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Plantearniento del problema:

La falta de capacitacién impide el desarrollo y superacién de los individuos,

organizaciones y por ende de la sociedad en general.

Hipédtesis:
A través del programa de capacitacion se van a desarrollar habilidades y

conocimientos en ¢l personal de ventas para ajustarse en todo momento a las

necesidades de los clientes.

Objetivo:
Aumentar la productividad y rentabilidad de la empresa y de cada uno de sus

colaboradores mediante la capacitacion para incrementar la aceptacién del producto

en ¢l mercado.

“ Propuesta de un programa de capacitacién para el personal de ventas de una

empresa de margarinas”.
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competitivos con precio, calidad y oportunidad, lo cual no es posible lograr si no se cuenta con

el personal capacitado para ello.

El presente trabajo tiene por objeto plasmar la importancia que tiene la capacitacién del
personal dentro de las organizaciones, objetivo y tipos de capacitacién asi como los beneficios

que esta presenta para el trabajador, organizacién y por ende para la sociedad en general.

Asi mismo se contemplara las razones por las cuales la capacitacién no logra su objetivo y no
necesariamente por negligencia 6 falta de apoyo de la organizacién sino por las actitudes de los
trabajadores de la misma 6 la falta de conocimientos y mal estructuracién del programa de

capacitacion.

También se presentara un caso prictico de una propuesta de un programa de capacitacion para

el personal de ventas de una empresa cuyo giro es la elaboracion de margarinas.
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CAPITULO 1. ASPECTOS GENERALES DE LA CAPACITACION.

1.1. ANTECEDENTES DE LA CAPACITACION.

Desde sus origenes de la actividad laboral el hombre a tenido que trabajar para satisfacer sus
diversas necesidades, el ejercicio de este trabajo a derivado un marco juridico que regule su

desempefio.

Originado en gran parte a cambios sociales, politicos y econdmicos, fue necesario implantar
medidas para salvaguardar a los trabajadores, y prevenir los efectos en las enfermedades

profesionales.

En México a principios del siglo XX cualquier trabajador que sufria un accidente quedaba
desamparado si resultaba incapacitade por el resto de su vida y era condenado a vivir en la
miseria. Hoy existen leyes obligatorias para controlar y proteger al trabajador en la

organizacin.

En la sociedad actual, la capacitacion es considerada como una forma extraescolar de
aprendizaje, necesaria para el desarrollo de la economia nacional. La Capacitacion precisa de
formar cuadros calificados suficientes para responder a los requerimientos del avance

tecnoldgico y elevar la productividad en todas sus éreas.
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La capacitacién es concebida como una respuesta a la falta de personal calificado, al
crecimiento y acelerado proceso de los cambios organizacionales, a las necesidades de contar

con personal preparado y al imperante reto que tiene el hombre como tal y como ser social.

Desde el punto de vista econémico la capacitacion es considerada como un bien auténomo,
gracias al cual el individuo adquiere los conocimientos para elevar su nivel de vida y
productividad. Socialmente se le aprecia como instrumento mediante el cual puede obtener una

mejor posicion laboral y aumentar su prestigio social.

1.2. MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION.

La constitucién politica de los Estados Unidos Mexicanos promulgada el 5 de febrero de 1917
es la primera en el mundo en declarar y proteger lo que después se le ha llamado Garantias
Soctales, 6 sea el derecho que tiene todo hombre para llevar una existencia digna y el deber del
Estado y asegurar que asi sea.

La constitucién que nos rige no fue obra de un solo hombre. Venustiano Carranza puso la
victoria que le otorgaron las armas, al servicio del derecho y el permitir que libremente la
asamblea discutiera y modificara el proyecto que él subscribié quedando plasmado entre otros
articulos el art. 3° constitucional en materia de educacion, el 27 constitucional en materia de la
propiedad de la tierra y €l 123 constitucional en materia de trabajo y prevision social de los
cuales han sufrido modificaciones el 3° y el 27.

Las leyes mexicanas consignan la capacitacién en la Constitucion Politica de los Estados

Unidos Mexicanos de 1a siguiente manera:



CONTENIDO:

Art. 123
Apartado A

Fraccién XIIIL.

Obligacidn de las empresas a proporcionar

Capacitacion , adiestramiento para el trabajo.

LEY FEDERAL DEL TRABAJO

TEMA

ARTICULO

CONTENIDO

Sobre el proposito de la

Capacitacion.

153- A

Elevar el nivel de vida y la

Productividad del trabajador.

153-F

Actualizar y perfeccionar los
conocimientos y habilidades
del trabajador en su
actividad; proporcionar
informacion sobre nueva
tecnologia; prepararlo para
una vacante; prevenir riesgos
de trabajo; e incrementar la

productividad.

Sobre las obligaciones de la

empresa

25- VIII

y 391 —VII

Incluir en el contrato
Colectivo puntos referentes a

capacitacidn.

132-XV

Proporcionar capacitacion y

adiestramiento




132- XXVIII

Participar en las comisiones

para este fin.

153-0

Informar a fa Secretaria del
Trabajo y Prevision Social
sobre la constitucién y bases
generales de las comisiones

mixtas.

153-E

Impartir la capacitacion
durante la jomada de trabajo,
salvo cuando el trabajador
desee capacitarse en una

actividad distinta.

153-K

Atender convocatoria para la
constitucion de las

comisiones

153-N

Presentar a la STPS los
planes y programas; e
informar avances y/o
modificaciones de los

Mmismos.

153-Q

Aplicar inmediatamente los

planes.




153-V

Enviar a la STPS lista de

constancia de habilidades.

Sobre los derechos y
obligaciones de los

trabajadores

1533-A

Derecho de! trabajador a la
capacitacion y

adiestramiento.

153-H

Obligacién de asistir
puntualmente a los eventos;
atender las indicaciones de
los instructores y presentar

exdmenes de evaluacion

153-1

Derecho a formar parte de la
comistén mixta de
capacitacién y

adiestramiento.

153-T-V

Derecho a constancia
respectiva y a figurar en los

registros.

153-U

Obligacion a acreditar o
presentar examen de
suficiencia, cuando se niegue

a recibir la capacitacion.

Sobre las comisiones mixtas

153-1

Integracion y facultades de




de capacitaciéon y las comisiones.
adiestramiento sobre planes y
programas sobre las

sanciones.

153-Q Requisitos de los planes:
periodo no mayor a 4 afios,
todos los niveles y puestos de
la empresa, orden en que se

va a capacitar a la gente.

153-8 Hace referencia a lo
dispuesto en el articulo 878-
IV (sanciones del patrdn sino
presenta los planes y
programas dentro dei plazo

correspondiente a 15 dias.)

Pero a pesar de que la Ley es muy explicita en materia de capacitacion aln existen conjeturas y
limitaciones:

Al ser la inversion total (en materia de capacitacién) proporcionalmente menor en la pequefia y
mediana empresa, en relacién con la grande, sus posibilidades de desarrollo de recursos
humanos serdn igualmente menores, factor que repercute en el nivel de productividad,
dificultando su crecimiento eficiente y disminuyendo su capacidad de competencia.

El nivel promedio de escolaridad para la industria es bajo.
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Falta de planeacion y politicas reguladoras en matenia de capacitacion a nivel nacional.

Los recursos humanos del pais estdn insuficientemente preparades € inadecuadamente
orientados en su capacitacion respecto a las necesidades nacionales.

Multiplicidad de instituciones capacitadoras y de oficinas de gobiemno reguladoras (Secretaria
del Trabajo y Previsién social, Secretaria de Educacién Publica, Instituto Mexicano del Seguro
Social).

Programas de promocion, supervisién y coordinacion por parte del Gobierno, bastante
limitados en cuanto a fuerza juridica y recursos.

Ausencia total de sistemas de informacion que permitan conocer e intercambiar experiencias,
métodos y procedimientos.

Lagunas juridicas en materia de capacitacion del personal y de un organismo coordinador de

esfuerzos.
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Algunos problemas relevamcs.a la capacitacion de los trabajadores son:

% La mayor parte de las empresas no conocen los avances educativos que les permitan
disefiar programas, cursos y eventos correctamente.

<+ Las empresas muestran carencia de herramientas técnico-administrativo, ya que carecen
desde que es contratado ¢l individuo, de manuales de bienvenida, induccion, organizacion,
procedimientos y politicas, andlisis y descripcion de puestos de trabajo, metodologias
adecuadas para diagnosticar necesidades de capacitacion, indices de personal, estindares, lo

cual complica la formulacion de programas para el desarrollo del personal.

Algunos trabajadores carecen de conocimientos basicos de alfabetizacién, para comprender

-
!

los contenidos de un curso especifico de capacitacién que satisfaga las necesidades de

formacién para desempefiarse en su puesto de trabajo.

