

que la otra persona considera cubrir sus necesidades completamente.

La imagen que tienen de la empresa es buena va que esta tiene mucho que dar.
Ocasionalmente faltan a su trabajo. Uno de ellos ha sufrido accidente de trabajo por
descuido v ha sido promevido de puesto en este departamento. La otra persona también
ha sido promovida de pueste pero no ha sufrido ninglin accidente de trabajo.

Ambas persona consideran tener un compromise con la empresa porque es un
contrate moral el que tiene por el servicio que presta recibe un sueldo y la otra persona
dice que porque la empresa ke ha dado la oportunidad de crecer,

5.4.6 Técnico Operario

Aqui se presentaran las respuestas de 18 personas que ocupan este puesto,
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t.- ¢ Qué Edad tiene Usted?

EDAD DE LOS TECNICOS
GRAFICA N2 1
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FUENTE: Encuesta Directa, 1997.

Como podemos observar en la grafica, obtuvimos que un 27.77% de los empleados
se encuentran entre los 25 a los 35 afios de edad, un 72.23% se encuentran de los 36 a
los 50 afios de edad. Por lo tanto, podemos apreciar que més de la mitad de los empleados
se encuentran en una buena edad para continuar desarrollando el trabajo vy actividades que

se les han encomendado.

2.- Su Sexo es:

SEXO
GRAFICA N2 2
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Femenina Masculino
SEXQ

FUENTE: Encuesta Directa, 1997.
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Los resultados obtenidos nos senalan que el 33.33% de ios técnicos son del sexa
femenino y el 66.67% pertenecen al sexo masculino, por lo que podemos ver en la grafica

que el dobie de trabajadores con respecto al sexo femenino sen hornbres.

Ademas, podemos observar también que la mayoria de los trabajadores del sexo
masculino se encuentran en las edades de 36 a 50 afos y tas mujeres el 90% se encuentra

entre los 25 a los 35 anos y solamente el 10% se encuentra entre los 36 y los 40 arios.

3.- Qué Escolaridad tiene Usted?

NIVEL EDUCATIVO
GRAFICA N2 3
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FUENTE: Encuesta Directa, 1997.

Los resultados nos arrojaron que el 100% de los trabajadores tienen por lo menos la
primaria terminada y no existiendo con estudios profesionales terminades, ya que
solamente unc de los trabajadores tiene estudios de contabilidad pero no termind la

Universidad.
El 11.11% del total de los empleados tienen estudios de primaria, el 27.77% tienen
la secundaria terminada, el 50% tiene estudios medio superiores v por himo el 11.11%

tiene estudics técnices,

De las personas que tienen estudios técnicos son sobre contabilidad y son del sexo

femenino.
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4.- Departamento al que pertenecia antes de incorporarse al Depto.  Técnico:

Las 6 personas del sexo femenino pertenecian anteriormente al Departamento de

Trafico.
5.- Qué puesto ocupa en la empresa?

Las 18 personas entrevistadas ocupan el Puesto de Técnicos Operarios.
6.- Cudnto tiempo tiene laborando en la empresa?

Todas las personas tienen laborando entre 10 v 23 afios en la empresa.
7.- Cuanto tiempo tiene laborando en el Departamento Técnice?

Todas las personas del sexo masculino tienen de 10 hasta 23 atios laborande en
este departamento, en tanto que 6 personas del sexo femenino tienen laborando en este
departamento (nicamente 3 afios.

8_- Recibe capacitacién por parte de la empresa?

Las 18 personas entrevistadas dijeron que si reciben capacitacion por parte de la

empresa.
9.- Cada cuinto tiempo recibe la capacitacién?

Todes coincidieron que la capacitacion la reciben de 1 a 2 veces al afio.
10.- Donde le proporcionan la capacitacion?

La capacitacion que reciben se les proporciona en el CECAP o centros de
capacitacién que tienen en Celaya, Morella, México, Zamera, Uruapan, Cuautla,
Cuernavaca, etc.

11.- Cudl es el objetivo de su puesto?
Checar que las lineas estén bien, dar un servicio al cliente, mantenimiento a las

lineas, reparar cables, reparar teléfonos y dejar satisfecho al cliente,

12.- Cuales son las actividades que realiza en su puesto?
Cables, mantenimiento a cables, gas, cables, construccion, hacer instalaciones
nuevas, arreglar teléfonos, posteria, reparaciones, instalacion en el distribuidor general,

probar lineas.

13.- Cudles son las que considera mas importantes?
Todos consideran que todas las actividades que realizan son igualmente importantes.
14.- Cuales son las actividades sobre las que Usted considera deberta ser capacitado?
15 personas consideran estar capacitados en todo, uno dijo que necesitaba afinar
conocimientos, otro dijo que le gustaria que se le capacitara en actividades de auxiliar y un

(ltimo dijo que le faltaba capacitacién en computacién y tener actualizacion.
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15.- Conoce: Usted los programas de capacitacion que usa la empresa?

