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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el ambito organizacional es muy comin que se presenten problemas en
todos los departamentos, pero uno de mayor importancia es el Departamento de
Crédito y Cobranza que es el que tiene a su cargo la recuperacién de los
créditos, aunque esto no significa que las demds dreas que conforman la

organizacidn no sean igual de importantes.

Sabemos que el area de Crédito y Cobranza es una tarea dificil de realizar ya
que esta puede tener sus altas y sus bajas, el hecho de que frecuentemente no
se logra la recuperacion de los crédites porque el cobro no es causado téchica

ni oportunamente, y no porque atravesemaos por una ¢risis econémica,

De ahi que resulte de primordial importancia establecer las medidas necesarias,
tendientes a que el departamento de cobranzas revise con espiritu critico las
politicas y procedimientos que emplea, a fin de detectar sus deficiencias y

actualizar los métodos de trabajo.

Aunque lo anterior es importante que se revise para que esta actividad sea
eficaz también hay que tomar en cuenta al factor humano que es la clave para

que se [leve a cabo.



Podemos tomar en cuenta que para que el faétor humano sea productive y se
sienta a gusto en su trabajo es necesario un Programa de Capacitacion, ya que
es un medio muy eficaz para mejorar la productividad y hacer que el personal
pueda adquirir mayores canocimientos de su trabajo y desarrollar sus aptitudes .

Por tal razén :

¢ Ser& necesario un programa de capacitacién para lograr que un grupo de

cobradores sea mas eficaz 7.




JUSTIFICACION

Es muy usual que en la Empresa se reclute personal para et Departamento de
Cobranza; pero nunca se le capacita a la persona de como debe realizar su
actividad; ya que dicha organizacion carece de buenos elementos que lleven a
cabo una buena tarea de cobranza es necesario un programa de capacitacién
que tenga como objetivo una nueva direccién ¢ un mejoramiento del
comportamiento en la persona para que el desempefio de esta se vuelva mas

(il y productivo para é1 mismo y para la organizacion de la que forma parte.




OBJETIVO GENERAL

Desarroliar un Programa de Capacitacién que permitird mejorar la eficiencia de

un Grupo de Ccbranza.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Desarrcllar un Programa de Capacitacion que logre la eficiencia en la

recuperacién de Ia cartera,

s Lograr que cada cobrador reciba los conocimientos, actitudes, habilidades

necesarias, para que realice su trabajo de una forma eficaz.

* Lograr que cada individuo ponga de su parte para llegar al objetivo de Ia

empresa.



INTRODUCCION

En la sociedad actual, en la que han ocurrido multitud de cambios sociales,
técnicos y econdmicos dan como consecuencia que exista la necesidad de

impartir capacitacién permanente en las organizaciones, Por tal razdn:

En el presente trabajo de seminario conoceremos principalmente al proceso
mediante el cual el trabajador puede obtener mayores conocimientos, actitudes
y habilidades para aplicar en su puesto de trabajo en una organizacién y dicho

proceso es la * Capacitacion .

En el capitulo 1 esta dirigido a mencionar las generalidades de la capacitacion,
iniciande con aspectos histéricos debido a la importancia que tenia desde
épocas antiguas y que con el paso del tiempo han permitido que la capacitacién
se transmita de generacidén en generacidon. También mencionaré varios
conceptos de capacitacion de diferentes autores para después formular uno
propio que considero desde mi punto de vista y ia refacidn que tiene la
capacitacién con otros conceptos. Sus objetivos, principios y finalmente el
proceso de capacitacion que es el conjunto de actividades que nos llevan a

conformar y llevarlo a cabo el programa de capacitacion.




E! capitulo 2 presentara el Aspecto Legal de la Capacitacion que a través de
los afios ha evolucionado a tal grado que contamos con leyes y reglamentos
que se estipulan en la Constitucion de los Estados Unidos Mexicanos y en la
Ley Federal del Trabajo, es por ello que haré referencia a los articulos

fundamentales que la regulan.

En el desarrollo dei capitulo 3, presentaré los aspectos fundamentales de ia
cobranza comenzando por saber que es la cobranza, sus objetivos y politicas
de la funcion de la cobranza, perfil de quien realiza dicha tarea, técnicas y
procedimientos de cobro ; finalizande con la documentacion y comunicacién de

la cobranza.

El capitulo 4 es referente al caso practico en general en donde desarrollo la
propuesta de un programa de capacitacion para un grupo de cobradores en una
Empresa Distribuidora de Diccionarios y Enciclopedias, comenzando con los
antecedentes de la empresa para después hacer el planteamiento del problema
que es lo que me lleva a la propuesta del programa y continuando ya en forma
general con dicha propuesta y finaimente haré las conclusiones pertinentes del

trabajo.



CAPITULO 1 . GENERALIDADES DE LA CAPACITACION.

1.1. ANTECEDENTES HISTORICOS

El ser humano desde tiempos muy antiguos, ya se encontraba involucrada en el
proceso de aprendizaje, ya que tenia la necesidad de realizar los primeros

intentos por ensefar e intercambiar habilidades en los puebtos primitivos.

En el periodo de civilizaciones antiguas, como Egipto y Babilonia, 1a
capacitacién era organizada para mantener una cantidad adécuada de

artesanos.

Las leyes del Cédigo de Hammurabi hacian referencia a ta peticidn para que

los artesanos ensefiaran sus artes y oficios a los jovenes.

En Roma algunos artesanos eran esclavos, logrando posteriormente
organizarse en el "Collegia” con el propésito de mantener activas las normas de

sus artes y oficios.



En la época del feudalismo en el siglo Xll, con la creacion de los gremios de
artesanos, éstos supervisaban y aseguraban la destreza y capacitacion de cada
uno de los recién ingresados, supervisando la calidad, herramientas y métodos
de trabajo y regulando las condiciones de empleo de cada grupo de artesanos
de una ciudad. Los gremios eran controlados por el maestro artesano, y los
recién llegados se integraban después de un periodo de capacitacién como
aprendices, el cual duraba de cinco a siete afos, siendo un método apto para el
proceso doméstico. Al maestro no le era permitido tener mas aprendices de los
que pudiera capacitar en forma efectiva el aprendiz era aceptado como maestro
artesano después de que completaba toda la capacitacion y demostraba su

habilidad mediante un examen practico.

Es por ello que los aprendices, que se conocen desde 2,000 AC., vy la
estructura de los gremios y asociaciones constituyen un antecedente remoto de

la actua! educacion.

Con el surgimiento de la "revolucion industrial” que se produjo en Europa a fines
del siglo XVIlIl provocd grandes cambios en el ambito comercial y en las
estructuras sociales. Sus caracteristicas esenciales: " el paso de la capacidad y
la energia humanas del hombre a las maquinas “ , provocd profundas

consecuencias para la administracién.



La revolucion industrial alteré el método de capacitacion existente; las maquinas
podian ser operadas por el personal con poca experiencia, con lo cual los
gremios empezaron a decaer. Mas tarde fueron asimilados con el reemplazo del
proceso doméstico por el proceso fabril provocando un nuevo tipo de
aprendizaje, en donde el duefio de la maquinaria era propietario de 1a factoria y

el aprendiz, después de su capacitacién, pasaba a ser un trabajador de ella.

Ya en nuestro siglo, por 1915, en los Estados Unidos de Norte América, se
emplea un sistema de ensefianza aplicado directamente al entrenamiento
militar, conocido como el método de cuatro pasos, que consiste en: mostrar,

decir, hacer y comprobar lo que se esta ensefiando.

Con el sufrimiento de las dos guemas mundiales, aparecen innumerables
técnicas de entrenamiento y capacitacion que en su origen a actividades

militares, ahora se les enfoca a la actividad industrial.
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1.2. CONCEPTO DE CAPACITACION

Mencionaré varios conceptos de capacitacion por diferentes autores que se han
ocupado por estudiar la materia, y de los cuales propondré uno que considero

define a la capacitacion.

Jesus Carlos Reza Trosino. “Accion o conjunto de acciones tendientes a
proporcionar y/o a desarrollar las aptitudes de una persona, con el afan de
prepararlo para que desempefie adecuadamente su ocupacién o puesto de
trabajo y los inmediatos superiores. Su cobertura abarca entre otros, los
aspectos de atencion, memoria, andlisis, sintesis y evaluacién de los individuos;

respondiendo sobre todo al érea del aprendizaje cognoscitiva. “ { 1)

{ 1) Jesus Cados Reza Trosino. Como Diagnosticar Las Necesidades de Capacitacién en las

Organizaciones. Edit. Panorama,p..25.



Alfonso Siliceo. "La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada
en necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un

cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador.” (2)

Arias Galicia Fernando. “Adquisicién de conocimientos, principalmente de

caracter técnico, cientifico y administrativo.” { 3 )

Jorge Aquino. "Es toda actividad gue se realiza en una determinada
organizacién respondiendo a sus propias necesidades tendiendo a provocar un
cambio positivo en fa actitud mental, los conocimientos y habilidades de su

personal.” (4)

( 2) Alfonso Siliceo Aguilar. Capacitacién y Desarvollo del Personal. Edit. Limusa. Edic. 1995.

pp.25

{ 3 ) Arias Galicia Fernando. Administracidn de Recursos Humanos. Edit. Trillas.p.320.

(4 ) Aguino Jorge / Vola Roberte. Recursos Humanos. Ediciones Macchi. Edic. 1996. p.92
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AF. Sikula"El proceso educativo a cortc plazc en que se utihiza un
procedimiento sistematico y organizado por medio del cual el personal no
gerencial obtiene aptitudes y conocimientos técnico para un propésito

particular.” (5)

Byars y Rue: "Es un proceso que se relaciona con el mejoramiento y crecimiento

de las aptitudes de los individuos y de los grupos dentro de ia organizacién.”( 6)

Observando los anteriores conceptos de capacitacién concluyo que:

La Capacitacibn es el proceso mediante el cual se pretende dar los
conocimientos, habilidades y actitudes a cualquier persona que asi lo requiera

para que pueda desempenar eficazmente un puesto de trabajo.

{ 5) A.F. Sikula. Administracion de Personat. Coleccién Limusa para Ejecutivos. Edit. Limusa.

Edic. 1883. p.141.

( 6 ) Rue y Byars. Administracién (Teoria y Aplicaciones). Edit. Alfaomega. Edic. 1994, p. 157



1.3. CONCEPTOS RELACIONADOS CON LA CAPACITACION

Es muy comGn que se mencionen varias palabras con mayor frecuencia, y que
por un momento no entendemos su significado. Para definir a a capacitacion se
nos presento ese caso, es por ello que defino varios conceptos que van muy

enfocados con la capacitacion y son los siguientes:

CONOCIMIENTO. Conjunto de ideas, principios que conforman el saber

humano.