*

El divorcio existente entre la educacién impartida en nuestro pais con el aparato productivo

.
*

de las empresas, ya que no proporcionan los elementos y medios indispensables para
ajustarse {ntegramente a las caracteristicas y necesidades de los procesos productivos de las
empresas, es decir que no existe el vinculo formal entre el sistema educativo y el aparato

productive.

*,
..

% No se cuenta con una cultura administrativa, ya que se habla indistamente de capacitacidn
y adiestramiento, desarrollo de recursos humanos, de entrenamiento, etc., lo cual no permite
conceptualizar €l rumbo a tomar.

Ademds investigaciones que se han realizado por instituciones que se dedican a impartir cursos

de capacitacién han llegado a la conclusién que la mayoria de las empresas no evaluan los

resusltamismos, los diagnosticos de capacitacién no sodos obtenidos de la capacitacidn,
imparten grandes eventos sin analizar la calidad de los n correctos, capacitan por cumplir con la

ley y sus exigencias de capacitacion son atendidas con pocos recursos.



1.3. CONCEPTOS DE CAPACITACION.
Para conceptualizar la capacitacién veremos el lugar que ocupa esta dentro del proceso

administrativo.

El proceso administrativo se divide en dos fases: mecénica y dindmica, la primera se
caracteriza por ser realizada desde el escritorio, es decir cuando surgen las diversas preguntas
;Qué se puede hacer?, analizando todas las posibles alternativas e investigando las principales
razones de ser de la organizacion.

En esta fase también se determina lo que se va a hacer (planeacién) en la organizacion
estableciendo los pronésticos, presupuestos, programas, procedimientos, politicas, asi como las
metas y estrategias una vez planeado lo que se va a hacer se determina las funciones, jerarquias
y obligaciones.

La segunda fase es la dindmica que se caracteriza por llevar a la ejecucion lo plancado en la
fase mecénica, aqui se da la integracién tanto de los recursos humanos como de los recursos
materiales, el primero se integra mediante el reclutamiento, seleccion, contratacion, induccion,
capacitacion y desarrollo.

Todo elio con la direccidon de la autoridad, comunicacién y motivacion, el proceso culmina con
el control mediante el establecimiento de los estandares, el funcionamiento e interpretacion de

los resultados, para que el proceso continde su ciclo.
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La capacitacion es considerada como una “accion o conjunte de acciones tendientes a
proporcionar y/o desarrollar las aptitudes (*) de una persona, con el afin de prepararlo para que
desempefie adecuadamente su ocupacion o puesto (-} de trabajo y los inmediatos superiores. Su
cobertura abarca entre otros los aspectos de atencién, memoria, analisis, sintesis y evaluacién
de los individuos, respondiendo sobre todo al 4rea de! aprendizaje cognoscitivo™ (&). J. Carlos
Reza T., 1995

(*) Potencialidad del individuo para aprender, condicion o seric de caracteristicas que le
permiten adquirir mediante algiin entrenamiento especifico un conocimiento ¢ una habilidad.
(-)Unidad especifica e impersonal de trabajo, circunscrita a requerimientos técnicos especificos
y a un conjunto de responsabilidades jerarquizadas.

{&) Es un aprendizaje basado en la introspeccion, en hacer que el cerebro trabaje con ideas

criticas o de juicio, se dirige hacia el planteamiento de problemas y a la toma de decisiones.

Es la proporcion de conocimientos que permite al trabajador desarrollar su labor y resolver los

problemas que se le presenten durante su desempeiio taboral. -

“Es una actividad planeada y basada en necesidades reales de una empresa, orientada hacia un

cambio mas productivo, en los conocimientos del trabajader”. Arias Galicia.

“Es un medio favorable para encausar en el personal de una empresa logrando una auténtica

motivacion e integracién a la misma.” Gomez Lojero.

“Es la adquisicion de conocimientos de caracter técnico, administrativo y teorico”. NAFIN
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“Proceso mediante el cual se lleva a cabo una serie sistematizada de actividades encaminadas a

proporcionar conocimientos, desarrollar habilidades y mejorar actitudes de los trabajadores con

el propésito de conjugar por una parte la realizacion individual que se reflejard en ascensos en

la jerarquia de la organizacion.” Calderén Cordoba H., 1993

1.4 OBJETIVOS E IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION.

-,
Ld

Resolver los desequilibrios de la oferta y la demanda de manc de obra calificada y
disminuir la diferencia de productividad entre ramas de actividad, estratos empresariales y
regionales del pais y en consecuencia las disparidades de ingresos laborales entre los
mismos.

Dotar a la empresa de recursos humanos altamente calificados en términos de
conocimientos, habilidades, actitudes para un adecuado desempefio de su trabajo.
Desarrollar un sentimiento de responsabilidad hacia la organizacidn a través de una mayor
competitividad y conocimientos apropiados.

Lograr el perfeccionamiento de los ejecutivos y empleados para el desempeiio de sus
puestos actuales y futuros.

Mantener permanentemente a los ejecutivos y empleados de la Empresa frente a los
cambios cientificos y tecnoldgicos que se generen.

Lograr cambios de comportamiento con el propdsito de lograr relacionales interpersonales
entre todos los miembros de la organizacién.

Coadyuvar al alcance de la misidn y objetivos de la empresa.



Sin perder de vista los conceptos anteriores, estos tienen su punto de partida en los objetivos

sefialados en el articulo 153-F de la Ley Federal del Trabajo que al texto indica:

Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajo en su actividad; asi
como, proporcionarle informacion sobre la aplicacién de nueva tecnologia en ella;

Preparar al trabajador para ocupar una vacante ¢ puesto de nueva creacion;:

Prevenir riesgos de trabajo;

Incrementar la productividad;

En general, mejorar las aptitudes del trabajador.

1.5 IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION.

La capacitacién y la comunicacién son los principales instrumentos para el cambio hacia
una cultura de competitividad en las organizaciones.

Para coadyuvar a la eficiencia de las organizaciones la capacitacion debe estar vinculada a
la direccion y operacién administrativa y tecnoldgica de la misma.

La responsabilidad de la capacitacién recae en todos los niveles jerarquicos de la
organizacién y particularmente en quienes tienen ¢l papel de direccion.

Para que nuestros esfuerzos se conviertan en inversién en lugar de gasto, la capacitacion
debe partir de una cuidadosa y efectiva deteccion de necesidades. Es trascendente evaluar
los resultados incluyendo el indice de costo-beneficio.

La capacitacién cubre un papel muy importante en el futuro del pais. La formacién de las
personas en todos los niveles y ambitos sociales para ofrecer productos y servicios con

calidad que satisfagan las necesidades de la sociedad interna y externa.
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1.6 TIPOS Y NIVELES DE CAPACITACION,

Para fines practicos se ha dividido a la capacitacidn en tres grandes campos: capacitacién para

el trabajo, capacitacion en el trabajo y desarrollo.

1. Capacitacién para el a) capacitacion de preingreso
Trabajo. b) induccion

¢) capacitacion promocional

2. capacitacion en el a) adiestramiento
trabajo. b) Capacitacién especifica y humana.
3. Desarrollo a) Educacién formal para adultos.

b) integracion de la personalidad.

¢) Actividades recreativas y culturales.



TIPOS Y NIVELES DE CAPACITACION.

TIPO DE CAPACITACION

A QUIEN Y HACIA QUE VA
DIRIGIDOC

NIVEL DE CAPACITACION

CAPACITACION PARA
EL TRABAJO

PERSONAL DE NUEVO
INGRESO.

CAPACITACION DE
INDUCCION.- Conjunto de
actividades que informan al
trabajador sobre la
organizacién, planes y
programas para acelerar su
integracion al puesto, al jefe,
al grupo de trabajo y a la

organizacion en general

PROMOCION A UN
NUEVOQ PUESTO.

CAPACITACION

PROMOCIONAL. Se
observa cuando se presenta
una vacante, © puesto
superior en autoridad y
remuneraciéon Y los
candidatos a ocupartos son
capacitados para concursar
por este para desempefiarlo

con eficiencia.

REUBICACION DEL
INDIVIDUOG

READAPTACION.- Se
imparte cuando en una
organizacién un puesto O
puestos de trabajo han
cumplido con su ciclo de

utilidad siendo necesanio




capacitar al trabajador con

su  nuevo conjunto  de

actividades.
DESARROLLO DE ADIESTRAMIENTO.-
HABILIDADES DEL Accidn destinada a
PERSONAL desarrollar y a perfeccionar

las habilidades y destrezas
del trabajador con el objeto
de incrementar su eficiencia
en ¢l puesto de trabajo. Su
cobertura abarca los aspectos
de las actividades vy
coordinaciones de  los

sentidos y motoras.