PROGRAMAS DE CAPACITACION
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FUENTE: Encuesta Directa, 1997.
El 38.89% de los empleados dijo conocer los programas de capacitacion, mientras

que el otro 61.11% menciond no conocer los programas de capacitacion que usa la

empresa.

16.- Como considera Usted la capacitacién que recibe?

CAPACITACION
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FUENTE: Encuesta Directa, 1997.

El 100% de los empleados consideran la capacitacién de Buena a Excelente, el 50%

de los empleados considera buena la capacitacion que reciben, el 33.33% la consideran
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muy buena y el 16.67 la consideran excelente, por lo que se observa que el exactamente la

mitad del personal quien opina que la capacitacion es buena.

17.- La Capacitacién que recibe es:

Concepto Excelente | Muy Blen Blen Regular Mai Pé&sima
Pediodicidad 5 5 8
Tiempo de Capacitacién 3 8 7
Temas de las Actividades 2 10 6
Cbsoleta NO ES OBSOL.
Informaci6én clara 5 11 2
Material de Apoyo 3 10 5

De! personal entrevistado, 8 personas opinaron que la periodicidad en que se
proporcionan los cursos de capacitacién son buenos, 5 personas dijeron que era muy
bueno v ofras b personas dijeron que era excelente; con respecto al tiempo de
capacitacion, 3 personas opinaron que era excelente v 8 personas opinan que es muy
bueno y 7 técnicos piensan que es buenc el tiempo de capacitacion; el 56.66% del
personal dijo que los temas de las actividades es muy bueno, mientras que inicamente 2
personas consideran que es excelente v 6 técnicos los consideran bueno; el 100% de los
empleados piensa que la capacitacidn no es cbsoleta sino por el contrario es muy
novedosa, con respecto al la claridad de la informacién v del material de apovo

mencionaron mas del 50% mencionaron que es muy buena.

18.- Considera Usted que la capacitacion que recibe le ayuda a realizar mejor su trabajo?
Las 18 personas entrevistadas contestaron gue si.
19.- Porqué?
Porque tienen mejores bases para realizar su trabajo, estan mejor preparados.
20.- Le gusta €l trabajo que realiza?
Todos contestaron que Si.
21.- Porqué?
No es mondtono, porque ahi obtiene lo que necesita, se identifica con &I, le gusta
servir al cliente, la comunicacion le gusta mucho y saber sobre los dafios, como funciona

una linea, est4 capacitado para nuevas tecnologias, econdmicarnente esta mejor.
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22.- Cudl fue la causa de su reubicacion en este Departamento?

Para las © personas del sexo femenino fueron reubicadas a causa de que
desaparecio el Departamento de Trafico.
23_- Recibe incentives por parte de la empresa?

Las 18 personas dijeron que si reciben incentivos.

24.- En caso de que la empresa proporcione incentivos, Considera que el sisterna para

decidir quienes tienen derecho a ellos es objetivo?

INCENTIVOS
GRAFICA N® 6
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FUENTE: Encuesta Directa, 1997.

Los resultados arrojados en esta encuesta nos sefialan que el 77.78% consideran
que si es justo el sistema que la empresa usa para proporcionar los incentivos a sus
empleados v el 22.22% no considera justa la forma que se emplea para proporcionar

incentivos, més adelante explicamos los motives expresados.

25.- ;Porqué?

Las personas que opinaron que si era justo dijeron que a todos les dan y todos
reciben, los favorece econémicamente, porque les da a los que trabajan; v los que dijeron
que no su razon fue que esté un poco desbalanceado, hay muchos que se consideran

productivos y no lo son, no estan bien divididos.

26.- Qué tipo de Incentivos le propoiciona la empresa?

Econdmicos.
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27.- Como considera el ambiente de trabajo?

AMBIENTE DE TRABAJO
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FUENTE: Encuesta Directa, 1997.

Pésima

Las opiniones de los empleados se encierran entre regular y excelente. El 16.67%

considera el ambiente de trabajo como regular, el 44.44% lo considera bueno, el 22.22%

piensa que e| ambiente de trabajo en el que fabora es muy buenc y el 16.67% considera

que es excelente,

Puadetnas concluir entonces que ta mayoria de los empleados piensa que el ambiente

es bueno.

28.- Como es su relacién con sus compadieros?

RELACION CON LOS COMPANEROS

GRAFICA N° B
o g :
L :
5 ° _1
B 4 _
B2 l I l l :
5 0 ' . 1 !
Excelente Muy Buena Regular Mala Pésima

Buena
APRECIACION

FUENTE: Encuesta Directa, 1997.
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Debido a que la relacion entre comparieros es muy importante, encuestamos a los
trabajadores vy los resultados que obtuvimos que solamente un 5.56% de los empleados
consideran que es regular la relacion con sus compaiieros, un 50% lo considera bueno, un
22.29% menciond que la relacién con sus compafieros es muy buena y un 22.22%

opinaron que es excelente.