" os conocimientos son aquellas ideas, principios, técnicas, meétodos, sistemas,
derivados de la experiencia directa y comprobados como ciertos y funcionales, y
que constituyen generalmente los contenidos que se transmiten ( cursos, libros,

peliculas, etc. ) de unas personas a otras, de generacién en generacion “ ( 7 }

ACTITUD. Es el comportamiento que tiene una persona ya sea negativo o

- positivo ante un hecho, persona o situacion.

( 7)) Aquino Jorge / Vola Roberto. Recursos Humanos. Ediciones Macchi. 1996. p..98
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HABILIDAD. Destreza para efectuar alguna tarea u operacion {fisica y mental)

propia de una ccupacion.

ADIESTRAMIENTO. Accion tendiente a desarrollar y perfeccionar las
habilidades y destrezas del trabajador, con el fin de incrementar la eficiencia en

su puesto de trabajo.

"Es el proceso mediante el cual se desarrolian habilidades y destrezas del
trabajador, con el proposito de incrementar su aptitud en un puesto de trabajo."

(8)

DESARROLLO. Accibén tendiente a integrar a! individuo en su entorno $ocio -
laboral, con el propdsito de que comprenda las caracteristicas de la empresa,

los proceses internos y externos de comunicacion.

APRENDIZAJE. Modificacion habituai y relativamente permanente del
compdrtamiento de las personas, ocurre como resultado de un proceso de

adquisicion ¢ captura de conocimientos.

( 8 ) Lechuga Almaraz Jesds. Direccion de Personal (Antologia). Tec de Monterrey Campus

Estado de México. 1997.p.60



_ “El aprendizaje es la manifestacion que surge de! individuo como resultado de

sus propios esfuerzes." (9)

"La capacitacion es en esencia un proceso de aprendizaje” ( 10)

£l aprendizaje influye sobre distintas manifestaciones del comportamiento

humano, estas son:

AREA COGNOSCITIVA : Se enfoca a los procesos de tipo intelectual que
influyen en el desempeiio de una tarea como atencion, memoria, analisis,
abstraccién y reflexién. Abarca basicamente et analisis y perfeccionamiento del

pensamiento cuantitativo y cualitativo.

( 9 JRodriguez Valencia Joaquin . Administrac_ibn Modema de Personal 2 . Edit. E.C.A.S A Edic.

1993, p.87.

( 10) Gary Desster. Administracion de Personal. Edit. Prentice Hall Hispanoamericana. 1996.

p.239



AREA AFECTIVA : Comprende al conjunto de actitudes, vatores y opiniones del
individuo, que generan tendencias a actuar en favor o en contra de personas,
hechos y estructuras, dichas tendencias intervienen en el desemperio del
trabajo. Abarca el desarrollo del pensamiento social, los sistemas de valores y

costumbres, la exprasion linglistica y la sensibilidad estética.

AREA PSICOMOTRIZ : Comprende aquellos aspectos de habilidades vy
destrezas; es decir, activicfades que realiza un individuo que aungue dependen
de procesos cognoscitivos, son fisicamente observables. Abarca o

correspondiente a la coordinacion y eduilibrio de los movimientos.



1.4. OBJETIVOS DE CAPACITACION :

« Proveer a la Organizacién de recursos humanos altamente calificados en
términos de conocimientos, habilidades y actitudes para un acertado

desempefio de su trabajo.

« Expandir un sentimiento de responsabilidad hacia |a empresa a través de una

mayor competitividad y conocimientos adecuados.

o Conseguir el perfeccionamiento del trabajador, sea obrero, empleado y

funcionario para el cumplimiento de sus empleos actuales y futuros.

« Mantener actualizados a los ejecutivos y empleados de 1a Organizacion frente

a los cambios cientificos y tecnoldgicos que se generen.

« Incrementar fa productividad y mejorar las aptitudes del trabajador. -

« Contribuir a la reduccién de riesgos de trabajo.

20



e Conseguir cambios de actitudes con el fin de mejorar las relaciones

interpersonales entre todos los individuos de la Empresa.

« Contribuir al alcance de la tarea y objetivos de ia Organizacion.

21



1.5. TIPOS DE CAPACITACION

1.CAPACITACION PARA EL TRABAJO. Se enfoca a personas que van &
desempefiar una nueva funcion; para ser ubicados como de nueve ingreso o

reubicacion dentro de la misma empresa.

A ) CAPACITACION DE PREINGRESO. Consiste en proporcionar al nuevo
personal los conocimientos necesarios y desarrollar sus habilidades o destrezas

para efectuar las actividades de su puesto.

B ) INDUCCION. Consiste en informar al trabajador sobre aspectos
relacionados con el conocimiento de politicas, estructura y funciones de la
empresa, asi como aspectos generales del puesto de traba}o a ocupar para

poder apresurar su integracion a dicho puesto.

C ) PROMOCIONAL. Acciones de capacitacion que proporcionan a trabajadores
semicalificados, calificados o altamente calificados , a prepararios para
desempeiiar eficientemente un puesto de trabajo de nivel o jerarquia superior al

que actuaimente desempenan.

22



2 . CAPACITACION EN EL TRABAJO. Conjunto de acciones dirigidas a
desarrollar y perfeccionar las habilidades del trabajador para el mejor

desempenio de su puesto de trabajo.

"La instruccién directa sobre el puesto se imparte durante tas horas de trabajo.
Se emplea, basicamente para ensefiar a obreros y empleados a desemperiar su
puesto actual. La instruccion es impartida por un capacitador, un supervisor o

un companero de trabajo " { 11)

A )} ADIESTRAMIENTO. Consiste en una accidn tendiente a desarrollar las
habilidades y destrezas del trabajador, con el fin de incrementar su eficiencia en

su puesto de trabajo.

B ) CAPACITACION ESPECIFICA Y HUMANA. Consiste en un proceso
educativo, a través del cual los individuos adquieren, conocimientos, actitudes y

habilidades en funcién de objetivos definidos.

{ 11 ) Williarn B, Werther. Jr. Herth Davis. Administracién de Persenal y Recursos Humanos.

1995, p.215
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3. DESARROLLO. Consiste en proporcionarle al individuo ia informacion y
conocimientos que le permitan comprender y ajustarse a su entorno

sociolaborai.

A} EDUCACION FORMAL PARA ADULTOS. Son acciones que Heva a cabo la
organizacién para proporcionar ai individuo, los elementos teéricos para
comprender su entorno y pueda tener un desenvolvimiento adecuado en su vida

cotidiana.

B ) INTEGRACION DE LA PERSONALIDAD. La conforman los eventos
organizados para desarrcliar y mejorar las actitudes del personal hacia si

mismos y su grupo de trabajo.

C ) ACTIVIDADES RECREATIVAS Y CULTUhALES. Consiste en las acciones
que se proporcionan al personal para que se integre con el grupo y su familia,

asi como el desarrollo de su sensibilidad y creacién inteleciual y artistica.

24



1.6. PRINCIPIOS DE CAPACITACION

Los principios son lineamientos para guiar a una efectiva capacitacion.

Un estudioso de la Capacitacion es el autor Joaquin Rodriguez Valencia el cual
a partir de las leyes de aprendizaje y de las caracteristicas sociopsicolégicas
que conforman en los individuos el desemperio de sus actividades, han surgido

varios principios de capacitacion y son los siguientes:

1.- El aprendizaje debe perseguir un objetivo que constituya el centro del
proceso y que tenga un determinado sentido para los participantes; que no sea

ajeno a sus necesidades.

2.- Los métodos que se deben utilizar dependen del cambio que se pretende.
Ningun metodo es bueno o malo por si mismo, su efectividad depende de Io que

desee lograr.

3.-.La integracion de experiencias anteriores debe estar presente en el

aprendizaje. Se desprende con mayor facilidad aquello que esta asociado con
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las necesidades, conocimientos, actitudes y creencias que poseen los

participantes como resultado de su experiencia.

4.- Se pretende aplicando los conocimientos y habilidades en situaciones
practicas que reflejen las condiciones de la vida real y permitan al cursista

evaluar su aprovechamiento cuando |as aplique en su actividad laboral.

5.- Se debe disminuir la resistencia a aprender; en el proceso de aprendizaje et
cursista se puede enfrentar a informaciones, hechos o situaciones que niegan
determinadas creencias o actitudes que posee, debido a que, de un conjunto de
informacién, las personas tienden a seleccionar aquellas que confirman sus
creencias y actitudes, y rechazan mediante el olvido aquellas que no le

parecen.

6.- La capacitacion debe fomentar la independencia del “participante. Todo
cursista necesita desarrollar su iniciativa y poseer un alto grado de

independencia durante el proceso de aprendizaje.

7.- Se necesita tiempo para procesar la informacion. Es conocido e! hecho que
las personas solo pueden comprender y retener una determinada cantidad de la

informacion brindada.
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8.- Los procesos de solucidon de problemas y aprendizaje son dnicos e
individuales. Al iguai que !a personalidad de cada gente es unica e irrepetible,
las personas poseen un estilo y métodos para enfrentar los problemas y realizar
el aprendizaje que, aunque se asemeje al de ofra persona, siempre existe una

particularidad que lo diferencia.

9.- El aprendizaje es un proceso interno que ocurre en la psique de cada
individuo. Esto es, que sin restar importancia al papel del instructor, éste sdlo
puede activar las potencialidades de! cursista, y para eilo es necesario, en

primer lugar, que éste se encuentre personalmente involucrado.

10.- Son necesarias la evaluacién en grupo y la autoevaluacién, pues dan a los
cursistas .la oportunidad de formular itos criterios de evaluacidn y medir sus

Propios progresos.
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7. PROCESO DE LA CAPACITACION

I. DETERMINACION DE LAS NECESIDADES

DE CAPACITACION.

{l. ELABORACION DEL PROGRAMA DE

CAPACITACION.

it. EJECUCION DEL PROGRAMA DE

CAPACITACION

IV. EVALUACION DEL PROGRAMA DE

CAPACITACION

N N Y

N Y .
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El Procesc de Capacitacién se define como la descripcion detaliada de un
conjunto de actividades de instruccion - aprendizaje, estructuradas de tal forma

que conduzcan a alcanzar una serie de objetivos previamente determinados.

DETERMINACION DE NECESIDADES DE CAPACITACION.

Consiste en determinar las necesidades que existen en una organizacién. Las
necesidades son las dreas de informacion o las areas de habilidad de un
individuo o grupo que requiere un mayor aprendizaje para aumentar la

productividad organizacional.