MEJORAMIENTO DE SUS Capacitacion para la
ACTITUDES EN LAS especializacion o
LABORES QUE REALIZAN. { perfeccionamiento con un alto
nivel de calificacién en su puesto
de trabajo que requieren
profundizar en el conocimiento o
en el manejo de habilidades

especificas.

REALIZACION INDIVIDUAL | Se imparte a los trabajadores
capacitacién especifica, humana y
motivacional.

DESARROLLO | FORMACION INTEGRAL DEL | Integracion de la personalidad , lo
INDIVIDUO forman los eventos organizados
para desarrollar y mejorar las
actitudes del personal hacia si
mismos y su grupo de trabajo.
DETERMINACION DE Educacién formal para adultos .-
ACCIONES QUE PUEDEN Son las acciones llevadas a cabo
LLEVAR ALA por la organizacién para apoyar
ORGANIZACION A al personal en su desarrollo en el
CONTRIBUIR A LA ambito de la  educacion
FORMACION DEL escolarizada.
INDIVIDUO.




PROPORCIONAR AL
INDIVIDUO INFORMACION
Y CONOCIMIENTOCS QUE LE
PERMITAN COMPRENDER Y
AJUSTARSE A SU ENTORNO

SOCIOLABORAL.

Actividades recreativas y
culturales.- Son las acciones que
dan a los trabajadores el
esparcimiento necesaric para su
grupo de

trabajo, con su familia y la

integracién con el

sociedad en general, asi como
desarrollar su sensibilidad y su

creacion intelectual y artistica.
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CAPITULO 2.- FUENTES DE ORIGEN PARA DETERMINAR LAS
NECESIDADES DE CAPACITACION.

Las necesidades de capacitacion son aquellos conocimientos y habilidades
que deben ser aprendidas, desarrolladas o modificadas para mejorar la
capacidad del trabajo y la preparacidn del individuo en una organizacién.
Dichas necesidades constituyen la diferencia entre el desempefio actual del
trabajador en su puesto y las necesidades de trabajo presentes y futuras de

conformidad con los objetivos de la organizacién.

Las fuentes de origen son las siguientes:

&

% El andlisis de puestos es una técnica de recursos humanos para la
descripcién de puestos.

Los métodos mis comunes son: cuestionarios, observacion, entrevistas
dirigidas tanto al trabajador como al supervisor, otro método es solicitar al
trabajador que describa sus actividades diarias de su trabajo en un diario o

bitacora, o la combinacidn de cualquiera de estos.

Descripcion de puestos .- Son una herramienta para la administracién de
recursos humanos de las organizaciones ya que sirve de apoyo en todas sus
funciones: la planeacion de recursos humanos, para el reclutamiento,
seleccion, contratacién, capacitacién , desarrollo, y evaluaciéon del
desempeiio de los trabajadores para las compensaciones y prestaciones, en la

seguridad e higiene, asi como las relaciones laborales y con los empleados.

El contenido bésico en una descripcion de puestos es lo siguiente:
1.- TITULO O NOMBRE. Con ¢l cual se identifica el puesio.

2.- OBJETIVO.- Razon de ser del manual para los usuarios.



3.- ALCANCE Y RESPONSABILIDADES. Es la descripcion de cada uno de
los quehaceres que el trabajador habra de ejecutar.

4.- NIVELES Y GRADOS DE AUTORIDAD. Se refiere al nivel de
dependencia jerdrquica o de poder dentro de la organizacién

5.- CRITERIOS Y STANDARES Y DESEMPENQ. Se relaciona con las

actividades cuantificables en términos de las metas a alcanzar.
Un formato comtn para la descripcidn de puestos es como sigue:
1.- Identificacion.

=» Denominacién de puesto.

= Jornada y horario.

= Jefe inmediato.

2.- Descripcidn genérica.

=> Enlistar en forma general cada una de las actividades.

3.- Requerimientos del puesto

= Escolaridad requerida.

4.- Conocimientos necesarios.

5. Habilidades.
6.- Experiencia en ¢l puesto.
7.- Responsabilidad

8.- Descripcidn especifica.
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= Pueden utilizarse diagramas de flujo que describan en forma detallada

cada una de las actividades.

Valuacion de puestos.- Es parte de un sistema de compensaciones de la
empresa que determina el valor relativo de un puesto con relacién a otro, su
propésito fundamental es eliminar las desigualdades internas en los salarios
de los empleados causadas por estructuras ilogicas de salarios.

Algunos métodos de valuacién de puestos son: métode de jerarquizacion, de
clasificacién, comparacién de factores, valuacidén por puntos, perfiles y

escalas “hay”, entre otros.

2.2. EVALUACION DEL DESEMPENO.- Es un sistema que proporciona la
revision y evaluacion periédica del desempefio de un trabajador o grupo de

ellos. su propésito es mejorar la efectividad de la organizacion.

El proceso de la evaluacidn de! desempefio es :

1. Identificar las metas especificas establecidas para la evaluacion del
desempeiio.

2. Establecer las expectativas del puesto (descripcion del puesto).

3. Examinar el trabajo desarrollado.

4, Evaluar el desempeiio contra objetivos establecidos.

5. Analizar el desempeiio con el empleado.

Los métodos mas comunes son: método de escalas, incidente critica, dei
ensayo, de estandares de trabajo, de jerarquizacion, de distribucion forzada.

etc.

Al final de} periodo de evaluacion el evaluado tiene una entrevista formal de
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evaluacién con el empleado. La clave para el éxito en esta entrevista es
estructurarla de tal forma que el jefe o el superviser la visualice como una

seccion para la solucién de problemas mids que para sefialar culpables.

23. NUEVAS CONTRATACIONES Y TRANSFERENCIAS DE
PERSONAL.

Se refiere a nuevas formalizaciones de relaciones de trabajo entre patrén y
trabajador mediante un contrato donde se estipulan derechos y obligaciones
de ambos.

Los puntos principales en un contrato son;

* Nombre de la compaiiia.

* Nombre del que va a ser contratado, edad, direccidén,

* Puesto que se va a desempeiiar.

* Horario de trabajo.

* Horario para tomar sus alimentos.

* Compromiso de capacitacion.

* Duracién del contrato.

* Fecha en que se formaliza la relacion.
2.4. DISMINUCION O FALTA DE PRODUCTIVIDAD.

La preductividad se ve afectada por diversas situaciones dentro de una

organizacion:

-Falta de cultura empresarial.- Sabemos que en México esto es un gran
problema que se da en todos sectores y tamaifio de empresas que poco se
preocupan por capacitarse y estar al dia en los avances de la tecnologia
relativa a los procesos productivos que el coordine, sino también de temas

administrativos y humanisticos.
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-Falta de liderazgo y de actitud para la productividad.

-Falta de educacion para la productividad, ya que no se capacita al personal ni

el empresario, se concibe a la capacitacion como gasto y no como inversion.

- Falta de recursos tecnoldgicos.- En México uno de los grandes problemas
que tenemos €5 el retraso tecnoldgico, ya que en la mayoria de las empresas
mexicanas trabajan con metodologias y materias atrasadas por el enorme

atraso tecnolégico y cientifico que se tiene.

Por lo tanto para aumentar o mantener productividad es necesario ser
constantes, es decir actuando en todo momento en la organizacion,
mantenerse siempre cerca del cliente para conecer sus necesidades, gustos y
satisfactores, contar con autonomia y capacidad para emprender acciones,
haciendo funcionar cada 4rea o departamento de manera independiente y con
afén integrador convenciendo a los trabajadores de hacer aportes importantes
en beneficio propio y de la organizacién compartiendo con ellos los
rendimientos adicionales que se logren tratando siempre de perfeccicnar los
procesos productivos de los bienes y/o servicios en los cuales se tiene

experiencia para evitar mermas y tiempos improductivos.

2.5 PLANEACION DE CAPACITACION POR ENTRADA DE NUEVA
TECNOLOGIA.

En la tecnologia influyen tanto técnicas, maquinaria y herramientas como
informacion, habilidades, experiencias y conocimientos que permiten la

ejecucion de procesos productivos.



La tecnologia se desarrolla articulando los aspectos técnicos como los
aspectos humanos y de organizacion.

Asi, el concepto de tecnologia es integral, ya que permite articular hombres y
maquinas, agentes internos a procesos y a entidades externas, de modo que se
crea extensas redes técnicas o comunidades mucho mas amplias que
constituyen unidades productivas; es decir, relaciones sociotecnicas que unen
a la empresa con su entomo.