29.- Cormo es su relacion con sus jefes inmediatos?

RELACION CON LOS JEFES INMEDIATOS
GRAFICA N 9
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FUENTE: Encuesta Directa, 1997.

La opinién general de los empleados se considera buena, ya que esta opinién
cuenta con un 77.78% de los empleados v las opiniones de muy buena y excelente
cuentan con un 11.12% cada una de las opcicnes, por Io que podemos observar que 14

empleados son los que consideran buena la relacion con sus jefes inmediatos.

30.- Hay rotacién de personal en la empresa?

Todo el personal entrevistado dijo que si hay rotacion de personal en la empresa.
31.- Se considera apto para desempefiar su trabajo actual?

Todos dijeron sentirse aptos para desempefiar su trabajo debido a que se les
proporciona capacitacion para que realicen mejor su trabajo.
32.- Considera que el trabajo que desempefa actualmente cubre todas sus necesidades

personales?
Tanto el personal femenine como el masculino dijeron estar satisfechos vy sentirse

realizados con su trabajo va que les gusta el trabajo que realizan.
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34.- Ei sueldo que percibe cubre sus necesidades?

SUELDO
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FUENTE: Encuesta Directa, 1997.

Los resultados arrojados en esta investigacién son que el 44.44% de los empleados
opina que el sueldo que perciben es completamente suficiente para cubrir necesidades, el
mismo porcentaje de los trabajadores opina que su suelde cubre (nicamente sus
necesidades basicas v solamente el 11.11% considera que su sueldo no es suficiente. Como
podemos observar es poco el nlimero de personas que ocupan este puesto que creen que
su sueldo es bueno, la diferencia de opiniones se debe segiin nos comentaron a que los
hombres que tienen familia consideran que su sueldo es suficiente v las mujeres solteras casi

en su mayortia opinan que solo cubre sus necesidades basicas.

35.- La imagen que Usted tiene de ta empresa es:

IMAGEN DE LA EMPRESA
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FUENTE: Encuesta Directa, 1997.
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La mayoria contempla a la empresa con una muy buena imagen, ya que el nimero
de trabajadores que opind lo anterior representan el 61.11% del total de la poblacién, el
11.11% tiene una excelente imagen de la empresa y el 27.78 opina que la empresa es
buena, por lo tanto podemos deducir que ante sus empleados la empresa tiene una buena
imagen, eso es muy bueno va que ellos saben que la empresa es grande y les ayuda a

superarse tantc personal come trabajadores segiin mencionaron.

36.- Porqué?
Da lo mejor posible, por el servicio que presta, porque es una empresa mexicana
que ve en todos sus aspectos por servir al piblico, porque depende de ella y viceversa y

solamente una perscna opiné que la empresa tiene muchas fallas.

37.- Falta Usted a su trabajo?

AUSENTISMO
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FUENTE: Encuesta Directa, 1997.

Con respecto al nivel de ausentismo obtuvimos que el 77.78% de los técnicos
operarios faltan ocasionalmente a su trabajo y solamente el 22.22% dijo no faltar nunca.
Los trabajadores que si reconocieron faltar a su trabajo mencionaron que solo se debia a

que estuvieran enfermos o tuvieran un problema grave.
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38.- Ha suffido algin accidente en el trabajo?

ACCIDENTES DE TRABAJO
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FUENTE: Encuesta Directa, 1997,

El 55.56% de los técnicos dijo que no han tenido ningin accidente en los 3 tltimos
afios de trabajo, sin embargo el 44.44% menciond haber tenido accidentes, de las
personas entrevistadas que han tenido algin accidente el 62.5% son del sexo femenine v
el otro 37.5% son del sexo masculino. Une de los compafieros menciono que el accidente
que tuvo fue por descuido de su companera, los otros 2 comparieros mencionaron que fue
por negligencia de ellos mismos, 2 de las compafieras dijo que el accidente de ellas fue
debido a que su pareja de trabajo no tenfan la suficiente fuerza como para sostenerse en el
poste y al mismo tiempo estar trabajando con el taladro, y el resto de las encuestadas

dijeron que fue descuido personal.

39.. Cudl ha sido la causa?

De los resultados obtenidos de las personas que ha sufrido accidentes 3 de ellas son
del sexo femenino y 5 del sexo masculino, las causas han sido diferentes, como son: El
trabajo es muy pesado, por falta de comunicacién entre las compafieras, descuido, resbalon

de la gria, negligencia, alcance por corriente eléctrica
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40.- Ha sido promovido de puesto en este Departamento?

ASCENSOS
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FUENTE: Encusta Directa, 1997.