Su finalidad es obtener informacion con respecto a las carencias de
conocimientos, habilidades, actitudes y aptitudes de un trabajador ©

trabajadores con relacion a las actividades que desempefian en su puesto de

trabajo.

Para la determinacién de las necesidades de capacitacién en una empresa

debe contener tres tipos de anélisis:
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Anslisis Organizacional: Es la determinacion de los objetivos

organizacionales, sus recursos y localizacion, y sus relaciones con los objetivos.

Analisis de Funciones: Se enfoca sobre la tarea, sin tomar en cuenta el
desempefic del empleado en el trabajo. Este andlisis funcional para la
determinacién de las necesidades de capacitacion pone al descubierto las
capacidades que debe tener cada individuo en la organizacion en términos de
liderazgo, motivacién, comunicacion, dindmica de grupos, resolucion de

conflictos, implantacion de cambios, habilidades, técnicas y toma de decisiones.

Anélisis de Personas. Examina del individuo su conocimiento, las actitudes y
habilidades que ocupa en cada puesto y cuales debe adquirir y que
modificaciones debe hacer a su comportamiento si quiere contribuir ai logro de

objetivos organizacionales .

Para determinar dichas necesidades se siguen dos pasos:

1.- Determinar cuantas personas adicionales se van a requerir en el periodo que
cubra la planeacién, en que fechas aproximadas y con qué caracteristicas de

aptitudes. Se necesitard también obtener un censo en el aspecto cualitativo y
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cuantitativo de los recursos humanos de 1a organizacién, conocer estos

aspectos y compararlos permitira detectar necesidades reales de capacitacion.

2.- Se puede ocupar como indicador de las necesidades, la informacién que nos
presenta la documentacién como la solicitud de !a direccidn, planeacion
estratégica, entrevista, andlisis de actividades, calificacion de encuestas,

observacién directa, pruebas o exdamenes, de grupos y registros de personal.

ELABORACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

La Elaboracién del Programa se hace en base a la necesidad o necesidades

que anteriormente; ya se habran detectado.

La adecuada preparaciéon del ptograma ayudard a lograr los maximos
bengficios para los participantes, darle al programa mayor importancia, validez y
los instructores contaran con una mayor seguridad en si mismos al impartir el

programa,
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Etapas de! Procedimiento para elaborar el Programa de Capacitacion:

OBJETIVOS

CONTENIDO DEL PROGRAMA

SELECCION DE MEDIOS Y MATERIAL

SELECCION DE METODOS Y TECNICAS

OBJETIVOS. Son las metas que se deben alcanzar, es decir, las expresiones
claras de los propésitos. Se deben determinar los objetivos y tenerlos siempre

presentes durante toda la planeacion y ejecucion de las sesiones del programa.

Los objetivos deben expresarse en términos que puedan ser comprendidos por
los participantes, a fin de que sepan lo que se espera de ellos. Estos objetivos
deben expresarse por escrito en términos de desamollo de habilidades,

conocimientos, comprension, apreciacion y actitudes.

Cuando los objetivos se expongan por escrito, se deben utilizar palabras como
resolver, idéntiﬁcar, listar, comparar, que dan la idea de conductas

cuantificantes u observables.

La determinacion de los objetivos debe ser clara, precisa, realista y mensurable.
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CONTENIDO DEL PROGRAMA.
+ Se seleccionan y jerarquizan los puntos que el alumno debera aprender.
¢ Se programan las actividades que profesor y alumno llevaran a cabo.

» Se toman en cuenta todos aquellos recursos y ayudas técnicas educativas.

Se establecen los medios y las técnicas que permitan evaluar el aprendizaje

obtenido.

La eiaboracion del Programa debe llevarse en funcién del objetivo de la
capacitacién, tomando en cuenta a quién se va a capacitar, y aplicando

principios del aprendizaje de aduitos.

En seguida se procede como sigue:

+ Se definen los temas o materias de estudio.
s Se agrupan los temas o materias de estudio

» Se ordenan las unidades en secuencia cronoldgica: a)légicamente, b)por

grado de dificultad y ¢) por fases del proceso de trabajo.

+ Se seleccionan las técnicas de ensefianza y la duracion de ias unidades

¢ Con qué criterios 7 : a) de la experiencia, y b) de experimentacion.
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SELECCION DE MEDIOS Y MATERIAL.

Para seleccionar los medios y materiales didacticos que se emplearan en el
programa, es necesario tomar en consideracion los resultados de las anteriores
etapas de! procedimiento ya que dichas selecciones se realizan de acuerdo a

quien va asistir, que instalaciones y materiales se van a necesitar.

Una de las cosas mas dificiles es tratar de comunicar una idea de un individuo
a otro. Generalmente lo hacemos a través de las palabras, pero aun poniendo
mucho cuidado en la seleccién y orden de ellds, pueden haber diferentes

interpretaciones. Una ayuda visual puede evitar interpretaciones equivocadas.

Las ayudas visuales que podemos utilizar son las siguientes:

+ Pizarron Proyector de cuerpos opacos  Videocasetera
s Graficas Proyector de cine Rotafolios

s Franeldgrafo Material para distribucién Retroproyector
+ Maquetas Grabadoras de cintas
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Reglas basicas para la preparacion y apoyo de la comunicacion:
1.- Ser apropiada y pertinente para el material

2.- Reforzar o demostrar el punto o puntos principales

3.- Incluir dnicamente los aspectos de la présentacic‘m

4.-Ser sencilla. Un material complicado perjudica, confunde y desanima al

asistente.
5.- Ser precisa.

6.-Estar subordinada a la presentacion, ya que debe complementar y no

reemplazar a la misma.

SELECCION DE METODOS Y TECNICAS DE ENSENANZA.

Entre los diversos mélodos que se pueden aplicar para el desarrollo de un

programa de capacitacion, tenemos las siguientes:
1.- Conferencia
2.- Mesa redonda
3.- Demostracion - gjecucion
4.- Dramatizacién

5.- Representacién
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6.- Grupos de discusion

7.- Método de casos

Conferencia. Es un método muy comun para la ensefianza; la conferencia se
puede usar para presentar un tema nuevo, para un resumen final en cada
sesién. Permite abarcar gran cantidad de material en la minima cantidad de
tiempo; no tiene interrupciones, no hay preguntas ni discusiones. " También

permite alcanzar el objetive deseado. No hay desviaciones en &l tema.

Cuando se utilice éste método se-debe empezar a motivar a los individuos
haciendo que la introduccién constituya un desafio, un estimulo. Se debe utilizar
un lenguaje sencillo y facil de comprender, de preferencia con frases breves y
concretas, ya que el propdsito principal del conferenciante es el de comunicar

sus ideas a otras personas.

Las desventajas de éste método son que los individuos forman un grupo
pasivo; no hay intercambio de ideas; no hay participacién ni practica, y tampoco

hay oportunidades de evaluar la reaccion del grupo.

Mesa Redonda. Es un método de discusion informal; con éste sistema los
miembros del grupo v el encargado o instructor toman parte en una discusion y

un intercambio de ideas y de informacion. El instructor dirige al grupo hacia un
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objetivo predeterminando. La participacion del grupo es ia base principal de

este método.

Asimismo estimula ef pensamiento y las ideas, y relaciona a todos los miembros
del grupo. Se puede desarrollar sobre una base informal que conduzca al
aprendizaje y la retencion. Si esta dirigido debidamente puede resuitar muy

interesante y bastante informativo.

Demostracién - Ejecucién . Este método incluye la presentacion de
procedimientos u operaciones, asi como la ejecucién por parte del individuo de
- o que tiene que hacer; se le ensefia como debe hacerlo y después se le da

oportunidad para que lo haga,

Cada demostracién bjen planeada y ejecutada con toda pericia, resulta muy
efectiva. Con éste métedo, el instructor tiene gue hacer uso de todos sus
sentidos para dar la practica en condiciones reales y demostrar las etapas del-

proceso en una forma realista, estimulando el interés y manteniendo la atencion.

Dramatizacién. Se puede acrecentar la participacién y el interés dei grupo
utilizando drarmatizaciones ¢ representaciones de tipo teatral. Realmente éste
método consiste en una combinacién de los métodos de discusion ¥y

demostracién, en la que los individuos del grupo se encargan de la
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demostracion. En ciento grado la dramatizacion es una demostracion sin
planeacion pero de todas maneras, debe proveer ciertas orientaciones a

quienes tomen parte en la demostracion,

En la dramatizacién, los participantes presentan las escenas en situaciones
especificas, sin libreto y sin ensayos. El instructor les dice a los participantes
cudl es la situacion, que resultados se esperan y, en general, como debe

participar cada actor para lograr el objetivo deseado.

Puede aplicarse la dramatizacién cuando;
A ) Los individuos del grupo se sientan en confianza.

B ) Cuando exista una atmésfera amistosa, para que nadie se burle de

los actores.

C ) Cuando hay un grupo adecuado de personas dispuestas a participar

sin previo ensayo.

D ) Cuando el instructor conoce esta técnica a fondo, ya que debe estar
preparado para afrontar {a posibilidad de que uno de los individuos se

sierta avergonzado.
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El procedimiento de dramatizacion consta de las siguientes etapas:

1.- Describir la situacion a dramatizar y el resultado esperado, haciéndolo con la

mayoer claridad posible.

2.- Solicitar voluntarios o seleccionar algunos miembros del grupo para que

desempefien fos papeles.

3- Dejar que los actores comenten durante unos minutos lo que piensan hacer,
mientras estan ocupados, se recomendard a los demds participantes lo que

deben observar principalmente.

4.- Cuando los puntos principales hayan sido expuestos lo suficientemente para

construir una base para la discusién, se debe dar por terminada la presentacion.

5.- Después de la dramatizacién, se debe solicitar la discusién con el grupo,

tratando de descubrir 1a razén por la cual la accion tomé determinado rumbo.

Representacion.- Es similar a la dramatizacion, incluso suelen ser confundidas,
sin embargo, en la representacion el director no determina previamente el
resultado. Le solicita a los actores representar sus sentimientos y cada actor
trata de comportarse de acuerdo con dichos sentimientos. Lés emociones de los
actores determinan el resultado de! papel que representen, por lo tanto, las
representaciones se utilizan para comprender el comportamiento humano y

mejorar {as facultades necesarias para trabajar con otras personas.
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Grupo de Discusion.- Los grupos de discusion son grupos pequenos ( de tres
a seis personas ); se debe nombrar un presidente y un secretario, o pedir al
grupo que los seleccionen. A continuacion se debe explicar claramente lo que
hard cada grupo . Estas instrucciones pueden hacerse por escrito o
verbalmente; cada grupc puede recibir la misma instruccion para resolver
diferentes aspectos del mismo tépico. E! instructor deber4 observar el trabajo de
cada grupo y estar disponible para presentar cualquier ayuda que puedan

necesitar.