El cambio que se a registrado a nivel mundial en las industrias, el disefio
computarizado y las telecomunicaciones, a impulsado la transformacion de
las estructuras en el sector industrial, asi como el perfil del factor humano que
debe incorporare a las nuevas técnicas productivas.

La capacidad cientifica y tecnolégica que han desarrollado los paises
industrializados, se estimula a través de un mayor porcentaje de recursos
destinados a la investigacién y el desarrollo, la seguridad en la propiedad
intelectual, la adecuada administracién de la tecnologia y las condiciones que
permiten que €l contexto cientifico se desenvuelva eficientemente.
Considerando estas estrategias mediante las interacciones entre los
departamentos de produccién y mercadotecnia en las empresas mexicanas,
entre usuarios y productores, aquellas entre las empresas y organizaciones
externas de investigacién, los lasos cercanos entre corporaciones ¢
instituciones de educacién superior y de investigacion basica, se generarian
una red de aprendizaje para constituir un sistema nacional de innovacién en
el pais.

En esto radica la importancia de la vinculacién, con ia cual se cubren dos
importantes dmbitos: el desarrollio y transferencia de tecnologia para las
empresas; y la formacién de capital humano y el fortalecimiento de las
capacidades de docencia e investigaciéon de las universidades. Estos dos
aspectos al encontrarse estrechamente relacionados no pueden continuar
atendiendose de manera aislada en México, y deben considerarse en el

incremento de la competitividad de otros paises.
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2.6. SEGURIDAD E HIGIENE INDUSTRIAL.

La seguridad significa la proteccion de los empleados de lesiones causadas
por accidentes relacionados con el trabajo.

Conforma un conjunto de conocimientos técnicos que se aplican en la
reduccién, control y eliminacion de accidentes en el trabajo, la cual es

responsabilidad de autoridades, patrones y trabajadores.

Las causas de accidentes de trabajo se presentan por:

a) Condiciones inseguras derivadas del medio en que los trabajadores
realizan sus labores, y se refiere al grado de insegunidad que puede tener las
instalaciones, maquinaria, equipos y puntos de operacion, y

b} actos inseguros son las causas que pueden dar como resultado un
accidente,

El origen de los actos inseguros generalmente es la falta de capacitacién y
adiestramiento para el puesto de trabajo, el desconocimiento de las medidas
preventivas, la falta del equipo de seguridad y la carencia de habitos de
seguridad en el frabajo asi como las caracteristicas personales como la
confianza excesiva, la actitud de incumplimiento a normas y procedimientos
de trabajo, la irresponsabilidad y la fatiga.

La higiene se refiere a condiciones que permiten a los empleados estar libres
de enfermedades fisicas o emocionales, es el conjunto de técnicas y
conocimientos dedicados a reconocer, evaluar y controlar aquellos factores
del ambiente, psicelogicos o tencionales que provienen del trabajo y que
pueden causar enfermedades o deteriorar la salud.

Por ello la importancia de tener al personal capacitado en la forma de
desarrollar sus actividades, el hacer de su conocimiento los riesgos y peligro

de materiales empleados para proteger y salvaguardar su salud.
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2.7 MEJORAMIENTO DE IMAGEN TANTO CON PUBLICO INTERNO
COMO EXTERNO

La capacitacién permite a los integrantes de una organizacién a desarrollar
eficientemente todas y cada una de sus funciones. Por lo tanto dentro de
cualquier actividad que realiza el ser humano es de gran importancia la
planeacion , factor determinante del éxito o fracaso de las organizaciones, asi
como el planteamiento adecuado de objetivos que se logrardn con el manejo

de las relaciones piblicas, entre los que destacan:

* Promocionar los productos o servicios. Hacer que la gente se interese y
compre productos o reciba un servicio, requiere algo mas que la publicidad y
las campaiias de ventas. El publico desarrolla barreras y mecanismos de
defensa ante la publicidad . Por lo cual las relaciones pablicas deben influir
con los gustos y deseos de las personas para que acepten el producto o
servicio.

* Buena voluntad del personal. Los empleados que se sitian como parte
importante de una actividad determinada, que se identifican con la produccién
de buenos productos y comparten los objetivos de la empresa son empleados
satisfechos . Hacerles sentir como personal conscientes de la funcién que
desarrollan es fundamentalmente la forma de contar con buena voluntad.

*+ Prevenir y solucionar los problemas laborales . Frecuentemente se dice que
las relaciones publicas no deben ocuparse de ello, debido a que esto
corresponde 2l depto. de R.H. o relaciones industriales, sin embargo las
relaciones publicas pueden ayudar a estabilizar las relaciones laborales a
través de diversas actividades.

+ Buena imagen con la comunidad. La actividad de la comunidad con
frecuencia determina la actitud de los trabajadores hacia la organizacién y
viceversa. Los trabajaderes normalmente estin identificados con su

comunidad y subconscientemente el tono de la actitud social entre otros.
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Por lo tanto las relaciones publicas son un proceso continuo de comunicacion
planificada y persuasiva encaminada a la creacidn, modificacién y/o
mantenimiento de la imagen de una persona yfo la organizacién para
favorecerse con la preferencia de su piblico (interno y externo) y asi poder

participar con la consecucion de sus objetivos.

CAPITULO 3. ELEMENTOS Y EVALUACION DEL PROCESQO DE
CAPACITACION.

3.1 Diagnostico de necesidades de capacitacién.- su finalidad es obtener
informacién con respecto a las carencias de conocimientos, habilidades,
actitudes, aptitudes de un trabajador o trabajadores con relacién a las
actividades que desempeiia en su puesto de trabajo.

Pasos para elaborar un diagnéstico de necesidades de capacitacion:

= Determinar la situacidén real.- Cada una de las personas que ocupan un
puesto de trabajo, es investigada para determinar su nivel de funcionamiento
real, por una parte se obtienen sus necesidades de capacitacion y por otra
partes se evalia su desempeiio.

= Definir Ia situacién idénea .- Esta actividad se hace por puesto de trabajo
determinando los estindares Optimos de funcionamiento delimitando los
recursos necesarios para desempefiarlos, tales como herramientas y equipo,
funciones o actividades a realizar, la cuantificacion de las actividades, las
caracteristicas de ambiente taboral, entre otras.

= Obtener el analisis comparativo. Confrontando las situaciones id6nea y
real, se obtienen las discrepancias o diferencias que son los indicadores de
desempeifio a de necesidad de capacitacion.

= Determinar necesidades de capacitacion , con ¢l afdn de programar los

eventos que habran de satisfacerlas.
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3.2. DISENO Y OPERACION DE PROGRAMAS.- son el conjunto de

estrategias a seguir, para la satisfaccion de dichas necesidades y que involucra

la confeccién de objetivos, el disefio de contenidos, la seleccién de medios y

modos de operar los procesos de formacién de personal, la priorizacion de

actividades genéricas para todo el personal de ia empresa y especificas para

los empleados de una drea en particular que se estiman a corto, mediano y

largo plazo y la asignacién de partidas presupuestales con relacion directa a

la prioridad y necesidad de capacitacion.

INFORMACION BASICA.

TIPO DE INFORMACION

FUENTE

Organizacién y funcionamiento de édrea

Manuales de organizacién y procedimientos.
contrato individual , colectivo o trabajo.

Reglamento interior de trabajo.

Universo o muestra a capacitar.

Plantilla de personal.

General

Directivos, mediante una entrevista que
permita obtener datos sobre condiciones del
area en general, actividad, disponibilidad de
tiempo para la capacitacidn, actitud de los
trabajadores hacia la empresa, actitudes
hacia las acciones de capacitacion,
antecedentes de programas, problemas que
afectan al trabajo y que sean susceptibles de
solucionarse mediante capacitacion =y

estrategias sugeridas para capacitar,




Esta informacién permitira obtener una visién global de la problemaitica del

drea usuaria. Una vez concentrada y analizada se elaborari el programa de

capacitacion.

Contenido basico del programa:

¢ Cardtula.: Nombre de la organizacién.

“Proyecto de programa de capacitacion para ............c......
Area usuaria:

Elaborado por:

Fecha.