El 72.22% se mencioné que durante todo el tiempo que tiene en el puesto de
técnice operario no ha sido promovido de puesto, v solamente el 27.78% ha sido

ascendido en su puesto.

4t.- Consicera que Usted tiene algin compromiso con la empresa?

COMPROMISO CON LA EMPRESA
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FUENTE: Encuesta Directa, 1997.

El 94.44% de los empleados considera que tiene un compromiso con la empresa vy
solamente una persona, ¢ sea, el 5.56% dijo que ¢l no tenia ninglin compromiso ya que a
cambio de lo que le pagan &l da su trabajo. En la siguiente pregunta se mencionan las

diferentes respuestas dadas por los empleados.
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42 .- ;Porqué?

De la persona que dijo que no sentia ninglin compromiso con la empresa su razén
fue que e} da trabajo v por eso le pagan.

De las personas que dijeron sentir un COTNPromiso con su empresa las razones que
dieron se dan a continuacion: Porque es una gran empresa que nos ha ayudado a salir
adelante y me ha dado la oportunidad de superarme, todos los anos se le capacita y por la
oportunidad de trabajar, si le pagan debe cumplir, es ahi donde ha establecido su situacién
actual econdmica y social, practicamente vela por los intereses de sus trabajadores ya que

de ellos dependen nuestras familias y porque soy parte de ella.

5.4.7 Resulitados obtenidos en la encuesta realizada al Jefe de

Departamento.
1.- Qué Escolaridad tiene Usted?
a) Primaria b) Secundaria ¢} Preparatoria d) Técnica e) Universitaria

La carrera de Ingeniero en Comunicaciones y Electrénica.
2.- Qué puesto ocupa en la empresa? Jefe de Centro
3.- Cuanto tiempo tiene laborando en la empresa? 26 Afios.
5.- La empresa propordona capacitacién a su personal?  Si No
Si No Porqué? Esbasica porque nos hace mejorar nuestra forma de trabajar.
6.- Si proporciona capacitacion, Los Capacitados son intemos o extemos? Ambos
7.- Cada cuanto tiempo proporciona capacitacion a sus empleados?
Minimo 1 vez al afio un curso.
8.- Cual considera Usted que sea el Departamento que mas necesita de Capacitacton?
Planta Exterior
9.- Cudles son las actividades a realizar en el Departamento Técnico?
Instalacion de lineas, reparacion, atencion a quejas, etc.
10.- Cudles considera Usted las actividades mas importantes del Departamento Técnico?
Todas con el incremento de linea aumentan clientes, ganancias v la atencién a
cliente para que este no se vaya.
11.- Cudl es el objetivo de este Departamento? Incrementar la cantidad de lineas en

servicio y atender al cliente en todo lo referente a los dafios del servicio.
12.- Conoce Usted los diferentes tipos de capacitacién que existen?  Si No
13.- Conoce Usted los diferentes principios de aprendizaje que existen?  Si No
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14.- Qué tipo de capacitacién y aprendizaje usan en la empresa?

50Y%% es tedrico en aula y el 50% es practica en a calle o aulas especiales trabajando
en lo aprendido.

15.- Qué programas de capacitacion usa la empresa para el Departamento Técnico?

Hay muchos cursos, programas técnicos y de superacion personal.

16.- Tiene ia empresa algin método para la deteccién de necesidades de capacitacion del
personal?

Si, se re(ine el sindicato y la administracién, analizan la curricula de cada persona,
analizan el trabajo que se esta desarrollando v se determina en base a eso los cursos que se
deben implantar para el mejor desempefic del trabajador.

17.- Cuales son las actividades sobre las que Usted considera deberia darse capacitacién en
este Dpto?

Se enfocan un 80% a capacitacién técnica v 20% scbre superacién y se considera
aumentar la superacién personal.

18.- Considera Usted que por el hecho de recibir capacitacion, su personal se siente
motivado?

Es una parte, la superacién personal e incentivos es necesario modificar algunas

actitudes.
19.- La capacitacién que recibe su personal considera que es:
Concepto Excelente | Muy Bien Blen Regular Mat Pésima
Periodicidad X
Tiempo de Capacitaclon X
Ternas de jas Actividades X
Obsoleta NO
Informacién clara X
Material de Apoyo X

20.- La empresa proporciona incentivos a sus empleados? 5i  No

Porqué? For el esfuerzo que realizan.
21.- En qué consisten los incentivos que proporcionan al Departamento Técnico?