Método de casos. El método de casos da a los participantes la oportunidad de

aplicar nuevos conocimientos a situaciones especificas.

Para construir un caso, se deben seguir ciertos lineamientos basicos como guia
en primer lugar, el problema o caso debe ser construido de modo que sea real
en lo que concierne a los participantes, deberan de reconocer que se relacionan

con ellos y con su trabajo.

La exposicion del problema o caso debe ser breve y concisa para un completo
entendimiento. _Se puede hacer mas verosimil si se incluyen comentarios de los
individuos involucrados en el problema, estos comentarios se utilizaran para
revelar actitudes y opiniones. El método de casos deberd de ser de indole que
requiera tomar decisiones y accidén, asi como seguir problemas complejos que

no son evidentes.
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" Para lograr eficiencia y eficacia en la fase del disefio de elaberacion del
programa de cépacitacién, es necesario haber aplicado una adecuada
deteccién de necesidades que permita localizar con claridad los problemas de la
organizacién,  susceptibles de resolver por medic de los procesos de

capacitacion y desarrollo personal. “ ( 12)

EJECUCION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION.

En esta etapa del proceso de capacitacién se realiza la promocion y ejecucion
de los cursos / eventos o cualquier otra modalidad de capacitacion, que
satisfaga las necesidades del persona! que hayan sido captadas por medio de

un diagnéstico confiable y completo.

Su objetivo entonces consiste en dar a conocer, ofrecer y coordinar los servicios
y alcances del sistema de capacitacion a todos los actores involucrados en €l,

con el afan de satisfacer sus expectativas.

( 12) Rodriguez Valencia Joaquin. Administracién Modema de Personal 2. Edit E.C.A.S.A. 1993 _

P. 109
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EVALUACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION.

La Evaluacion del Programa de Capacitacion consiste en observar, apreciar,
calificar y analizar los cambios de conducta de los participantes, que hayan
resultado de la capacitacién, tomando como pardmetro de comparacién los

objativos de aprendizaje que nos hayamos trazado.

Dicha Evaluacién nos permite:
» Determinar ia eficiencia del programa de capacitacion.

o Localizar los aspectos negativos y positivos que permitan corregir y superar

constantements los programas que se vayan a impartir a futuro. -

. Diagnostiéar la eficiencia y 1as deficiencias de los participantes, para fines de

desarrclio de personal.

« Estimular el interés de los participantes por el aprendizaje, actual y futuro.

La mejor fgrma de saber que hicimos una evaluacién verdaderamente objetiva
es el haber hecho, previamente, una evaluacion previa al programa de
capacitacién; esto nos dard un parametro de comparacion que nos servira para
saber si se avanzé o se retrocedid, una vez impartido el programa de

capacitacion.
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La evaluacién del proceso de capacitacion debe de ser estructurada durante el
proceso de elaboracion del programa; en otras palabras, antes de que se

imparte el evento de capacitacion, Para esto se requiere:

* Que las condiciones de evaluacion sean las mismas para todos los

participantes.

» Que los resultados esperados del evento de capacitacion sean los mismos

para todos los participantes, con el fin de unificar los criterios de apreciacién.

Que la forma de calificar sea una misma para todos los casos, sin que influya

para nada las antipatias o simpatias del instructor.

Que se prevea alguna forma de registro de los resultados para poder

controlar las respuestas de los participantes.

Que la forma de evaluar sea conocida de antemano por los participantes, con

el fin de que tengan una idea correcta de los que se espera de ellos.

Que los resultados sean conocidos por los participantes, asi como su
fundamento, con el fin que conozcan sus puntos débiles y fuertes, para

corregir los primeros y reforzar los segundos,
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TIPOS DE EVALUACION.

A ) Por su amplitud. Es la evaluacion que va dirigida a estimar los resultados de
un programa. Se utiliza en funcién de los objetivos generaies del programa, con
el fin de conocer hasta que punto se alcanzan. Esta evaluacidon puede ser
hecha en forma personal o parcial, dependiendo si se quiere saber la opinién
de los alumnos respecto a todo el programa o & cualguiera de las unidades de

instruccién que fo formaron.

B ) Por el momento de aplicacién. Puede darse una evaluacion inmediata,
misma que se efectia durante el desarrollo de un programa de capacitacion o
puede darse una evaluacion media, que se realiza después de haber concluido

el programa de capacitacién y cuando se esta en la situacién real de trabajo.

independientemente de cuando se haga la evaluacién hay que tomar en cuenta
que lo que se persigue es que los participantes hayan cambiado su conducta a

resultas det evento de capacitacion.
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CAPITULO 2. MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION

La Constitucidn Politica de fos Estados Unidos Mexicanos es el drgano supremo
de nuestra !egislacibn en ella se fundamentan las disposiciones legales que
dicta la Ley Federal del Trabajo en la cual se establecen las acciones en el
cumplimiento de la obligacion de capacitar y adiestrar a los trabajadores
ademéas se especifican los requisitos administrativos y condiciones de

organizacién y ejecucion de cualquier actividad relacionada con la misma.

Tenemos los siguientes conceptos mas transcendentales que nos estipulan los

dos 6rganos supremos antes mencionados:

2.1. CONSTITUCION

Articulo 123. Apartado "A"

Fraccion XIll. Las empresas, cualquiera que sea su actividad, estarén obligadas
a proporcionar a sus trabajadores, capacitacion o adiestramiento para ef frabajo.
La Ley reglamentaria determinara los sistemas, métodos y procedimiento

conforme a los cuales los patrones deberan cumptir con dicha obligacion.
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2. 2. LEY FEDERAL DEL TRABAJO

Titulo Segundo: Relaciones Individuales de Trabajo

Capitulo | : DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 25 El escrito en que consten las condiciones de trabajo deberd

contener:

Fraccién VIl .- La indicacién de que el trabajador serd capacitado o adiestrado
en los términos de los planes y programas establecidos o que se establezcan en

la empresa , conforme & lo dispuesto en esta Ley.

Articulo 391 - El contrato colectivo contendré :

Fraccidn VII. Las clausulas relativas a la capacitacién o adiestramiento de los

trabajadores en la empresa o establecimientos que compranda.
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Titulo Cuarto.- Derechos y Obligaciones de los Trabajadores y de los Patrones.
Articulo 132.- Son obligaciones de los patrones:

Fraccién XV. Proporcionar capacitacion y adiestramiento a sus trabajadores, en

los términos de! Capitulo I bis de este Titulo.

Fraccion XXVUI. Participar en la integracién y funcionamiento de las
Comisicnes que deban formarse en cada centro de trabajo, de acuerdo con 1o

establecido de esta Ley.

CAPITULQ i BIS. De la Capacitacién y Adiestramiento de los Trabajadores.

Articulo 153 A. Todo trabajador tiene el derecho a que su patron le
proporcione capacitacion o adiestramiento en su trabajo que le permita elevar
su nivel de vida y productividad, conforme a los planes y programas formulados,
de comun acuerdo, por el patrén y el sindicato o sus trabajadores y aprobados

por la Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

COMENTARIO: Cualquier persona tiene el derecho de superarse, intelectual,

espiritual y materiaimente.
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Articulo 15_3 B. Para dar cumplimienta a |a obligacién que conforme al articulo
les corresponde, los patrones podran convenir con los trabajadores en que la
capacitacién o adiestramiento se proporcione a éstos dentro de la misma
empresa o fuera de ella, por conducto del personal propio, instructores
especializados, o bien mediante adhesion a los sistemas generales que se
establezcan y que se registren en la Secretaria del Trabajo y Prevision Social.
En caso de tal adhesidn, quedard a cargo de los patrones cubrir las cuotas

respectivas.

Articulo 153 C. Las instituciones o escuelas que deseen impartir capacitacién o
adiestramiento, asi como su personal docente, deberdn estar autorizadas y

registradas por la Secretaria def Trabajo y Prevision Social.

Articulo 153 D. Los cursos y programas de capacitacién o adiestramiento de los
trabajadores, podran formularse respecto a cada establecimiento, una empresa,

varias de ellas o respecto a una rama industrial o actividad determinada.

Articulo 153 E. La capacitacién o adiestramiento a que se refiere el articulo
153-A, debera impartirse al trabajador durante las horas de su jomnada de
trabajo; salvo que, atendiendo a la naturaleza de los servicios, patron y

trabajador convenga que podra impartirse de otra manera; asi como en el caso
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en que el trabajador desee capacitarse en una actividad distinta a la de |a
ocupacidn que desempefie; en cuyo supuesto, la capacitacion se realizara fuera

de la jornada de trabajo.

COMENTARIQ: Si la capacitacion se da a los trabajadores fuera del horario de

trabajo, debe generar el derecho a un page adicional.

Articulo 153 F. La capacitacion y el adiestramiento deberan tener por objeto:

| .- Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador en
su actividad: asi como proporcionarle informacién sobre la aplicacién de nueva

tecnologia en ella;

Il .- Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva creacion;
lil .- Prevenir riegos de trabajo;

iV .- Incrementar la productividad; y,

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

Articulo 153 G. Durante el tiempo en que un trabajador de nuevo ingreso que
requiera capacitacion inicial para el empleo que va a desempefiar, recibe ésta,

prestaré sus servicios conforme a las condiciones generales de trabajo que
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rijan en la empresa o a o que se estipule respecto a ella en los contratos

colectivos.

COMENTARIO: EI Contrato Individua! de Trabajo se puede dar por terminado,
cuando el individuo de nuevo ingreso que después de haber recibido

capacitacién no demuestre aptitud para el puesto que fue contratade.

Articulo 153 H. Los trabajadores a quienes se imparta capacitacion o

adiestramiento estan obligados a:

I .- Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de grupo y demas actividades

que formen parte del proceso de capacitacion o adiestramiento;

H .- Atender las indicaciones de las personas que impartan la capacitacién o

adiestramiento, y cumplir con los programas respectivos, y,

lil - Presentar los exdmenes de evaluacion de conocimientos y de aptitud que

sean requeridos.