Introduccion: Hacer breve referencia del area usuaria o del puesto tipo,
.segun el caso puntualizando sus objetivos y funciones o descripcion
genérica.
Plantearse el problema general, incluyendo los antecedentes que se tengan
Sobre este.
Establecer el vinculo légico entre el problema y el programa que se
Pretende realizar,
Apuntar el objetivo del programa, en el sentido de que este presente las
las fases para la realizacion del programa de capacitacién.
Mencionar brevemente el contenido del documento (objetivo y presen-
tacion del programa y programa de actividades).
Delimitar los alcances del documento.
+ Objetivo del programa.- En todo programa se debe sefialar en forma
general el objetivo de llevar a cabo dicha capacitacion que satisfaga ne-
necesidades especificas del drea usuaria y de ia organizacion en general.
# Presentacion del programa .- Se sefiala las caracteristicas del universo
a abarcar describiendo su amplitud, nivel y otros aspectos que pueden
influir en programa como son tipos de actividades, tiempo requerido
para la capacitacion, especificaciones de metodologias y procedimientos.
Para dicha presentacion es importante contar con manuales de organi-

zacion y procedimientos para poder plantear de forma general las estra-
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tegias que permitan seleccionar las técnicas para la investigaciones de
necesidades de capacitacion y poder determinar los tiempos y cursos re-

queridos.

¢ Programacion de actividades.- Se especifican todas las actividades que
deben realizarse en la ejecucion del proyecto, tiempo de inicio y termi-
nacidn de actividades.

¢ Desarrollo de actividades. Ejecutar cada una de las actividades de

acuerdo a lo establecido en la planeacion del programa.

3.3. ESTABLECIMIENTO DE CONTROLES ADMINISTRATIVOS.

Son los apoyos logisticos y mecanismos de control necesarios para el buen
- funcionamiento del proceso.
Los controles se determinan mediante el establecimiento de estdndares que

garanticen su establecimiento, funcionamiento e interpretacion.

3.4. CARACTERISTICAS DE LA EVALUACION.

La evaluacion es una caracteristica inherente a toda actividad humana, la
cual aspira a conocer y valorar no sélo resultados obtenidos sino también la

relacidn que existe de estos con los medios utilizados™ Garcia Ramos.

Dicha evaluacion tiene por objeto proporcionar informacién para mejorar
los procesos dentro de las organizaciones, reajustando metas, revisando
planes y programas, métodos y recursos, asi como manuales de
organizacion, procedimientos y peliticas facilitando la ayuda y orientacion

del individuo en la organizacién.

La evaluacion debe ser:

Objetiva.- Real sin perjuicios o tendencias que puedan distorcionarla.
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Metddica.- Basada en modelos o métodos experimentales o probados en su
efectividad.

Completa.- Considerar en su andlisis la mayor cantidad de variables, para
una interpretacién correcta.

Permanente .- Debe de ser un proceso continuo y sistemitico para
determinar la forma de como se estan logrando los objetivos.

Factible.- Es decir viable y lo mas sencilio posible.

Etica.- Introduciendo honradez e imparcialidad, debe revelar virtudes y
defectos del programa de capacitacién en cuestion.

Exacta o pegada lo mas posible a la realidad.- Describiendo con precision el
programa, revisando sus antecedentes y evaluacién, y determinando
conclusiones vilidas y fidedignas.

La capacitacion es evaluada desde dos puntos de vista:

GENERAL.- como su nombre lo indica revisa aspectos generales del
funcionamiento del sistema de capacitacidn que existe en la organizacién
como son el diagnostico organizacicnal, calculo de productividad, el costo-
beneficio, auditoria de capacitacion, asi como la evaluacién del contexto,

del producto.

ESPECIFICA. .- Se encarga de revisar los procesos de ensefianza-aprendizaje
del individuo a través del anilisis del comportamiento de los participantes,
de los instructores, de las condiciones ambientales, instalaciones y equipos
necesarios, del alcance del objetivo de la capacitacién, aprovechamiento y

aprendizaje individual,

3.5 DIMENSIONES DE LA EVALUACION

TIPO DE EVALUACION

MEDIOS UTILIZADOS

INFORMACION OBTENIDA

Evaluacién de la respuesta
del participante ante el

evento o mediciéon inmediata

dinidmicas grupales, cbservacién

por parte del instructor

coordinador.

4]

Deducir el éxito de un evento de
capacitacion.

Se observa en términes de impacto
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del efecto.

causado a los participantes por el

instructor, contenido  tematico,
condiciones ambientales.
es un indicador de gusto mas que de

efectividad.

Evaluacion de la efectividad

de aprendizaje.

Pruebas o examenes, orales o

escritos.

Permite wverificar en el aula si el
participante alcanzé el objetivo del
establecido la carta

curso en

descriptiva.
Se observa en términos de
conocimientos adquiridos durante el
curso.

Indicador de aprovechamiento.

Evaluacion del

conocimiento aplicado en el

Observacion, entrevista,

opiniones del supervisor y del

Dimensiéon de control verificando

cuando el capacitando regresa a su

puesto de trabajo. trabajador. lugar de trabajo y empieza a aplicar
los conocimientos adquiridos.
Indicador que se demuestra la
utilidad del aprendizaje en la
aplicacidn especifica de un puesto
de trabajo.
Evaluacion del costo- | Razones y proporcicnes de | Se observa en la demostracion
beneficio de la capacitacion. | recursos humanos. cuantitativa de la relacion entre la
andlisis e interpretaciéon de | inversion destinada a la capacitacion
estados financieros. y los incrementos de la
Coeficientes de productividad. productividad, produccidon o

Punto de equilibrio.
Estadisticas.

resultados obtenidos.
Indica cuanto se ha invertido en
capacitacion y cuanto se ha obtenido

de ello.
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Evaluacion del esfuerzo de | Se calcula a través del estudio | Permite examinar con precision, si

la capacitacidn. comparativo entre lo que deberia | las actividades que se llevaron a
hacerse v lo llevado a cabo. cabo fueron realmente las
Auditoria administrativa. pertinentes o inadecuadas.

El principio de toda evaluacidn es contar con pardmetros a comparar, por lo tanto si no se
cuenta con parametros a comparar no se puede llevar a cabo una evaluacién.

Por lo tanto es importante evaluar el proceso de aprendizaje, el seguimiento de programas
y efectividad del sistema en forma conjunta y continua para obtener beneficios de la

capacitacidn.

36 IMPORTANCIA DE LA ACTITUDES Y LA MOTIVACION EN LA
CAPACITACION.

Las actitudes juegan un papel muy importante en la capacitacién, ya que estas son la
manera en que conternplamos las cosas que suceden a nuestro alrededor mentalmente, son
un proceso continuo, dindmico, sensible y de percepcidn y, si no se esta constantemente
en guardia, los factores negativos se interpondran y nuestra percepcion serd afectada por

hacernos perder tiernpo mental pensandro en las dificultades en lugar de las oportunidades.

De ahi la importancia de lograr una actitud positiva de la gente que se va a capacitar para
que acepten el cambio y no se predispongan a el.

El lograr desarrollar y mantener a la gente en el mejor estado mental posible.

Para poder mantener dicha actitud es importante hacerle sentir y demostrar a la gente
desde un principio, durante el desarrollo de la capacitacion v cuando regrese a su puesto
de trabajo que son parte importante para la organizacidn v que en dicho cambic se van a
beneficiar mutuamente ellos junto con la empresa.

También es importante contemplar que las actitudes pueden ser determinantes para el

éxito o fracaso de la capacitacidn. va que se podra contar con la mejor disposicion del
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Jefe o patrén, ¢b mejor contenido de un programa y los recursos monetarios suficientes,
pero si la gente no esta convencida de dicho cambio y se niega a aceptarlo la capacitacion
estard muy lejos de ser exitosa. Al igual que las actitudes la motivacién juega un rol
importante dentro de la capacitacién ya que esta “constituye 1a fuente de las condiciones
que inician, guian y mantienen los comportamientos hasta que una meta se logra” (1) ,
esto es que la motivacidn es algo que nos indica hacer las cosas por conviccidn propia y
no por manipulacion de los demas.

Ademas se puede considerar al individuo como un paquete compuesto de elementos tales
como imaginacién, instintos, raciocinio, cardcter, actitudes, necesidades, emociones, etc.
‘que los hace diferentes a los demas.

cuando en el hombre surge alguna necesidad, ésta constituye la motivacién de su
conducta, dirigida a solucionar su carencia mediante su satisfactor.

En base & su esfuerzo (trabajo), el hombre se dirige hacia alguna meta, la cual seria el
satisfacer la necesidad que surge, es decir tiene objetivos que son su razén de ser o estar.
Todo individuo se desarrolla en algin tipo de cultura (Sociedad) que tiene un sistema de
valores, normas y costumbres, las cuales lo limitan en su conducta a seguir para satisfacer
sus necesidades.

Los esfuerzos o trabajos del individuo dentro de una organizacion deben servir para lograr
los objetivos de la misma e individuales, ya que entre mas similares resulten los objetivos

individuales con los organizacionales, mas se facilitard el logro de ambos.

De ahi la importancia de que la persona que va a impartir la capacitacién ayude al

individuo que va a ser capacitado a encontrar sus motivos para aceptar el cambio.
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CAPITULO 4. BENEFICIOS ECONOMICOS DE LA CAPACITACION.