Hay incentivos de productividad.
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22.- La empresa tiene algGn sistema para la determinacion de incentivos para el personal?
Si No Cudl es? Se basa en acuerdos de el sindicato y la administracién
calificando en base a puntos. Arriba de 20 puntos se le da premio de productividad. Todas
las actividades estan consideradas para los incentivos.
23.- En caso de que la empresa proporcione incentivos, Considera que el sistema para
decidir quienes tienen derecho a ellos es objetivo? Si  No
24.- #Porqué? Todos tienen la misma oportunidad. hay actividades que tienen mayor
puntuacién como cables por ejemplo.
25.- Como considera el ambiente de trabajo del Dpto. Técnico?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Maio Pésimo
De respeto y colaboracion.
26.- Cémo es su relacién con sus subordinados?
Excelente Muy Buena Buena Regular Mala Pésima
De respeto y apoyo.
27.- Cémo considera la satisfaccion de necesidades del personal?
Excelente Muy Buena Buena Regular Mala Pésima
28.- Hay rotaci6n de personal en este Dpto.? Normalmente no.
29.- Porqué? Porque por ejemplo en febrero se tuvo un 25% de ausentismo Y en otros
meses como marzo, mayo, septiembre y diciembre el indice de ausentismo se eleva y hay
que cubrir esos puestos.
30.- Su personal del Dpto. Técnico falta con frecuenda? No se tfiene un ausentismo
promedio.
31.- Porqué? Cuando hay mucho ausentismo es a causa de que son meses ¢ fechas festivos.
32.- En este Departamento su personal ha sufrido algan accidente en el trabajo?  Si
33.- Cual ha sido la causa? Se ha visto accidentes en el personal femenino que estaba en 02
ya que es un trabajo propio para hombres porque es muy pesado vy no estin
acostumbradas,
34.- En este Departamento realizan la valuacién de puestos? Si No
35.- ¢Porque? El escalafon del sindicato va esta determinado v por lo tanto Ios ascensos se
dan por examenes y esto es que el personal esta capacitado,
Comentarios:
Hay incentivos de productividad, prestaciones, Tiempo extra, viaticos.
Las actividades més importantes de este departamento son Gas, Cables, posteria e
instalaciones.
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Cuando se requiere se mete personal a reforzar perc se trata de respetar el
programa mensual.
Las principales causas de ausentismo son vacaciones, enfermedad, faltas imprevistas

Vv ausencias.

5.4.8 Interpretacion y Analisis de los Resultados
El Jefe del Departamento de Planta Extericr tiene la carrera de Ingeniero en
Comunicaciones v Electronica v su puesto es el de Jefe de Centro, tiene 26 afios laborando

en la empresa.

La empresa si proporciona capacitacién a su personal va que esta considera que la
capacitacion y adiestramiento es béasico porque los hace mejorar su forma de trabajar v ser

més productivos.

Fn la empresa se utilizan los capacitandos internos y externos debido a que la
empresa tene personas lo suficientemente capaces de proporcicnar una buena
capacitacion a sus trabajadores, perc sl alguna érea nueva en la organizacion o que sus
capacitandos no tengan la preparacibn necesaria entonces proceden a buscar
externamente los capacitandos que la empresa considere que son los idénecs para

capacitar a su personal.

Debido a que consideran que la capacitacion es bésica se les proporciona por lo
menas una vez al afio, ya que el Departamento de Planta Exterior es el que més necesita de
capacitacion. Sus actividades son: la instalacion de lineas, reparacién, atencion al cliente y
todas son consideradas come muy importantes pues se consolidan en la satisfaccion al

cliente.

El objetivo principal de este departamento es incrementar la cantidad de lineas en

servicio v atender al cliente en todo lo referente a los dafios del servicio.

El Jefe del Departamento dijo conocer los diferentes tipos de capacitacion
existentes, al igual conoce los principios de aprendizaje, el tipo de capacitacion que usan es

el de adiestramiento dentro de la empresa, puesto que lo deseado es mejorar la
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productividad de los empleados v el principio de aprendizaje que usa es el de participacion,

ya que esta participando practicamente durante el aprendizaje.

En cuanto a los programas de capacitacion que usa la empresa v en especial el
departamento técnico menciond gque hay muchos curses, programas técnicos y de
superacidn personal, ya que saben que es muy importante también que el personal esté

motivado.

La informacién proporcionada a los trabajadores es clara v bueno el material de

apoyo.

La empresa, come se menciond antes considera importante también que su
personal este motivado v para lograr eso ademéas de la capacitacion v los cursos de
superacidn  proporcionan incentivos monetarios por el esfuerzo que realizan v la

productividad obtenida.

La empresa tiene un sistema especifico para la determinacién de incentivos para el
personal v se basa en acuerdos que establecen el sindicato y la empresa, calificando en
base a punios el puesto v su grado de dificultad, todas las actividades estan consideradas
para la proporcién de incentivos. A los trabajadores que re(inan 20 puntos tienen derecho

a los incentivos que son premios de productividad.

E! Jefe del Departamento considera que el sistema que se usa para proporcionar los
incentivos si es justo v objetivo, ya que mencioné que todoes tienen la misma oportunidad,

sin embargo hay actividades que tienen una mayor puntuacién.