COMENTARIQ: Si los trabajadores no cumplieran con ia fraccion [y 1l se puede

dar una rescision de contrato ,sin responsabilidad para e! patrén.
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Articuto 153 1. En cada empresa se constituirdn Comisiones Mixtas de
Capacitacién y Adiestramiento, integradas por igual némero de representantes
de los trabajadores y dei patrén, las cuaies vigilaran la instrumentacion y
cperacién del sistema y de los procedimientos que. se implanten para mejorar la
capacitacion y el adiestramiento de los trabajadores, y sugeriran las medidas
tendientes a peyfeccionarlos ; todo esio conforme a las necesidades de los

trabajadores y de las empresas.

Articulo 153 J. Las autoridades laborales cuidaran que las Comisiones Mixtas
de Capacitacién y Adiestramiento se integren y funcionen oportuna vy
normalmente, vigilando el cumplimiento de la obligacién patrona! de capacitar y

adiestrar a los trabajadores.

Articulo 153 K. La Secretaria del Trabajo y Previsidn Social podra convocar &
los Patrones, Sindicatos y Trabajadores libres que formen parte de las mismas
ramas industriales o actividades, para constituir Comités Nacionales de
Capacitacién y Adiestramiento de tales ramas industriales o actividades , los

cuales tendran el caracter de érganos auxiliares de la propia Secretaria.
Estos Comités tendran facultades para:

| - Participar en la determinaciéon de los requerimientos de capacitacion y

adiestramiento de fas ramas o actividades respectivas;
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Il .- Colaborar en la elaboracion del Catdlogo Nacional de Ocupaciones y en la
de los estudios sobre las caracteristicas de 1a maquinaria y equipo en existencia

y uso en las ramas o actividades correspondientes;

Il .- Proponer sistemas de capacitacion y adiestramiento para y en el trabajo, en

relacion con tas ramas industriales o actividades correspondientes;

IV.- Formular recomendaciones especificas de planes y programas de

capacitacion y adiestramiento;

V .- Evaluar los efectos de las acciones de capacitacion y adiestramiento en la
productividad dentro de las ramas industriales o actividades especificas de que

se trate; y,

VI .- Gestionar ante |a autoridad laboral ef registro de las constancias relativas a
fos conocimientos o habilidades de los trabajadores que hayan satisfecho fos

requisitos legales exigidos para tal efecto.

COMENTARIO: Los Comités Nacionales Capacitacién y Adiestramiento son
érganos auxiliares de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social; pero

anteriormente lo eran dé‘l\‘a'"UCEQA._
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Articulo 153 L. La Secretaria del Trabajo y Prevision Social fijara las bases
para determinar la forma de designacién de los miembros de los Comités
Nacionales de Capacitacion y Adiestramiento, asi como ias reiativas a su

organizacion y funcionamiento.

Articulo 163 M. En los contratos colectivos deberdn incluirse cldusulas relativas
a la obligacién patronal de proporcionar capacitacion y adiestramiento a los
trabajadores, conforme a los planes y programas que satisfagan los requisitos

establecidos en este Capitulo.

Ademas, podré consignarse en los propios contratos el procedimiento conforme
al cual el patron capacitara y adiestrard a quienes pretendan ingresar a laborar

en la empresa, tomando en cuenta, en su caso, la clausula de admisién,

COMENTARIO: El Contrato Colectivo debe de llevar una clausula donde

estipule que el patrdn tiene la obligacién de capacitar a su trabajador.

Articulo 153 N. Dentro de los quince dias siguientes a la celebracién, revision o
prorroga del contrato colectivo, los patrones deberdn presentar ante la
Secretaria del Trabajo y Prevision Scocial, para su aprobacién, los planes y

programas de capacitacién y adiestramiento que se haya acordado establecer,



0 en su caso, las modificaciones que se hayan convenido acerca de planes y

programas ya implantadas con aprobacién de la autoridad laboral.

Articulo 153 O. Las empresas en que no rija el contrato colectivo de trabajo,
deberan someter a la aprobacién de la Secretaria del Trabajo y Prevision
Social, dentro de los primeros sesenta dias de los aflos impares, los planes y
programas de capacitacién o adiestramiento que, de comin acuerdo con los
trabajadores, hayan decidido implantar. igualmente, deberan informar respecto
a la constitucién y bases generales a que se sujetara el funcionamiento de las

Comisiones Mixtas de Capacitacion y Adiestramiento.

Articulo 153 P. El registro de que trata el articulo 153-C se otorgaréd a las

personas o instituciones que satisfagan los siguientes requisitos:

| - Comprobar que quienes capacitaran o adiestraran a los trabajadores, estan
preparados profesionalmente, en la rama industrial o actividad en que impartiran

sus conocimientos;

Il - Acreditar satisfactoriamente, a juicio de la Secretaria del Trabajo y Previsién
Social, tener conocimientos bastantes sobre los procedimientos tecnologicos
propios de la rama industrial o actividad en [a que pretendan impartir dicha

capacitacion o adiestramiento; y.

54



Il .- No estar ligadas con persenas o instituciones que propaguen algun credo
religioso, en los términos de la prohibicidén estabiecida por la fraccion IV del

articulo 3o. constitucional.

El registro concedido en los términos de éste articulo podra ser revocado

cuando se contravengan [as disposiciones de esta Ley.

En el procedimiento de revocacion, e} afectado podrd ofrecsr pruebas y alegar

lo que a su derecho convenga.

COMENTARIO: Al acreditarse ante la STPS debe tener conocimientos

suficientes para impartir capacitacion y adiestramiento.

Articulo 183 Q. Los planes y programas de que tratan los articulos 153-N y

153-0, deberan cumplir los siguientes requisitos:
| .- Referirse a periodos no mayores de cuatro arios;
Il .- Comprender todos los puestos y niveles existentes en la empresa;

Hl.- Precisar |las etapas durante las cuales se impartird la capacitacién y el

adiestramiento al total de los trabajadores de la empresa;



IV - Serialar el procedimiento de seleccion, a través del cual se establecera el
orden en que seran capacitados los trabajadores de un mismo puesto y

categoria;

V .- Especificar el nombre y ntimero de registro en la Secretaria del Trabajo y

Prevision Social de las entidades instructoras; y

VI .- Aquellos otros que establezcan los criterios generales de la Secretaria del
Trabajo y Previsién Social que se publiquen en el Diario Oficial de la

Federacion.

Articulo 153 R. Dentro de los sesenta dias habiles que sigan a la presentacion
de tales planes y programas ante la Secretaria del Trabajo y Previsién Social,
ésta los aprobara o dispondra, que se les hagan las modificaciones que estime
pertinentes; en la inteligencia de que, aqguellos planes y programas gque no
hayan sido objetados por la autoridad laboral dentro del término citado, se

entenderan definitivamente aprobados.

Articulo 153 S. Cuando el patrén no dé cumplimiento a la obligacién de
presentar ante la Secretaria del Trabajo y Prevision Social los planes y
programas de capacitacién y adiestramiento, dentro det plazo que corresponda,
en Ios términos de los articulos 153-N y 153-0, o cuando presentados dichos

planes y programas, no los ileve a la practica, serd sancionado conforme a lo
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dispuesto en la fraccidn IV del articulo 878 de esta ley, sin perjuicio de que, en
cualquiera de los dos casos, la propia Secretaria adopte las medidas

pertinentes para que el patrén cumpla con la obligacion de que se trata.

Articulo 153 T. Los trabajadores que hayan sido aprobados en los examenes
de capacitacién y adiestramiento en los términos de este Capitulo, tendran
derecho que la entidad instructora les expida las constancias respectivas,
mismas que, autentificadas por la Comisién Mixta de Capacitacion vy
Adiestramiento de la Empresa, se haran del conocimiento de la Secretarfa del
Trabajo y Prevision Social, por conducto del Comité Nacional o, a falta de éste
a través de las autoridades del trabajo a fin de que la propia Secretaria las
registre y las tome en cuenta al formular el padron de trabajadores capacitados

que corresponda, en los términos de ia fraccion IV articulo 539.

COMENTARIO: Los trabajadares que hayan sido capacitados y adiestrados y se
les de constancia se tendra que hacer del conocimiento de la Secretaria de

Trabajo.

Articuto 153 U. Cuando implantado un programa de capacitacion un trabajador
se niegue a recibir ésta, por considerar que tiene los conocimientos necesarios

para el desempefic de su puesto y del inmediato superior, debera acreditar
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documentalmente dicha capacidad o presentar y aprobar, ante la entidad
instructora, ¢l examen de suficlencia que sefiale la Secretaria del Trabajo y

Prevision Social.

En este ultimo caso, se extendera a dicho trabajador fa correspondiente

constancia de habilidades laborales.

COMENTARIQ: La Secretaria del Trabajo serd qulen sefiale el examen que
deberé presentar el trabajador ante la entidad instructora para acreditar que se
niega a recibir capacitacién y considerar que tiene los conocimientos necesarios

para desempeiar su puesto.

Articulo 153 V. La constancia de habilidades laborales es el documento
expedido por el capacitador con el cual el trabajador acreditara haber llevado y

aprobado un curso de capacitacion.

Las empresas estan obligadas a enviar a la Secretaria del Trabajo y Previsién
Social para su registro y control, listas de las constancias que se hayan

expedido a sus trabajadores.

Las constancias de que se trata surtiran plenos efectos, para fines de ascenso,
dentro de la empresa en que se haya proporcionado la capacitacion ©

adiestramiento.
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Si en una empresa existen varias especialidades o niveles en relacién con el
puesto a que la constancia se refiera, el trabajador, mediante examen que
practigue la Comision Mixta de Capacitacion y Adiestramiento respectiva

acreditar para cual de ellas es apto.

Ve

COMENTARIOQ: Las listas de constancias que hayan sido expedidas a los

trabajadores deberan ser enviadas a {a Secretaria del Trabajo.

Articulo 153 W. Los certificados, diplomas, titulos o grados que expidan el
Estado, sus organismos descentralizados o los particulares con reconocimiento
de validez oficial de estudios, a quienes hayan concluido un tipo de educacion
con caracter terminal, seran inscritos en los registros de que trata el Articulo
539, fraccién IV, cuando el puesto y categoria correspondientes figuren en el

Catélogo Nacional de Ocupaciones o sean similares a los incluidos en él.

Articulo 163 X. Los trabajadores y patrones tendran derecho a ejercitar ante las
Juntas de Conciliacién y Arbitraje las acciones individuales y colectivas que
deriven de la obligacidon de capacitacién o adiestramiento impuesta en este

Capitulo.
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CAPITULO 3 ASPECTOS FUNDAMENTALES DE LA COBRANZA

3.1. DEFINICION DE COBRANZA

Un estudioso en el area de Crédito y Cobranza lo es Agustin Montafio Garcia el

cual nos define a la cobranza de la siguiente manera:

COBRANZA "Es el sistema adminisirativo gue tiene por objeto recuperar el

importe de las ventas en la fecha de vencimiento."( 13 )

( 13 } Agustin Montafio Garcia. ADMINISTRACION DE LA COBRANZA. Edit. Trillas: p: 58.