4.1. ;CAPACITACION GASTO O INVERSION?

A menudo las organizaciones consideran a la capacitacién como un gasto que no les va a
beneficiar en nada, la mayoria de ellas conternplan nada mas el ciclo de comprar,
producir, vender y obtener utilidades, pero no analizan que para llegar a ellas se tiene que
preparar a la gente para que desarrolle eficientemente sus actividades.

Este tipo de organizaciones contemplan las deficiencias en el trabajo como negligencia de
la gente de no querer hacer bien las cosas y no lo ven como una falta de conocimientos, de
actualizacién y de implementar nuevas técnicas de trabajo.

Las empresas con estas caracteristicas no consideran a la capacitacién como una inversién
¢ inclusive la imparten por cumplir con aspectos legales, no hay continuidad en los cursos

que imparten y sobre todo no evaliian el costo-beneficio de dicha capacitacion.

4.2. BENEFICIOS PARA LA ORGANIZACION.

= conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes mds positivas.

=> Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

=> Eleva la moral de la fuerza de trabajo.

=> Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.
= Crea mejor imagen.

=> Fomenta la autenticidad, la apertura y la confianza.

> Mejora la relacion jefes-subordinados.

=> Ayuda en la preparacidn de guias para el trabajo.

= Es auxiliar para la comprensién y adopcidn de politicas.

= Proporciona informacion respecto a necesidades futuras a todo nivel.
= Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.

= Promueve el desarrollo con vista a la promocién.

=> contribuye a la formacidn de lideres y dirigentes.

= Incrementa la productividad y la calidad del trabajo.

=> Ayuda a disminuir costos en diversas arreas.

=> Disminuye gastos de recurrir a consultores externos.

=> Se promueve la comunicacién en todos los niveles de la organizacion.

=> Reduce la tensidn y permite el manejo de dreas conflictivas.
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4.3 BENEFICIOS RELACIONADOS AL PUESTO Y AL TRABAJADOR.

Lo - 2~ - T - T~ S~ T~ ST« T« L= T = = S R

ayuda al individuo para fa toma de decisiones y solucidn de problemas.
Alimenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.

contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones.

forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

Permite el logro de metas individuales y grupales.

Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

Elimina les temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

Mejora la comunicacién entre grupos e individuos.

Ayuda a la orientacién de nuevos empleados.

Proporciona informacién sobre disposiciones oficiales en diversos campos.
Hace viables las politicas de la organizacion.

Alienta la cohesidn de los grupos.

Proporciona una buena atmésfera para el aprendizaje.

Convierte a la empresa en un entorno de mejor calidad para trabajar.
Orienta a la creacidon yfo modificaciones de manuales de organizacién

procedimientos.

38



4.4. BENEFICIOS PARA LA SOCIEDAD EN GENERAL.

* Garantizarle que esta haciendo uso o consumo de bienes y servicios .
* Comprar bienes y servicios a un precio competitivo.

*Buena imagen de la empresa con sus productos y servicios.

*Ser un buen satisfactor de necesidades sociales.

*Repercutir en el desarrollo de la economia del pais.
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CAPITULO 6. PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE
CAPACITACION
PARA EL PERSONAL DEL AREA DE VENTAS DE
MARGLAS, S.A. DE C.V.
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PRESENTACION

Marglas, S.A. de C.V. ha considerado siempre, a sus trabajadores como elemento
ﬁmdamentai para el logro de sus objetivos. En este contexto dedica su capacitactdn el
mas alto interés con el fin de aumentar la aceptacion de los productos en el mercado y
e.lcvar el nivel de vida de sus colaboradores para que puedan desenvolverse en la
sociedad en un marco de dignidad persenal y familiar, contribuyan a la productividad de
la empresa y hagan posible la distribucién y servicio oportuno, a los hombres de la
industria de panificacion, de margarinas suficientes y a precios competitivos.

En esa virtud, el programa de capacitacién, atiende a las politicas sefialadas por la
Direccion General de la empresa y se orientan, por una parte a dotar al trabajador de
mayores conocimientos y mejorar sus habilidades para colocar productos y proporcionar
al cliente el servicio necesario para su satisfaccidn, y por otra, el logro de una actitud
entusiasta y cooperativa hacia los objetivos de la empresa, del sector alimenticio en que

se inscribe y del pais en general.

DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS.
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PROGRAMA DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL

DEL AREA DE VENTAS DE MARGLAS, S.A. DE C.V.
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INTRODUCCION.

El personal de ventas tienc que poseer como cualidades: comprensién y agresividad,
para percibir las reacciones del cliente y poder ajustarse a esas reacciones. No estar
restringido simplemente por una meta de ventas, sino que funcione en términos de la
verdadera interaccién que existe entre €l y el cliente. Al percibir lo que esta sintiendo el
cliente puede cambiar ¢! ritmo, retroceder, si es preciso, y hacer cualquier modificacién
que sea necesaria para dar en el blanco y cerrar la venta.

Los integrantes de dicho departamento son seleccionados de acuerdo a las politicas y
necesidades de la organizacién y deben poseer los conocimientos y habilidades
necesarias para identificarse con los objetivos de ia empresa, su participacién en el
mercado, as{ como el conocimiento total del producto o servicio desde su elaboracién,
hasta usos y aplicaciones. Conocer las caracteristicas de los clientes en cuanto a gustos,
preferencias y motivos de compra y al mismo tiempo a la competencia para concebirla
como una forma de mejora continua y no cOMO un riesgo.

Marglas es una empresa que desde 1994 se ha dedicado a la elaboracién de cuatro tipos
diferentes de margarina para la industria de panificacion con una participacién alta en el
mercado. Sin embargo en lo que va del aflo las ventas estimadas no han sido alcanzadas

y se han visto muy inferiores a lo esperado, s ha analizado si el producto
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esta cumpliendo con las especificaciones y se ha llegado a la conclusion que el producto
esta en buenas condiciones por lo tanto se considera que las personas encargadas de
ventas no estdn al pendiente de las exigencias y necesidades de los consumidores y por
ello esta bajando la aceptacion del producto en el mercado.

El presente programa de capacitacién tiene por objeto concientizar y dotar al personal
del departamento de ventas de habilidades y herramientas necesarias para estar siempre
c-erca del cliente, ya que sabermnos que en la actualidad la calidad no la da toda el
producto, sino el servicio que el cliente recibe por parte de los miembros de la
organizac;ién.

Cabe mencionar que la capacitacién serd impartida por instructores externos a la
organizacion.

El programa de capacitacién contempla cuatro medulos:

1. Calidad: requisito para ser competitivos.

2. La fuerza de ventas.

3. Enfoque proactivos para la satisfaccion del cliente.

4. Técticas y estrategias para la penetracién de mercados

El programa serd aplicado a los cinco miembros del personal de ventas con un costo de
$46,350.00 por persona. Esto implica destinar 120 horas durante los meses de
Noviembre y Diciembre del afic en curso.

Esperamos que la reorientacién, los objetivos generales y especificos, el fortalecimiento
de las estrategias y las acciones determinadas en este programa sean elemento para
lograr, por un lado la superacion del personal de ventas, y por otro, la de la organizacién

para que participe en el desarrollo del pais.
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Objetivos.

GENERAL:

Generar las condiciones 6ptimas y proporcionar los medios necesarios para que el
personal de ventas de Marglas, S.A. de C.V. actualice y perfecciones sus conocimientos,
habilidades y actitudes en atender y concientizar que el cliente es lo mas importante para
t;)da organizacién, asi como elevar su nivel de vida y contribuya al incremento de fa

productividad en la compaiiia y del pais.

ESPECIFICOS:

= Propiciar que todos y cada uno de los integrantes del departamento de ventas sean
agentes activos de su propio desarrollo y contribuyan al de la organizacién.

= Coadyuvar para que a través de la capacitacion los integrantes del departamento de
ventas mejoren su nivel de vida y disfruten de mayor bienestar personal y familiar.

= Cumplir con las disposiciones oficiales sobre capacitacién contenidas en la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos y Ley Federal de Trabajo.

— Fomentar en el personal de ventas el trabajo en equipo como medio para alcanzar
mas agil y efectivamente los objetivos de la organizacién.

= Que el personal de ventas asimile que la calidad es darle al cliente lo que necesite en
cuanto a cantidad, precio y oportunidad del producto y servicio.

= Desarrollar las habilidades necesarias para que el personal de ventas comunique
efectivamente las expectativas de los clientes a la organizacidn para que todas y cada

una de ias dreas trabajen con calidad.
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politicas

La capacitacién debe estar dirigida a todo el personal de ventas de Marglas, S.A. de
C.v.