También hizo mencidén de que el ambiente de trabajo en este departamento es muy

bueno y la relacién con sus subordinados es buena, o sea, de respeto y apoyo.
La empresa para detectar las necesidades de capacitacion en su personal son que se

rexine el sindicato v la administracién para revisar el curriculum de los empleados, analizan

el trabajo que esta desarrollando v se determina si se necesita capacitar al personal vy se
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programan los cursos que se deben implantar para que el trabajador desempefie mejor su

trabajo.

En este departamento se da un 80% de capacitacién técnico y Unicamente un 20%
sobre supetacién persona, aunque ahora counsideran también muy importante que el
perscnal se encuentre motivade v por esa razbn a partir de este afic se aumentaré el

porcentaje de superacion personal para los empleados.

No considera el Jefe del Departamento que por el hecho que el personal reciba
capacitacién su personal esté lo suficientemente motivado, ademés hace falta superacion
personal e incentivos y de esa manera se modifican algunas actitudes. Considera también
que la capacitacién que recibe el personal en cuanto a perodicidad, tiempo que dura la
capacitacién v los temas de fas actividades sobre las cuales los capacitan es buena y no es

obsoleta.

Considera también que el sueldo que percibe el personal cubre sus necesidades

basicas.

En ! departamento no existe la rotacion de personal, nicamente hay suplencias en
¢asos de ausentismo, o que surja un problema con alguna linea, con cables o postes y que

no existe quien cubra esa necesidad, es entonces que Totan al personal.

Con sespecto al ausentismo menciond que se tiene un ausentismo promedia det
23%, aunque hay meses como diciembre, marzo, mayo y septiembre en el que el indice de

ausencias se eleva v hay que cubrir esos puestos.

Dijo que el personal si ha sufrido accidentes de trabajo, mencioné que en el caso del
sexo femenine se han debido a que es un trabajo muy pesado, propic para hombres y
ademas no estan acostumbradas, va que su trabajo en el departamento de operadoras,

préacticamente no requeria de esfuerzo fisico.

En este departamento no se realiza una valuacién de puestos, debido a que ya existe

un escalafén en el sindicato y por lo tanto los ascensos se hacen de acuerdo a los examenes
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que se aplican, y lo logran solamente los elementos capacitados pata desemnpefar las

labores del puesto que se va a ocupar.

Podemnos concluir entonces que la empresa sabe que su personal es lo més
importante. y por ende debe estar capacitado para que el trabajador sea productive en el
trabajo que labora, y si esta motivado se siente mejor en su lugar de trabajo v se reduzca el

nivel de ausentismo.

Segim el jefe del departamento el personal si estd motivado y mucho se debe a la
capacitacién gue recibe en cuanto a las actividades propias de su puesto v a los cursos de

superacion que la empresa les proporciona.

5.5 Analisis y Propuestas

5.5.1 AnAlisis de la Informacién

Tanto la capacitacion como la motivacion son muy importantes e indispensables
para el personal, ya que son sus mejores herramientas para poder realizar mejor su trabajo;
la empresa se ha dado cuenta que es indispensable que el personal esté capacitado, por lo
tanto debermos cuidarlo y motivarlo para que siga dando lo mejor de cada uno, puesto que
de esto depende en gran parte la supervivencia de la organizacion y que ahora se ha
abierto la competencia no sea tan fuerte o tan notorio el cambio de compafia de los
usuarios, sino por el contrario, que mejoren el servicio para que se vea el interés por parte

de la empresa de ser cada vez mejor y prestar un servicio eficiente.

En este departamento analizado se encuestaron a 29 personas, de los cuales son:
+ 2 Auxiliares Especiales de Planta
2 Auxiliares de Planta
3 Probadores de Primera
2 Probadores de Red
2 Técnico Probador

18 Técnicos Operarios

* & & & »
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No se estudio a la totalidad de los empleados debido a que al momento de estudio
hubo un 25% de ausentismo, por lo que nos da un total de empleados de 38, de los cuales

son 10 mujeres 28 hombres.

En los resultados obtenidos de la investigacion, observamos que la mayoria de los
trabajadores se encuentran entre los 36 v 50 arfios de edad, también observamos que las
mujeres se encuentran entre los 25 y 35 anos de edad v encontramos que solamente hay

10 mujeres en los puestos de técnico.

El puesto requiere un nivel de estudios minimos que es la Secundaria, sin embarge
se obtivo que casi la totalidad de los trabajadores tienen la preparatoria tenminada v el jefe
del departamento tiene la carrera de Ingenieria en Comunicaciones y Electronica, lo que

eleva el desempenio de las actividades a realizar.

Unicamente 10 personas del sexo femenino pertenectan a otre departamento
diferente a Planta Exterior y por lo tanto son quienes tienen menor tiempo en el puesto v
en consecuencia menor experiencia, que nos ayuda a cbservar que han existido accidentes

debidos a esa causa.