3.2, OBJETIVOS DE LA FUNCION DE LA COBRANZA,

El objetivo fundamental de la cobranza es la recuperacion de las cuentas y

documentos por cobrar.

Pero se puaden tomar en cuenta tres objetivos dependiendo de la importancia

que le de cada organizacién y son |0s siguientes:

¢ Cobrar Oportunamente
o Cobrar el dinero ( Rigida )

« Conservar al cliente ( Tolerante )

COBRAR OPORTUNAMENTE. Se refiere a cobrar en {a fecha de! vencimiento

que nos indique cada documento a recuperar.

COBRAR EL DINERO. Se cobrara al cliente hasta el dltimo centavo que deba a
(& empresa, sin importar el costo de la cobranza. No importa gue se pierda al

cliente, ya que con este objetivo se busca que la empresa tenga una firme
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estructura econdémica. Y se dice que es de una forma rigida porque pretende

recuperarse ei dinero a 100 % sin importar perder al cliente.

CONSERVAR AL CLIENTE. Al referirse al cliente se da mas importancia a la
estructura distributiva gue a la econdmica y se aceptan, con ciertos limites, los
riesgos de pérdidas por cuentas incobrables. Se considera que es preferible
vender en grandes cantidades y con los excedentes de utilidades cubrir las

cuentas que por alguna razén no pueden cobrarse.
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3.3. POLITICAS DE COBRANZA

Las actividades de toda empresa debe estar reglamentada mediante politicas
claras, definidas y por escrito, para que los ejecutivos y los empleados de un

departamento sepan qué se puede hacer.

Por io que en un Departamento de Crédito y Cobranza podemos tener las

siguientes politicas de cobranza:

+ Los clientes pueden pasar a pagar a nuestra empresa.
? s Debe cobrarse por medio de cobradores.
‘ » En el momento de |a cobranza se entregara al cliente:
a ) Sufactura
b ) Sus documentos o titulos de crédito
¢ ) Un recibo por pago parcial

+ La documentacion del cliente se enviara por paqueteria después de haber

recibido su pago.

« Todos los cobradores deben liquidar diariamente.
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Ninguna persona del departamento esta autorizada para hacer descuentos.
No se admiten cheques u otros titulos de crédito como pago.

Se establecen intereses moratorios del " X " % mensual.

Debe seguirse todo el procedimiento de cobro, cualquiera que sea el importe.
. Se aceptan cheques nominativos a favor de la empresa.

E! expediente se pasard al Departamento Juridico al haber intentado por

todos los medios posibles que el cliente cumpliera con su pago.
Se enviaran estados de cuenta al cliente.

No se aceptan cheques por cantidades mayores al adeudo.
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3.4. PERFIL DEL GESTOR DE COBRANZA,_

REQUISITOS DEL GESTOR DE COBRANZA. Los requisitos para ser un gestor

profesionat de cobranza pueden sintetizarse en los siguientes:

* De palabra fluida

* Caracter sereno

* Figura agradable

* Trabajador

* Tenaz

* Iniciativa

* Conocimientos elementales de psicologia
* Espiritu ae colaboracion

* Honrado

* Puntual

* Discreto

“* Prudente

DE PALABRA FLUIDA. Hablar entre dientes, de manera atropellada;

tartamudear o bien expresarse en un lenguaje enredado, evita la comunicacién

con los clientes.

Es muy desagradable estar preguntando a cada rato al cobrador: ¢ Cdmo

dijo? ", tener que verse obligado a repetir lo mismo porgue no le entendieron.
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Es por ello que el gestor de cobranza debe expresarse con un lenguaje

adecuado para tener una amplia comunicacion con el cliente.

CARACTER SERENO. Si el trabajo del gestor es un 85% relaciones humanas,
se tiene que concluir que como requisito para serio es que tenga carécter
sereno. Un individuo agresivo y quisquilloso no podra llegar a ser un buen

gestor si antas no modera su caracter .

FIGURA AGRADABLE. Lo que se pretende con esto es que el gestor no
provoque en la gente actifudaes de rechazo con solo verle la cara. El gestor debe
procurar encontrar algun gesto, una sonrisa, para que le permita mostrar una

cara menos severa.

TRABAJADOR. La labor de cobranza requiere de mucho trabajo. Debe recorrer
muchas veces la ciudad de un lado para otro porque los clientes no estan juntos
y tener que visitar una y otra vez a los clientes hasta que paguen. De ahi que es
requisito indispensable- que esté dispuesto a desarrollar al maximo sus

capacidades si es que quiere progresar .

TENAZ. Su trabajo del gestor es cobrar, cobrar y seguir cobrando. Lo peor que

puede hacer un gestor es dejarse llevar por el desaliento. Sin embargo, en
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ocasiones los clientes llegan a intimidar en tal medida al gestor que termina no
visitindolo. Pero el cliente luego es lo que busca del gestor que ya no lo visite y
lo ha logrado, pero es donde el gestor debe saber manejar al cliente y tratar de

cobrar la cuenta.

INICIATIVA. Esta es una cualidad que le permite hacer a la persona lo que debe

en a8l momento necesario, sin necesidad de alguna instruccién del jefe.

Desafortunadamente, el espiritu de iniciativa no suele desarrollarse en el gestor,

porgue el superior suele restringirlo en su campo de accidn.

El tiene que hacer lo que se le dice, cuando se le dice y como se fe dice y el

resultado es que no hace uso de su criterio para nada y cuando llega el

momento en que tiene que tomar una decision no ésta acostumbrado a hacerlo,
™y

pudiendo darse ol caso de que por ello se pierda un cobro. Asi el gestor tiene

que consultar todo.
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CONOCIMIENTOS ELEMENTALES DE PSICOLOGIA.

Los conocimientos elementales de psicologia le permitiran tratar:

» A la gente timida, con amabilidad

» A la gente impaciente, con rapidez

s A lagente vacilante, con gran decisién

+ A lainteligente, con conocimientos

« Ala gente excitable, con tranquilidad

» A la gente irrazonable, con caima

+ Alos ancianos, con simpatia

o Alos jovenes, tratando de pensar como ellos lo hacen
¢ Alos extranjeros, prestandoles ayuda

» A las personas importantes, reconociéndoles sinceramente su importancia
+ A la gente indiferente, con buenos argumentos

+ Ala gente silenciosa con perseverancia
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Pero estos conocimientos elementales de psicologia el gestor debe utilizarlos,
no solamente en el trato con los deudores, sino también, y de manera
importante, con ios comparieros de trabajo a fin de procurar un buen clima en

las relaciones humanas.

ESPIRITU DE COLABORACION. E! gestor profesional debe ser una persona
gue tenga espiritu de colaboracién, tanto dentro como fuera de la empresa; con

Sus superiores, con sus comparieros de trabajo y con sus clientes.

Debe desterrar de si el espiritu de critica lo cual destruye lo mas preciado del
hombre y por lo mismo debera hablar bien de todo el mundo. Si &l lo hace, los
demas lo haran de él, y el clima de trabajo serd altamente positivo. Quien

critica, siempre es criticado.

HONRADOQ. No sdlo en lo que se refiere al manejo del dinero, sino en cuanto a

sus informes de sus visitas,

Una persona que es honrada es la que no es deshonesta porque no ha tenido
oportunidad de serlo y la persona que tiene conciencia de honradez es la que
puede estar en ocasién de tomar lo que no es suyo y no lo hace porque hay una

fuerza interna que le dice que no debe hacerlo.

69




El que es simplemente honrado suele tener luchas interiores entre el proceder
mal y no hacerlo cuando se le presenta fa ocasion; el que tiene conciencia de

honradez no sufre ninguna tentacion.

El gestor, por manejar mucho dinero, debe ser del grupo de los que tengan
conciencia de honradez, de otra manera corre el riesgo de tentaciones

peligrosas y en alguna ocasion dejarse llevar por ellas.

PUNTUAL. La puntualidad es una de las cualidades que deben adornar al

gestor ya que, ademas de que le da personalidad, evita que otros gestores se ie

adelanten a realizar el cobro.

DISCRETO. El gestor debe evitar divulgar todo aquello que tenga de malc en su

empresa. Debe hablar sdio de las cosas buenas.

Pudiera pensarse que esto es por bien de su empresa, pero no es asi, ya que
hace més dafo a quien divulga lo malo. Ademas hace mas dificil la labor de |a

cobranza porque da armas al deudor para no pagar.

PRUDENTE. Ei gestor profesional debe ser un hombre muy prudente, ya que

una falta a esta virtud puede acarrearle muchos sinsabores.
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CARACTERISTICAS DEL GESTOR.

Dentro de las caracteristicas de! gestor pueden mencionarse las siguientes:

» Qus tenga letra clara y numeros legibles.

o Conocimientos bdsicos, elementales de matematicas para que pueda en un
momento determinado, verificar los cdlculos que hace el cliente cuando hay

discrepancias entre sus datos y los del gestor; calcular porcentajes, etc.

» Saber lo que es un cheque y los requisitos que debe tener. Qué es un
cheque " no negociable " o " un cheque cruzado ". Asimismo, todo lo relativo

a los cheques posfechados.

» Saber de las distintas clases de titulos de crédito y los requisitos que debe

cubrir.
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3.5. TECNICAS DE COBRANZA.

LA PLANEACION DE SU TRABAJO.

El gestor antes de salir a trabajar, debe organizarlo, (su trabajo) de otra manera

sélo perdera el tiempo.

Para poder planear, una vez que reciba los cobros del dia y firme de recibido io
comrespordiente, fo que procede es hacer lo que los gestores suelen llamar "en
rutar ", o sea ordenar los cobros para que lleven un orden, de tal manera que

primero se cobre en una zona de la ciudad, luego en otras y asi sucesivamente..

Hecho esto y localizadas las calles desconocidas en el plano de la ciudad, lo
que procede es hablar por teléfono a aquelias empresas en las que proceda

hacerlo, para ver si hay cheque o no,

Otra cosa que debe hacer el gestor es revisar 10s sobres o bien las relaciones
de cobro para ver las anotacicnes que hizo; unas, para tenerlas presente y
otras, para ver si ya se cumplid con aquello que el cliente demandaba para

poder pagar. De esta manera evita perder el tiempo .
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Si sus relaciones con los pagadores o cajeras son muy buenas, puede hablarles
por teléfono para pedirles, { si ve que no podra estar a la hora de pago ), que le
retengan el cheque. Si sus influencias no fueran tantas para conseguir un favor

de esta naturaleza, deberé pedirle a su jefe qué lo haga él.