La capacitacion es responsabilidad del jefe y de cada trabajador del area.

El jefe del 4rea debera dar las facilidades necesarias a los trabajadores para que asistan a
los cursos en que se programe su asistencia

El trabajador deberd asistir a la hora y fecha que se requiera de sus asistencia.

estrategias.
La experiencia adquirida por Marglas, en materia de capacitacién en los ultimos dos
afios es que la gente necesita modificar y adquirir conocimientos nuevos que le permitan
desarrollar eficientemente todas y cada una de sus labores dentro y fuera de Ia
organizacion.
Relativas al programa de capacitacion:
» Crear una conciencia clara de por quien subsisten las empresas: existen y operan en
funcion del cliente.
» Obsesion por el servicio, para que consideren que la venta empieza realmente
después y no antes, estableciendo el servicio como su primer objetivo.
+ QObsesién por la calidad. Para que se sientan orgullosos del trabajo y de tos productos,
compartiendo las culpas en las fallas de calidad y el éxito, singularizan a cada cliente,

ya que la calidad y confiabilidad conquista clientes.
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e El reconocimiento sobre todo de cada uno de los integrantes del departamento de

ventas por sus participacion v colaboracién.

RESUMEN GENERAL DEL PROGRAMA
A continuacién se presenta un resumen general con informacién que permite
contemplar, en conjunto, las acciones a desarrollar los proximos dos meses en materia

de capacitacidn.

TIEMPO LABORAL INVERTIDO

RESUMEN POR CURSO.
curso no. de no. de no. de horas % de horas
CUrsos horas participante Iaborales lab.
3 inv. en cap.
I 1 40 5 396 10
2 1 25 5 396 6
3 1 33 5 396 8
4 1 20 S 396 5
TOTALES: 3 120 5 396 20%



La tabla anterior muestra el tiempo laboral que serd invertido para cada curso y el
namero de participantes, considerando que el 29% de tiempo laboral serd invertido en el
programa de capacitacion por cada trabajador (considerando que las horas laborales de
Noviembre y Diciembre son 396 horas).

La distribucién del tiempo para cada curso se hizo de acuerdo a las necesidades
detectadas, ademds se considero que cuando un individuo se concientiza y aplica lo que
es la calidad y satisfacci6n del cliente las ventas y la penetracién del mercado surgen

como consecuencia de ello.

PRESUPUESTO GENERAL

El monto del presupuesto destinado a este programa de capacitacidn fue asignado de
acuerdo a tres rubros: Investigacién y planeacién, coordinacién y ejecucion, y
evaluacién y seguimiento.

Como complemento se integra la cantidad presupuestal para la inversién en aulas,
mobiliario y equipo que sea necesario para cada uno de los curses.

El presupuesto asciende a $300,000.00 (trescientos mil pesos 00/100 M.N.), el cual se
distribuye entre los trabajos de investigacion: sondeo de clientes de como estdn siendo
atendidas sus expectativas por parte de los vendedores, auditorias administrativas, entre
otras, ejecucion de eventos que cubren los honorarios de los instructores externos y el

equipo necesario para impartir los cursos.
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PRESUPUESTO POR ACTIVIDADES

INVESTIGACION Y PLANEACION $  30,000.00
COORDINACION Y EJECUCION 231,750.00
EVALUACION Y SEGUIMIENTO 25.000.00
SUMA 286,750.00
MATERIAL Y EQUIPO 13,250.00
PRESUPUESTO TOTAL 300,000.00

La gréfica anterior permite analizar las cifras presupuestales en relacién al costo unitaric
por participante y costo por hora de capacitacion.

costo unitario por participante: $46,350.00

Costo por hora de capacitacion $386.25
Lo que significa que el programa de capacitacion destinard por cada trabajador

$46,350.00 pesos durante los meses de Noviembre y Diciembre que se implantara el

programa.
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PROGRAMA ESPECIFICO DE CAPACITACION.

MODULOS QUE SE VAN 4 IMPLEMENTAR:

PRIMER MODULO. CALIDAD: REQUISITO PARA SER COMPETITIVOS.

ACERCA DEL MODULO.

Sabemos que la calidad es exigida en todos los é&mbitos que nos desarrollamos y que
para ello es necesario contar con cultura individual, organizacional y social.

La calidad no significa perfeccionismo pero si dar al cliente - usuario del siguiente
proceso- lo que necesita de manera oportuna y eficiente.

Los individuos y empresas excelentes se caracterizan por su continua innovacién, sin
importan al ramo o actividad a que se dediquen, y no sélo se basan en la estructura y la
estrategia como medios para lograr la eficiencia y productividad en la organizacién, sino
que ademss consideran la capacidad individual y el estilo de liderazgo como idea
orientadora.

El primer modulo tendrd una duracién de 40 horas.

CONTENIDO DEL MODULO:

¢ Aprender y aplicar que la calidad es una forma de vida individual y organizacional.

0 Aprender y aplicar como mejorar continuamernte:
- Procesos

- Reducir defectos.

- Tiempos de ciclo

- Puntos criticos conocidos con responsabilidad e iniciativa propia.
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- Aprender a documentar y desplegar su proceso, nivel de defectos, y proyectos de
mejoramiento continuo.

0 Desarrollar el rol de cliente, usuario y proveedor.

La duracidn del curso es de cuarenta horas, de los cuales se impartirdn tres horas diarias

de Lunes a viernes.

Tdcticas a desarroliar por el instructor:

=>Integrar a los participantes como un equipo de trabajo: hacerlos participar a todos y
cnca:lninarlos hacia el mismo objetivo.

=>Hacer énfasis a la accién mediante técnicas individuales que contrarrestan la
tendencia normal al conformismo o la inercia, mediante una amplia gama de
dispositivos de actuacién que simplifican sus sistemas y fomentan una inquietud
organizativa.

= Concientizar durante el curso que €l servicio, la calidad y confiabilidad son armas
para conseguir la lealtad del cliente y que ahi radica la razén de su excelencia.

=> Propiciar actitudes de autonomia e iniciativa, recalcando que el éxito de innovacién
es cuestion de probabilidades, puesto que cuando se ensayan muchas cosas, es mucho

mas probable que se obtengan mejores resultados.
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SEGUNDO MODULOQ. LA FUERZA DE VENTAS.

ACERCA DEL MODULO.

Los cambios que se presentan continuamente en el mundo empresarial requieren de
organizaciones flexibles y de facil adaptacién. Bajo este contexto, los equipos de ventas
no son la excepcion.

Ademas, sabemos que la actual globalizacién econdmica que encierra al mundo, obliga
a las empresas a competir no sélo con el mercado nacional sino también con el
ixltemacic;na], de ahi 1a necesidad de preparar al equipe de ventas para estos cambios.

El curso pretende reestructurar al equipo de ventas y ampliar su vision de como mejorar
el punto que a todos interesa: resultados.

El modulo tendrd una duracién de 25 horas.

CONTENIDO DEL MODULQ:

Como desarrollar su plan de mercadotecnia enfocado a incrementar sus ventas.

" { Desarrollo de un plan estratégico.

{ Creacién de oportunidades de ventas.

0 Cémeo identificar su nicho de mercado.

0 Coémo dirigirse a sus mercados primarios, secundarios y de afinidad.

Estrategias para obtener una ventaja competitiva.

0 Desarrollo de un perfil del cliente.

{ Mercados comerciales segin datos demogréficos.
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¢ Mercados comerciales segin datos psicogrificos.

Q Ofertas que activas a los clientes:

- Incentivos, garantias, pruebas gratis.

- Ofertas estelares y especiales.

- Ofertas de productos multiples.

- Valor agregado por el mismo precio del producto y servicio.

- Factores tecnolégicos que motivan € inducen a los clientes a comprar.

- Promocidn, motivacion y recompensa.

0 Utilizacién de la nueva tecnologia para adelantarse a la competencia.

- Aprender como fa tecnologia puede ayudar a multiplicar ganancias.

- Hacerse presente y con mayor visibilidad.

- Adaptar la nueva tecnologia a sus practicas actuales de ventas.

0 Técnicas para el control administrativo.

- Registro y monitoreo de actividades , diarias, semanales y mensuales.
* Contacto directo con los clientes.

* Voliumenes y cuotas de ventas.

- Control de ventas como y por qué.



|
Tacticas a desarrollar por el instructor: ‘
= Durante ¢l desarrollo del cursos hacer que los integrantes expresen lo que quieren a

|

futuro como personas y profesionistas, analizando sus puntos fuertes y débiles en

ambos conceptos.