Los trabajadores del sexc masculino se encuentra en la investigacion que tienen
laborando en la empresa 15 afios o mas, lo que les da experiencia v facilidad para realizar
su trabajo, ademas tienen ese mismo tiempo laborando en el departamento de Planta

Exterior.

El Jefe del Departamento también tiene 26 afios de laborar en la empresa y tiene

experiencia en la realizacion de las actividades y en el manejo de su personal.

Debido a que la capacitacién es basica en la realizacién de las actividades de este
Departamento, se le proporciona capacitacién a los trabajadores por lo menos una vez al
afio, la empresa tiene sus propios programas de capacitacibn y sus capacitandos, que
deben ser personas teconocidas v lo suficlentemente preparadas para capacifar a su

personal en el area técnica y también en superacién personal.
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Durante la investigacion de la importancia de la capacitacién en el personal
encontramos que era basica, ya que de esa manera se ayudaba al personal a desarrollar sus
habilidades y fue lo que menciond el jefe del Departamento, que la empresa les
proporciona capacitacion debido a que esta fos ayuda a mejorar su forma de trabajar y por

lo tanto su productividad, ademés eleva su nivel de vida.

Por medio de este estudio se encontré que existen capacitandos internos v externos
v que hay escuelas donde se proporciona la capacitacién y dado que la empresa capacita a
su personal continuamente tiene un organismo Hamado CECAP {Centro de Capacitacion),
en donde hay personas que forman parte de la administracién de la empresa y del sindicato
que elaboran los programas, determinan también cuanto tiempo durarén, cuéles son las
4reas en que van a capacitarlos v cubles son los departamentos que necesitan de
capacitacién. Se da la capacitacion en Morelia, Cuautla, Celaya, Cuernavaca, México,

Zamora e inclusive en la Ciudad de Uruapan.

La mayoria de las personas entrevistadas considera tener un compromiso con la
empresa y eso es bueno porque de esa manera no dejaran que la empresa decaiga y por el

contrario harén mucho de su parte para sacarla adelante y mejorarla.

5.5.2 Propuestas

Con respecto a la Capacitacion:
1.- Reformular las actividades de las &reas de capacitacién y obtener del personal que se
desempefia en el &rea un doble esfuerzo, asi como mayores compromisos laborales. Se
propone que ¢l desarrollo de las funciones y tareas de los actores de la capacitacion se

realice con base en una filosofia de capacitacién propia.

2.- Aplicar la capacitacién al interior de nuestras respectivas organizaciones de una manera
objetiva y practica, es decir, de fondo y forma profesionales. La capacitacion debe
responder a problemas reales con soluciones reales y deben buscarse y tomar en cuenta
otras opciones de instruir; nuestros tiempos reclaman que dejemos de pensar en

"capacitacion igual a curso”,
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3.- La empresa debe renovar, actualizar o implantar un nuevo criterio en cuanto a que la
capacitacion se debe tomar en serio come una inversion a mediano plazo v rentable, que
redundara en un cambic de actitud positiva hacia su trabajo y a lograr un nivel de eficiencia
v productividad més destacado que beneficiara a la organizacién, cuando a su personal se le

dé capacitacion en una forma estructurada,
A.- Tomar a la capacitacién como un recurso y una inversion al mismo tiempo.

5.- También es necesaric instrumentar procesos de mejora continua de la empresa
incluyendo en esto a los clientes y demés agentes externos que se relacionen con la

empresa.

6.- De una manera directa debe tomarse en cuenta que la capacitacion v la sensibilizacién
se inicia por la cabeza, es decir, que la capacitacion debe iniciarse en la punta de la
pirdmide v descender en forma de cascada permeéndose a los niveles inferiores, hasta

cubrir a toda la organizacion.

Con respecto a la Motivacion
1.- Formar un mejor sistema de motivacién para los empleados, para que este no sea

considerado como que no se respetan fas reglas que la misma empresa pone.

2.- Se puede motivar a los empleados ademéas de econémicamente con diplomas al mejor
empleado del mes, algiin detalle que se les dé a los empleados que no tuvieron accidentes
en el mes o que atendieron mas lineas, o simplemente darles un reconocimiento a nivel de

toda la empresa para que ellos mismos tengan la expectativa de ser mejores cada dia.

3.- En la escala de puntuacién para proponer quien tiene mas puntos y por lo tanto darle

los incentivos a esas personas que éste sea mas justo,

4.- Que los empleados ademas de su remuneracién econdmica reciba un reconocimiento

verbal por parte de alguna persona importante de la empresa.
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CONCLUSIONEES

Considerando que todos los departamentos son importantes, encontramos que
Planta Exterior es quien mas necesita de capacitacion por su grado de riesgo v dificultad
pues tienen como funcienes principales la instalacion de lineas, reparacion de las mismas y
por lo tanto tienen contacto con instalaciones eléctricas y de gas, por lo que las actividades

son de mucho cuidado vy se debe estar capacitado y tener experiencia.