El aprovechamiento integral del tiempo. Para el gestor el tiempo juega un papel

decisivo en su trabajo, con mayor razén en las grandes ciudades en donde el
- tréfico intenso y las distancias obligan a una productividad menor de la
deseada. De ahi que debe aprovecharlo integralmente. Sin embargo, no faltan
aquellos que se desvian de su ruta para ocupar su tiempo de trabajo en cosas

personales o bien para tomar algun alimento.

Si fuese asi, y no quiere dejar para otra hora atender sus asuntos particulares,
al menos debiera dedicarles el minimo tiempo posible, al igual que en comer

algo.

Si el gestor pierde el tiempo el resultado es que, o'no cobre, o no cobre todo lo

que debiera.

TECNICA DE MOTIVOS DE PRESTIGIO. Este motivo, llamado también de

importancia, permite al cobrador lograr sus propdsitos. Ya que en ocasiones hay
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clientes morosos a los cuales de vez en cuando hay que hacerles comentarios

que toquen su ego personal de cliente.

TECNICA DE LOS MOTIVOS DE JUSTICIA. El otro de los motivos a apelar
para lograr cobrar una cuenta es la honorabilidad det deudor, to cual s algo

muy importante.

TECNICA DE LOS MOTIVOS DE CONVENIENCIA. Hay casos en los cuales las
empresas establecen ciertos descuentos o premios por pagar en determinadas
fechas. Este puede ser, también, otro de los instrumentos de presion para

cobrar.

TECNICA DE LOS MOTIVOS DE TEMOR. El temor &3 otro recurso, pero no se
debe llegar a la amenaza con el abogado. Decirle al cliente que su cuenta esta
muy atrasada y que usted como cobrador no sabe que decision vaya a tomar la

empresa pero si le aconseja que se ponga al corriente.

TECNICA DE LOS MOTIVOS DE INTERES. Si la empresa frecuentemente tiene

ofertas atractivas puede utilizarse este recurso para presionar al cliente.
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3.6. PROCEDIMIENTOS DE COBRO.

La empresa debe tener cuidado de no ser demasiado agresiva en su gestion de
cobros. Si los pagos no se reciben en la fecha de su vencimiento, debe esperar

un periodo razonable antes de iniciar los procedimientos de cobro,

Se debe de tomar en cuenta que la cobranza se lleva a cabo dependiendo el
lugar en que se de ya que puede ser en el pais © en el exiranjero. Y a la vez en

el pais puede ser: Local o Foranea.

Es por ello que se emplean varias modalidades de procedimientos de cobro,
Los procedimientos bésicos de cobro que se utilizan normalmente en la

cobranza son los siguientes:

CARTAS. Cuando ya se tienen varios dias vencidos de una cuenta por cobrar lo
que se realiza es enviar una carta recordatoria en buenos términos
recordéndole al cliente sobre su obligacién. Si la cuenta no se cobra en un
periodo determinado después del envio de Ja carta, se envia una segunda carta

mas urgente mencionando el tltimo plazo que se le concede.
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TELEFONEMAS. Ei gerente de crédito y cobranza de la empresa puede llamar
al dliente y exigirle personalmente el pago inmediato. Si el cliente da una excusa
razonable se podria llegar.a un arregio o a extender el plazo det pago. Si el
cliente da una excusa razonable se podria llegar a un arreglo o a extender el
plazo del pago. Si el abogado de la compaiiia realiza la llamada pude ser util

para presionar al cliente.

VISITAS. El envio de un cobrador que se enfrente al cliente puede ser un
procedimiento de cobro muy efectivo. El pago puede darse en el mismo

momento de la visita.

AGENCIAS DE COBRO. La compafiia puede entregar a una agencia de cobros
las -cuentas incobrables © a un abogado para que las haga efectivas.
Normalmente los honorarios para esta clase de gestion de cobro son bastante.
altos; puede ser posible que la empresa reciba menos del 50 % del valor de las

cuentas que se cobren de esta manera.
Ventajas . - Cobran
Desventajas. - El cobro resulta, con frecuencia, del montén

.- Es normalmente lento
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ABOGADOS. La cobranza por la via legal puede ser :

s A través del personal propio, por lo cual resulta privativo sdlo para ciertas
empresas que tienen recursos en la cuantia necesaria y asuntos en numero

que lo justifique.

¢ Através de despachos. Para esto se requiere que el asunto sea de cuantia,
porque tratdndose de sumas pequefias o regulares suelen no recibir el

tratamiente adecuadeo,
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3.7. DOCUMENTACION Y COMUNICACION EN LA COBRANZA

Una de las documentaciones que debe conocer un cobrador son los cheques ya
que con estos se los pueden extender en cualquier momento para realizar sus
pagos los clientes, por lo cual a continuacién se enlistan las clases de cheques

que existen:

CHEQUE NOMINATIVO. Es aquel que se expide a favor de una persona
determinada y sera precisamente esta persona la unica titular del derecho
incorporado en el titulo de crédito, y en consecuencia, es la unica con facultad

para negociarlo, endosarlo, etc.

El cheque expedido o endosado a favor del tibrado no serd negociable.

CHEQUE AL PORTADOR. E! cheque que no indique a favor de quien se
oxpide, asi como el que emitido a favor de persona determinada y que, ademéas

contenga la clausula "al portador”, se reputara al portador.

Esto es, tenedor o poseedor de un cheque que contenga la leyenda “al
portador” se presumira titular del derecho incorporado en el titulo de crédito,

para todos los efectos legales a que haya lugar.
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CHEQUE CERTIFICADOQ. Antes de la emision de! cheque, el librador puede
exigir que el librado lo certifique, declarando que existen en su poder fondos

bastantes para pagarlo.

La certificacion no puede ser parcial ni extenderse en cheques al portador. El
cheque certificado no es negociable. La certificacién produce ilos mismos

efectos que |a aceptacion de la letra de cambio.

La insercion en el cheque de ias palabras acepto, visto bueno u ofras
equivalentes escritas por el librado, o de la simple firma de este, equivalen a

una certificacion.

El librador puede renovar el cheque certificado, siempre que lo devuelva al

librado para su cancelacion.

La certificacion no se podré hacer en cheques al portador de modo que deben
ser nominativos a nombre de determinada persona. Tampoco podra hacerse
una certificacion parcial. Debe ser por el monto total del cheque, la certificacién
no es revocable, pero el cheque certificado puede ser devtelto por el librador a
la institucién bancaria que lo certifico, en la practica, para que el librador
recupere el importe de un cheque certificado que no utilizé, basta con que lo

deposite en su cuenta.
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El chegque no certificado no es negociable.

CHEQUE DE CAJA. Es el instrumento de pago que mayor seguridad presenta
al beneficiario respeclo a la existencia suficiente de fondos para efectuar su

cobro, y que, no enfrentard problema jurisdiccional ni de ofra indole.

Sélo instituciones de crédito pueden expedir cheques de caja a cargo de sus
propias dependencias. Para su validez estos cheques deberan ser nominativos

y no negociables.

Estos cheques de caja son practicamente dinero en efectivo, sélo que constan
de gran seguridad para el tenedor, ya que son nominativos. Este titulo es muy
util para {as personas que los necesitan, pues sdlo tienen que acudir & Banco,

quien de su propia cuenta expide los titulos.

CHEQUE CRUZADO. Et cheque que el librador o el tenedor crucen con dos
lineas paralelas trazadas en e! anverso sOlo podra ser cobrado por una

institucion de crédito.
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El cruzamiento det cheque implica que este no puede ser cabrado en ventanilla,
sino que debe ser depositado en una cuenta corriente bancaria, pues el Banco

girado solo debe pagario a otro Banco.

CHEQUE PARA ABONO EN CUENTA. El librador o tenedor pueden prohibir
que el cheque sea pagado en efectivo, mediante la insercion en el documento

de la expresién para abono en cuenta.

En este caso el librado sélo podra hacer un pago, abonando el importe del
cheque en la cuenta que ileve en favor del tenedor, el cheque no es negociable
a partir de la insercion de la clausula para abono en cuenta. La cldusula no

puede ser borrada.

El librado que pague en otra forma, es responsable del pago irreguiarmente

hecho.

CHEQUE POSFECHADOQ. Ei cheque sera siempre pagadero a la vista.
Cualguier insercién en contrario se tendra por no puesta. Ei cheque presentado
al pago del dia indicado como fecha de expedicién, es pagadero el dia de la

presentacion.

81




COMUNICACION DE LA COBRANZA

Sabemos que la comunicacion es el intercambio de informacion, de pareceres,
de opiniones, de directrices, de sugerencias, etc. , entre el director y los
distintos miembros del grupo que constituyen la empresa. Pero a su vez esta

comunicacion debe existir con el exterior de la empresa .

Como lo es en el Departamento de Cobranza debe de existir una amplia

comunicacion con sus clientes.

"La finalidad de la comunicacién con los clientes consiste en enterarse de sus
necesidades por ellos mismos y después, explicarles cémo se pueden satisfacer

esas necesidades con los productos y servicios de la empresa." (14 )

La comunicacidn del Departamento de Cobranza con sus clientes existe de
varias formas pero una en especial para ejercer presioén en cuanto a sus pagos

son por medio de cartas.

( 14 ) Biblioteca Practica de Administracién de la Pequefia y Mediana Empresa, 4 v. Grupo

Editorial Océano. Ediciones Océano, S A. P.459 V.3
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Las cartas de cobranza deberan utilizarse con miras de que el cobro se pueda
efectuar con una sola carta. Las cartas deberan enfatizar claramente que se
trata de una carta de cobranza. La forma y contenido de ésta habra de variar
dependiendo de las circunstancias de quien la envia y del deudor. St se tratara
de un cliente que por mucho tiempo ha pagado oportunamente, el tono debera
ser muy diferente al contenido de una carta dirigida a un cliente quien

consistentemente se ha retrasado en sus pagos.

Definitivamente el contenido de una carta a un nuevo cliente quien se ha
atrasado en sus pagos por primera vez debera ser diferente al contenido de la
carta a un deudor quien ha pasado por alto todas las demas solicitudes de

cobranza.

El objetivo de |a carta de cobranza es recibir un cheque lo mas pronto posible

sin disgustar al cliente mas de 10 que sea absolutamente necesario.

Existen los siguientes tipos de cartas de cobranza:
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CARTAS DE RECORDATORIO. La falta de pago es derivado de negligencia o
descuido. Un deudeor honesto que posea el dinero'pagara’ tan pronto se le
reuniera. Los deudores mas complicados, sin embargo, no se veran motivados a

pagar tan séio por un recordatorio.