=> Evaluar objetivamente ¢l cambio y estar conscientes de la imprescindible necesidad

de mejorar para dar el primer paso para lograr €l cambio.



TERCER MODULO. ENFOQUES PROACTIVOS PARA LA SATISFACCION DEL
CLIENTE.

ACERCA DEL MODULO:

En el ambiente altamente competitivo de nuestros dias, brindar atencidn al cliente no es
suficiente. También es importante asegurarse de que el cliente, tanto interne como
externo, este satisfecho con el producto o servicio para que vuelva no una vez, sino
siempre.

La diferencia esta en su actitud y enfoque permanente con respecto al servicio y
satisfaccion del cliente.

En este modulo aprendera e implementard como convertirse en verdadero lider
motivacional y no solamente en cumplidores de politicas y procedimientos de
satisfaccidn del cliente.

La duracién det modulo serd de 35 horas.

CONTENIDO DEL MODULO:

¢ El “por qué” de la satisfaccion del cliente.

- En que difiere la satisfaccién de! cliente y el servicio al cliente.

- {Cuales son las relaciones de causa-efecto para una buena satisfaccion c_lel cliente?;De
un mal servicio al cliente?.

- Sentir el deseo de servir mejor a los clientes.

¢ importancia del liderazgo en la satisfaccién det cliente.

- Aprender a obtener una mayor cooperacion de la gente.
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- Por que no se debe ignorar a ningin empleado.

- Importancia de delegar funciones efectivamente.
0 Reglas basicas para la creacién de un excelente equipo de satisfaccion del cliente.
- Elementos clave en un equipo de trabajo.
- Barreras a la satisfaccion del cliente y como superarlas.
¢ Comunicacién con su equipo de trabajo
- Los filtros de la comunicacién.
- Importancia de una comunicacién efectiva entre los miembros del equipo.
¢ Técnicas para intercalar con el piblico.
- Como enfrentar y dialogar con:
* Clientes enojados.
* Clientes inconformes “a los que no se les puede dar gusto”.
* Clientes insistentes y tercos.
* Clientes calmados.
- Como iniciar, desarrollar y finalizar una conversacién con éxito.
Ta:cticas a desarrollar por el instructor:
=> Impulsar a los participantes a ser constantes en el propésito de mejorar los productos
y los servicios.
—=> Adoptar la nueva filosofia de absoluto rechazo a no permitir defectos y errores en la
cercania del cliente.

= Impulsar la comunicacién y la productividad.



CUARTO MODULO. TACTICAS Y ESTRATEGIAS PARA LA PENETRACION DE
MERCADOS.

ACERCA DEL MODULOQ.

Al proponer estrategias de crecimiento impulsadas por nuevos negocios y mercados la
combinacién de factores, tanto internos como externos, asi como de estructurales hacer
de cada propuesta una proposicién tinica de éxito sorprendente o de un rotundo fracaso.
Este curso se enfoca en el anilisis y solucién de los entornos problemas de
mercadotecnia sobre como penetrar a nuevos mercados; los criterios de un efectivoe
estudio de mercado, la identificacién de las particularidades de cada segmento, la
determinacién del momento preciso para la inversién, el aprendizaje de las condiciones
del mercado, la competencia y la preparacién interna de la empresa ante el reto que
representa el nuevo mercado.

El modulo tendra una duracién de 20 horas.

CONTENIDO DEL MODULO:

¢ Evaluacién de las nuevas condiciones del mercado.

- Factores que motivan la busqueda de nuevos mercados.

- ¢ Qué hace atractivo al mercado?

- Como responder a los cambios y al crecimiento del mercado,

¢ Consideraciones previas a la incursidn de nuevos mercados.

- Razones para incursionar en nuevos mercados:
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* Con respuesta tictica.

* Como resultado de crecimiento/contraccion del mercado existente.

* Como una medida oportunista.

* La incursién al nuevo mercado es en respuesta a un compromisc, ;o es

experimental?,

¢ Anidlisis a favor y en contra de contra de las diversas modalidades al penetrar nuevos
mercados.

- Conseﬁador Vs, agresivo,

- Diversificado vs. especifico.

- Alto riesgo vs. bajo riesgo.

- Conocido vs. desconocido.

- Flexible vs. rigido

¢ Preparandose para iniciar operaciones en un nuevo mercado.

- Informacién de conocimiento general.

- El uso de internet y otros medios informativos.

- el rol vital de los “buencs contactos™.

-Utilizacién de sus cartas de presentacion.

- Aspectos legales y de logistica.

¢ Compitiendo inteligentemente.

- Analisis de sus puntos fuertes, débiles, oportunidades y amenazas (SWOT Analysis).




-Los proveedores: una fuente valiosa de informacion.

0 Analisis y determinacion de la estrategia adecuada.

- Ampliacioén del mercado para un producto existente.

- Incursién a un nuevo mercado con un producto existente.

- Introduccién de un producto nuevo al mercado existente.

- Creacién de un nuevo mercado para un producto recientemente desarrollado.

- Penetracién de un mercado externo.

0 La expansi6n y diversificacidn de la linea de productos.

- Determinaci6n de estrategia de ventas y precios.

- Implementacién de ticticas y estrategias.

- considerar la importancia de la curva de aprendizaje en el servicio a clientes
(anticiparse a resultados)

¢ La adaptacién de la organizacién al nuevo escenario comercial.

- Pricticas y regulaciones legales y administrativas.

- Cumplimiento de las leyes laborales.

- Observacién y seguimiento de las normas ambientales.

- Adaptindose a las pricticas logisticas: regulaciones sobre transportes, envios y costos.
¢ Penetracién 'exitosa en los mercados internacionales.

- Puntos cruciales en una negociacién internacional.

- La incorporacién y participacién de todo el personal ante el reto que representa la

internacionalizacion.
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Tdcticas a desarrollar por el instructor:

=> Desarrollar mentalidad de innovadores a los participantes.

= Aprender a identificar las necesidades no satisfechas en el mercado y desarrollar los
productos y servicios para satisfacer esas necesidades.

=>Buscar siempre el equilibrio entre las cuatro vertientes de la mercadotecnia:

producto, precio, canales de distribucién y publicidad y promocién.

EVALUACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION.

Primeramente se va a evaluar la respuesta de los participantes ante los eventos para
ot_ntener cual fue impacto obtenido: gusto o disgusto.

Al terminar cada curso se aplicarin pruebas orales a cada participante para verificar
cuales fueron los conocimientos adquiridos en el aula.

Se aplicaran tests a los participantes para que evalien la calidad del curso impartido en
base a los siguientes puntos:

* Dominio del tema por parte de los instructores.

* Contenido del curso.




Todo ello para que aporten sus puntos de vista y se puedan mejorar los proéximos cursos
de capacitacion.

Una vez concluido el programa de capacitacion y que el participante regrese a su lugar
de trabajo se va a evaluar mediante la observacion y entrevistas de sus superiores y
sondeos de clientes que tanto van aplicande lo impartido en el curso.

Para darle seguimiento al programa se van a tener reuniones mensuales con los
participémtes para que expresen libremente los alcances y limitaciones que se les han
presentado para reforzar los temas que se trataron durante el curso, asi como el
max;tcncr contacto directo con los clientes para que expresen que tanto han sido

satisfechas sus necesidades en cuanto al producto, atencion y servicio en general.
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conclusiones

La capacitacion es fundamental para todos los individuos dentro de las organizaciones y
debe ser impartida en todos y cada uno de los niveles jerarquicos.

La actual estructura mundial exige que las organizaciones estén al dia de los cambios
cientificos y tecnoldgicos no sélo para poder competir sino para podermantenerse en el
mercado. En nuestro pals tenemos el problema que gran parte de las empresas no
asimilan la importancia que tiene la capacitacién para ser productivos, no visualizan que
detrds de las mermas, tiempos improductivos, mala calidad del producto o servicio esta
el desconocimiento y falta de habilidades para desarrollar eficientemente el trabajo.

En cuanto al caso practice me queda clarc que todos tenemos clientes a quien servir en
la familia, en la sociedad y dentro y fuera de las organizaciones y que la tendencia de las
ventas esta cambiando en los Gltimos afios, ya que en tiempos pasados era suficiente
vender el producto o servicio al cliente, ahora sabemos que el producto no garantiza al
ldO% el éxito de tener ventas, sino la cercania y los valores agregados que se le dan a
los clientes por las mismas adquisiciones .

La calidad juega un papel primordial en las organizaciones, no solo en el producto o
servicio final, sino desde las adquisiciones humanas y materiales, de los procesos
productivos de cada 4rea o departamento hasta la satisfaccién del cliente o usuario,
ademas la importancia de adoptar la calidad como un forma de vida individual,

organizacional y del pais en general.
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