Obtuvimos que el objetivo fundamental de el departamento y en consecuencia de
todos los puestos es brindar un servicio al cliente, un servicio que debe tener como abjetivo

principal brindar calidad y satisfacer las necesidades del cliente.

La capacitacién que recibe el personal debe ser nueva, tener una periodicidad para
que puedan verse resultados positivos, el tipo de capacitacion que se usa en la empresa es
el TWI o ADE, Adiestramiento Dentro de la Empresa, con el objeto de mejorar la
productividad de los empleados, aunéndole que se les da el 50% de la capacitacion

tedricamentz v el otro 50% es poner en préctica lo que se les ensefé tedricamente.

Sobre los principios de aprendizaje encontramos que usan 2 principalmente, los
cuales son el principic de participacién y el de translerencia, va que los dos ensefian
primero tedricamente v después en la préctica para que se desarrollen los trabajadores lo

més correctamente posible.

La capacitacidn que proporciona la empresa les ayuda a los empleados a realizar
mejor su trabajo vy a tener mayor habilidad para resolver problemas, ademés les ayuda a
superarse tanto profesional como personalmente, pues al realizar bien su trabajo debido a
la capacitacién, el personal se encuentra motivado pues por la productividad; les dan
incentivos v sabiendo que es importante el trabajo que realizan, ellos se encuentran

motivados para ofrecer un mejor servicio al cliente.

Para la empresa el implantar los cursos de capacitacion no significa que el empleado

esté siendo improductivo sino que se implanta tecnologia v nuevos sistemas de realizar su
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trabajo con mayor rapidez, por lo tanto, para determinar si hace falta capacitacion se redine
la administracidén v el sindicato para revisar el curriculum y conocer de esa manera quién

puede ser ascendido, quién necesita capacitacién v sobre qué actividades especificas.

Durante el estudio se encontrd que el personal no esta capacitado en el area de
computacion y es tema en el que ellos desean ser capacitades, ademas la empresa esta
considerando aumentar la motivacién en cuanto a superacién personal sin descuidar el 4rea
técnica, lo cual es muy importante pues el personal dard lo mejor de si si es que se

encuentra bien consigo misme.

El personal que fue reubicado en este departamento se debié a la desaparicién del

departamento de cperadoras.

Se considera que no es justo el sistema que usa la empresa para proporcionar los
incentivos ya que hay actividedes que tienen mayor puntuacién y no todos los técnicos
tienen la posibilidad de realizar dichas actividades, y requieren hacer grandes esfuerzos para
lograr la puntuacién, sin embargo, debido a esa causa la empresa y el sindicato estén
considerando actividades. perc atin asi todos los trabajadores tienen la oportunidad de
recibir incentivos que es la principal técnica de motivacion de la empresa hacia los

empleados.

El ambiente de trabaje fue considerado como bueno por parte de los técnicos y del
Jefe del Departamento, asi mismo fue calificada la relacién de trabajo entre Jefe y

subordinados, ya que existe respeto, apoyo y colaboracion entre elios mismos.

Debiclo a que la empresa tiene buenas prestaciones, sueldos suficientes e incentivos

monetatios en general se cubren las necesidades basicas de los trabajadores.

En el departamento técnico no se tiene rotacién de personal, sin embargo, se
cambia al trabajador de pueste solamente cuando es necesario cubrir un puesto vacante a
causa de ausentismo, la cual se puede originar por enfermedad o fechas festivas en las
cuales se eleva el ausentismo entre los trabajadores, vy al regresar la persona fitular del

puesto durante las ausencias regresa a su puesto base.
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Existe un ausentismo promedio del 25% en la empresa v hay meses como marzo,
abril, mayo, septiembre, diciembre en los que el indice aumenta porque son meses en los

cuales hay muchos dias festivos.

Se han tenido accidentes de trabajo en este departamento duranie los Oftimos tres
afios, principalmente en el sexo femenino, y se hizo mencion fanto del personal como del
jefe del Departamento que se han debido principalmente a la falta de experiencia, descuido

y porque es un trabajo pesado vy al cual no estan acostumbradas.

No se realizan valuaciones de puestos va que se tienen bien determinados los

escalafones v con los estudios de los curriculum se hacen los ascensos.

La empresa esta considerada por sus trabajadores como buena, ya que opinan que
es muy importante por el servicio que presta y por las oportunidades que les ha dado de

crecer COmo personas.

Obtuvimos como resultado que casi todos los empleados se sienten comprometidos

con la empresa por todo lo que ella les ha dado.
Concluimos entonces que la capacitacion, si es un elemento motivador del persenal,

Nuestro personal si es muy importante, por lo que debemos cuidarlo, capacitarlo y

motivarlo para obtener lo mejor, de sl mismos.
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