Los recordatorios son de tres formas. Algunos consisten solo en una frase,
como “vencido: favor enviar remesa de pago", o "la cantidad arriba sefialada

estd vencida y mucho le agradeceremos si mandara su pago oportuno”.

E! segundo tipo de recordatoric es mas formal dado que estd impreso y lo

acompafia un estado de cuenta o factura.

El tercer recordatorio resulta ser una forma impresa o litografiada que no incluya
péarrafo introductorio ni de cierre, tan sdlo incluyendo espacio para anotar el
nombre y domicilio del cliente, {a cantidad adeudada, y el periodo en el cual se

efectud [a compra.

CARTAS DE SEGUIMIENTO .Si una o dos cartas de recordatorio no traen
respuesta, es tiempo de presionar el page con cartas que sean mas firmes en
cuanto a tono. Las cartas de seguimiento son las mas NUMerosas,

generaimente, de las tres etapas de cartas anteriores..
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Hay que estar seguros que se le brinda al deudor una oportunidad razonable
para que pague antes de proceder en forma mas drastica enviando cartas de
amenaza y requerimiento de pago. Cuando se trata de cartas de seguimiento no
se considera apropiado enviar modelos pre - impresos. Sera necesario redactar

cartas personales en donde se apsle al pago utilizando diferente tono y fuerza.

CARTAS DE REQUERIMIENTO. En estas ya debe existir una accion drastica
podréa ser el que se envie un giro contra él o que se turne la cuenta a un
abogado o agencia de cobro. Este tipo de carta siempre conducird a una
respuesta. Este método generalmente es utilizado por compafias que tienen

clientes que adeudan grandes saldos.
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CAPITULO4. CASO PRACTICO

4.1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

La empresa Distribuidora de Diccionarios y Enciclopedias realiza la compra -

venta de dichos libros de mayoreo como de venta directa,

Su distribucién consiste en -

+ Realizar venta a distribuidores mas pequefios a un plazo mensual

determinado con descuento * X “. |

* Realizar Venta directa en casas, escuelas y oficinas a un plazo quincenal

accesible para el cliente ofreciéndole paguetes de libros.

» Ventas ocasionalmente de contado.

Su inicio de ta empresa fue en los afios ochenta comenzando una sola persona
a la cabeza, un asistente y un ayudante; pero solo se realizaba la distribucién
en una forma directa a escuelas, ya que sdlo se manejaban diccionarios

escolares de una sola editorial.
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Como fue creciendo, la empresa formé un grupo pequefio de ventas de
mayoreo quée dio como consecuencia el tener alrededor de 15 clientes; pero ya

de una manera estable,

Ya para 1990 y hasta la fecha la empresa crece y maneja tanto diccionarios
como enciclopedias de cinco editoriales. Las ventas de mayoreo y venta directa
continuan; pero se multiplican en gran porcentaje. A la fecha ya se cuenta con

seis obras exclusivas editadas por un proveedor que se tiene.

También se ha tenido que contratar a mayor personal y en la actualidad cuenta

con :

1 Director General 3 Auxitiares contables

1 Subdirector 1 Cajera

2 Contadores 4 Secretariag de Ventas
2 Almacenistas 2 Gerentes de Cto. y Cobranza
4 Vigitantes - 2 Supervisores de cobranza
4 Verificadores 3 Auxifiares de cobranza

100 Vendedores 1 Asistente de cobranza

1 Chofer 23 Cobradores
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Cabe mencionar que el actual Director General de esta empresa fue el que
inicio con el ramo de los libros y ahora ya cuenta con una organizacién que ha

ido creciendo poco a poco.
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4.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Desde su inicio y hasta la actualidad existe un problema muy importante con
respecto a que no ha existido capacitacion para el personal en ninguna area de
la empresa; pero observando la situacion de la organizacién concluyo que el
area que necesita de mayor capacitacion es la de cobranza; ya que la principal

dificultad de dicha empresa es la recuperacion de créditos.

Lo anterior es debido a la falta de conocimientos sobre su actividad de los
cobradores, por tal motivo es importante desarrollar un Programa de

Capacitacién.

La determinacion de la elaboracion del Programa pienso realizarla en base a la
observacion de actitudes y aptitudes de los cobradores y a la experiencia misma

- de encontrarme faborando en el Area de Crédito y Cobranza.

La ausencia de conocimientos sobre su tarea de los cobradores ocasionard no

realizar una recuperacion de créditos efectiva?
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43. PROPUESTA

PROGRAMACICN DE CAPACITACION

" HACIA UNA MEJOR COBRANZA"

ANTECEDENTES:

Para elaborar el Programa de Capacitacion se estd considerando a 23
trabajadores a capacitar, para realizar una instruccion grupal. La edad de dichos

trabajadores fluctua entre los 17 y 50 afios y su escolaridad es de nivel primaria

a secundaria principalmente. Su experiencia laboral es minima en el drea de

cobranza.

QOBJETIVO GENERAL: Estimular al cobrador para que realice una recuperacion

de cartera efectiva.




MODULO |I. DESARROLLO PERSONAL
CURSO: CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES

TIEMPO : 10HRS. f SEM.

OBJETIVO APRENDIZAJE : Los participantes seran capaces de aplicar
conocimientos y habilidades acordes a su actividad laboral en base en una

metodologia administrativa que este de acuerdo a la situacién de su empresa.
CONTENIDO TEMATICO:

I. GESTION DE COBRANZA

Il FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL GESTOR DE COBRANZA
I PROCEDIMIENTOS DE COBRANZA
V. DOCUMENTACION RELATIVA A LA COBRANZA

V. INFORMES DE COBRANZA
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MODULO Il. BESARROLLO PERSONAL
CURSO: SENSIBILIZACION

TIEMPO: 10 HRS. / SEM

OBJETIVO APRENDIZAJE. Los participantes se concientizaran de

importancia de ejercer una recuperacidn de cartera efectiva.

CONTENIDO TEMATICO:

. ROMPER PARADIGMAS

. DESEOQ DE TRIUNFAR
. POR QUE CONFORMARNOS CON LO MENOS.
IV. APRENDER DE LOS DEMAS

V. EL CAMBIO EMPIEZA DENTRO DE NOSOTROS

la
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MODULO ii. RELACIONES HUMANAS
CURSO: COMUNICACION

TIEMPO: 10 HRS / SEM

OBJETIVO DE APRENDIZAJE: Los participantes mantendrén estrecha
comunicacién con el drea de gestion y los clientes para tener una recuperacion

de cartera oportuna.

CONTENIDO TEMATICO:

I. SIGNIFICADO DE LA COMUNICACION
Il. NECESIDAD DE COMUNICACION
ll. CANALES DE COMUNICACION
iV. LA COMUNICACION COMO INSTRUMENTO DE GESTION

V. COMUNICACION Y CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS

EMPRESARIALES.
VI. COMUNICACION RECIPROCA EN EL SENO DE LA EMPRESA

VIIl. COMUNICACION CON EL EXTERIOR.
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INSTRUCTORES: Se recomienda seleccionar instructores internos con

experiencia y conocimientos .

TECNICAS Y EQUIPOS DE APOYO.

Para la imparticion de los cursos se sugiere que el instructor para hacer mas

efectivo el proceso de instruccion aprendizaje utilice 1as siguientes técnicas:

Tecnica expositiva la de presentar informacién de forma oral y en un minimo de
tiempo segun sea el tema a desarrollar. La exposicién deberd estructurarse en
razon a un orden como lo es la introduccion del tema, desarrollo detallado y

finalizar con una conclusidn.

Teécnica interrogativa que consiste en las preguntas y respuestas que se hacen
para adquirir informacion y opinién es de lo aprendido. Para asi tener mayor

comunicacion entre el grupo y hacer que exista mayor participacion.

En cuanto al equipo de apoyo para facilitar el proceso de instruccion

aprendizaje seria el siguiente;
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¢ Pizarron

+ Television
« Carteles

¢ Videocintas
» Rotafolios

« \ideocaseteras

EVALUACION DEL PROGRAMA.

Los puntos a evaluar para comprobar la funcionalidad del programa seran:

La efectividad del aprendizaje. la sabremos mediante la autoevaluacién de

cada participante y a la vez por medio de examenes ya sean orales o escritos.

E! esfuerzo de la capacitacion. Para comprobar si las tareas efectuadas en ia
capacitacion fueron las necesarias para alcanzar los objetivos comparando {o

que se hizo y 10 que se debid hacer.
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La reaccién o respuesta del participante. Con respecto al impacto que causo el
instructor en &I, en cuanto al dinamismo, entusiasmo que tuvo al impartir el
curso, para ver si le gusto el curso mediante la observacion directa en el

participante.

La aplicacion de conocimientos al puesto de trabajo. Para conocer el grado de
utilidad del aprendizaje con los resultados nuevos de la aplicacion de los

conocimientos adquiridos.

RETROALIMENTACION.

El programa de capacitacién ha de terminar al finalizar los cursos, pero debe de
seguir una continuidad de otros cursos para los mismos cobradores que sean
beneficios para ellos y no se deje al olvido el saber que se tiene que seguir
preparando a la gente para que desempene correctamente su labor. Pudiendo
ser esta capacitacion tanto de forma individual como grupal segin se de el

caso de los cursos que posteriormente se impartan.
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CONCLUSIONES

Puedo decir que a través de la investigacion gue realice para conformar este
trabajo de seminario me di cuenta de la importancia de la capacitacion de
personal para cualquier empresa; ya sea pequeia, mediana o grande cada una
requiere de capacitacidn, dado gue el personal debe estar perfectamente
capacitado para que obtenga mayores conocimientos, mejore sus habilidades, vy
asi la organizacién pueda alcanzar una competitividad mayor en el ramo en que

se desenvuelva.

Las empresas deben estar conscientes que hay que invertir para mantener
capacitados a su personal, ya que es bueno el tenerlos actualizados y ademas
que la capacitacién que les proporcionen a cada uno de ellos no acabe ahi, si
no les deben dar un seguimiento de actualizacion de conocimientos que les
orienten a nuevos procedimientos o técnicas que los lleven a ser mas

eficientes.

Con respecto al caso practico propuesto del programa de capacitacion lo
enfoque a un grupo de cobraderes en una empresa donde nunca a existido una
capacitacion y que debido a la experiencia que tengo por estar en el area de
crédito y cobranza, considero que si despertara interés en los trabajadores y
serd beneficioso para ia empresa, es por ello que después se podria continuar

con otros cursos para la misma area u otras que lo requieran,
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